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Resumo

O objetivo desta pesquisa é verificar a opinido das pessoas envolvidas no setor quanto a utilizagcdo de
um aplicativo de smartphone para modernizar processos no protocolo da Secretaria Municipal de
Fazenda. A metodologia é um estudo de caso. Os sujeitos pesquisados sdo os servidores atuantes na
Praca de Atendimento da Secretaria da Fazenda de Londrina e usuarios dos seus servicos (amostra de
82%). Os questionarios aplicados, tanto para os servidores quanto para os contribuintes (amostra de
2,5%), contém 10 perguntas e buscam obter o perfil dos participantes (sexo, faixa etaria, escolaridade e
renda mensal), o tempo médio de atendimento, a opinido dos mesmos quanto a implantagdo de
aplicativo nos servigos ali prestados e se sua utilizagdo traria melhorias. Os procedimentos
metodoldgicos incluem as etapas de levantamento da literatura, elaboracdo de questiondrio, teste
piloto de questionario, aplicacdo e tabulacdo dos dados do questionario. Ao analisar casos de outros
6rgdos onde houve essa iniciativa, verifica-se que os resultados sdo positivos. Os dados obtidos através
de questionarios apresentam resultado favoravel para a implantagdo dessa a¢do na Secretaria Municipal
de Fazenda da Prefeitura de Londrina. Conclui-se que ha meios de modernizar os processos do setor,
que agbes inovadoras sdo desafiantes, mas ndo sdao impossiveis de serem implantadas, e que no caso
analisado ha ambiente positivo para a mudanga.

Palavras-chave: Empreendedorismo publico. Inovagdo; Aplicativo. Prefeitura de Londrina. Tecnologia da
informacao.
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STUDY ABOUT THE USE OF APP TO ACTIVATE PROCESSES OF THE DEPARTATMENT OF FARM IN THE
CITY HALL OF THE MUNICIPAL DISTRICT OF LONDRINA

Abstract

The objective of this research is to verify the people's opinion involved in the section with relationship to
the use of a smartphone application to modernize processes in the protocol of the Secretaria Municipal
de Fazenda. The methodology is a case study. The researched subjects are the active servers in the
Square of Attendance of the Department of Finance of Londrina and users of your services (sample of
82%). The applied questionnaires, so much for the servers as for the taxpayers (sample of 2,5%), they
contain 10 (ten) questions and they look for to obtain the participants' profile (sex, age group, education
and monthly income), the medium time of attendance, the opinion of the same ones with relationship to
the application implantation in the services there rendered and that sweats her use would bring
improvements. The methodological procedures include the stages of rising of the literature,
questionnaire elaboration, pilot test of questionnaire, application and tabulation of the data of the
questionnaire When analyzing cases of other organs where there was that initiative, are verified that the
results were positive. The data obtained through questionnaires they present favorable result for the
implantation of that action in the Municipal Department of Finance of the City hall of Londrina. It is
ended that there are means of modernizing the processes of the section, that innovative actions are
defiant, but they are not impossible of they be implanted, and that in the analyzed case there is positive
atmosphere for the change.

Keywords: Public entrepreneurship; Innovation; App; Londrina City Hall; Information Technology.

1 INTRODUCAO

Assim como na iniciativa privada, o setor publico necessita, em determinados
momentos, mudar sua forma tradicional de governar. Isso se faz necessdrio, pois as formas de
desenvolver atividades evoluem e velhos métodos utilizados acabam se tornando ineficientes.
Inovar significa “introduzir novidade”, “fazer algo como nao era feito antes”. A inovagdo nao
deve ser atribuida apenas ao setor privado. E importante que o setor publico busque
modernizar e melhorar seus sistemas, atendimentos e processos (BORGES; ROMANIELLO; DE
BRITO, 2016).

Acredita-se que agbes empreendedoras podem melhorar e agilizar os processos na
gestdo publica, sendo esse o pressuposto basico da pesquisa. A administragdo publica é
responsavel por prover as necessidades dos cidaddos e empresas através de servigos, e inovar
pode trazer melhores resultados. E nitido que a administragdo publica apresenta alguns
problemas que a tornam mais rigida em relagdo a mudangas, mas aos poucos essa realidade
tem apresentado mudangas (BRANDAO; BRUNO-FARIA, 2013).

AcOes baseadas em estratégias de gestdo estdo sendo introduzidas aos poucos na
area publica, sendo uma delas o empreendedorismo. Quando se fala em empreender, a
maioria das pessoas pensam na iniciativa privada, mas isso vém mudando e o setor publico
também estd aderindo a essa estratégia. O planejamento de um governo empreendedor tem
como fundamento a promoc¢do de melhores servicos, encontrando maneiras de oferecer
maiores beneficios aos cidadaos. A utilizacdo de praticas empresariais no setor publico, como a
busca de oportunidades, de inovacao e de proatividade, podem contribuir para uma maior
produtividade e efetividade na prestacdo de servicos (BORGES; ROMANIELLO; DE BRITO,
2016).

Ao analisar a rotina na Prefeitura do Municipio de Londrina, pode-se constatar que um
dos setores que possuem maior nimero de atendimento direto ao publico é o protocolo da
Secretaria Municipal de Fazenda. E neste setor onde os cidaddos conseguem negociar seus
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impostos, solicitar certiddes, entre tantos outros servicos. Devido a grande procura por este
setor, em determinados momentos o atendimento pode se tornar lento. Um exemplo é
quando ha o Programa de Regularizacdao Fiscal (PROFIS), para negociacdo de débitos com
desconto em multas e juros. Neste periodo, a procura pelo setor é bastante intensa. O
problema de pesquisa verificado é a falta de agilidade no processo de atendimento ao publico
em determinados periodos. Essa falta de agilidade provavelmente ocorre por ter uma
crescente demanda dos contribuintes (como no caso citado anteriormente) e ndo haver
servidores suficientes para suprir a demanda de atendimento. Ha formas de modernizar os
processos e possibilitar maior celeridade para ambas as partes. A ideia de alterar o processo
tem como finalidade melhorar o servico prestado e o atendimento ao publico.

O objetivo desta pesquisa é verificar a opinido das pessoas envolvidas no protocolo da
Secretaria Municipal de Fazenda quanto a utilizacdo de um aplicativo para modernizar os
processos do setor. A facilidade de negociacdo por um aplicativo, por exemplo, pode gerar
maior arrecadacdo de tributos, diminuir filas e melhorar a agilidade dos processos, além de
economia de gastos com servidores, em horas extraordinarias.

O texto estd dividido em introducdo, referencial tedrico, metodologia, resultados e
consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Ao utilizar o empreendedorismo no processo de inovagao, a consequéncia tem sido o
sucesso, tanto em organizacdes publicas quanto privadas.
2.1 Empreendedorismo e Setor Publico

Conhecer mais sobre o espirito empreendedor é indispensavel para encarar as
mudancas tecnoldgicas que tem ocorrido na sociedade. E um processo gradativo que aos
poucos traz grandes mudancas (TEIXEIRA et al., 2018).

Um dos problemas mais recorrentes da area publica é a burocracia em excesso. E
fundamental que haja burocracia a fim de possibilitar uma padronizacdo dos processos e evitar
fraudes na administracdo publica, mas quando ela se torna excessiva, o prejuizo é maior.
Muitos servidores publicos passam a maior parte do tempo envolvidos em tarefas puramente
burocraticas. Excessos em tramites de processos nas organizagdes podem gerar uma grande
ineficiéncia no resultado final (COSTA; ROCHA, 2018; LAPOLLI; GOMES, 2017).

Em sentido amplo, inovar significa “introduzir novidade”, “fazer algo como nao era
feito antes”. A inovacdo n3o deve ser atribuida apenas ao setor privado. E importante que o
setor publico busque modernizar e melhorar seus sistemas, atendimentos e processos. A
administragdo publica é responsdvel por prover as necessidades dos cidad3dos e empresas
através de servicos, e inovar pode trazer mais resultados positivos. E nitido que a
administragdo publica apresenta alguns problemas que a tornam mais rigida em relagdo a
mudancas, porém, aos poucos essa realidade tem apresentado mudangas (SPINK, 2003;
BRANDAO; BRUNO-FARIA, 2013).

A sociedade atual vive na era digital. Hoje em dia é possivel fazer compras, pagar
contas, pedir comida, e até pedir cartdo de crédito pelo smartphone. As pessoas possuem
muita informacdo sobre tudo, ndo ha mais espaco para inflexibilidade e estagnagdo no modo
de planejar. A modernizagao ocorre a cada dia, com novidades a todo o momento, e o servico
publico precisa utilizar todos esses recursos a seu favor, pois os cidaddos se atualizam e
esperam o mesmo dos érgdos publicos. Had mais cobranga por parte da comunidade, visto que
é mais facil a interacdo “organizacdo publica e cidaddo” através da internet. Para o setor
publico, a visdo empreendedora pode buscar reconhecer oportunidades com relacdo a
potencialidade de novos recursos consequentes da melhora de processos ja existentes. Assim,
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a burocracia e rigidez do setor publico acabam se tornando um problema e precisam de
mudancas (SOUZA; JUNIOR, 2010).

Uma das formas de inovar é por meio da implantacdo de Tecnologias da Informacao e
Comunicacdo (TICs). O Governo eletrénico (eGOV) é a utilizacdo da tecnologia da informacao e
comunicacdo (TICs) a fim de democratizar o acesso a informagdo. Com isso, ha mais
aperfeicoamento e qualidade dos servicos e informacgGes publicas prestadas. A utilizacdo de
tecnologia para melhorar a relagdo do governo com a sociedade traz beneficios para ambas as
partes, sendo que a ideia de governo eletrOnico estd atrelada a modernizacdo da
administracdo publica através da busca por mais eficiéncia dos processos administrativos e
operacionais. Uma das melhorias dos servigos publicos com a utilizacdo da tecnologia da
informacdo é a migragdo da informacdo contida em papel fisico para as midias eletrénicas e
servigcos online. Assim, o cidaddo pode buscar as informagdes que deseja sem ter que ir até o
orgdo apenas para isso (DINIZ et al., 2009).

Ao rever a literatura, foi encontrado o artigo de Sa e Rezende (2019), que exploram os
conceitos de Gestdo e Planejamento Municipal, Economia da Inovacdo, Cidade Inteligente e
Cidade Digital, citando o municipio de Curitiba-Pr e o caracterizando como uma cidade digital
estratégica, pois oferece ambiente de incentivo a economia da inovacdo baseada no
conhecimento.

Pode-se definir empreendedorismo como “iniciativa de implementar novos negdcios
ou mudancas em organizacbes ja existentes”. Estudos apontam que nos ultimos anos, o
interesse por empreender cresceu, especialmente nos setores governamentais. Ha estudos
acerca do “empreendedorismo publico”, algo que ndo se via ha algum tempo, porém, a
quantidade de material sobre este tema ainda é pequena. Quanto mais se estuda o
empreendedorismo publico no Brasil, mais chances para que ocorreram pesquisas profundas
sobre o tema sdo criadas (LAPOLLI; GOMES, 2017).

As pesquisas sobre empreendedorismo, até os anos 1970, focavam em acles e
caracteristicas individuais dos empreendedores. A partir de 1980, comecou a ser melhor
entendido e estudado o empreendedorismo dentro de organiza¢des. Joseph Schumpeter
afirmava que o empreendedor também podia inovar dentro de negdcios ja existentes, ou seja,
seria possivel empreender dentro de empresas ja existentes. A juncdo da ideia do
empreendedorismo no setor publico associado ao governo eletronico é um catalisador para a
moderniza¢do, e ja é possivel encontrar varios exemplos de sucesso na utilizagdo do
empreendedorismo no setor publico (LAPOLLI; GOMES, 2017; VALADARES; EMMENDOERFER,
2015).

Segue o Quadro 1 com as principais diferengas entre empreendedorismo privado e
publico.

Quadro 01 - Principais diferengas entre empreendedorismo no setor publico e no setor privado

Categorias Empreendedorismo no setor publico Empreendedorismo no setor privado
Objetivos Grande diversidade e multiplicidade de Objetivos mais claros e definidos; grande
objetivos; grande conflito entre os consisténcia entre os objetivos
objetivos
Autoridade Maior nivel de autoridade e centralizagdo | Controle mais democratico e
do controle descentralizado
Processo de Menor autonomia para tomada de decisdo; | Elevado grau de autonomia e flexibilidade
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decisdo menor flexibilidade; mais restricdo nos no processo de tomada de decisdo; mais
procedimentos e atividades operacionais; | participativo e independente
Recompensa/ |Baixos incentivos financeiros; sem Tomada de risco calculado; investimento
Motivagao redistribuicdo de lucros. Baixo de capital préprio na empresa; elevados
compromisso e satisfagcao no trabalho incentivos financeiros; rentabilidade como
principal mecanismo para gerar renda
Inovagao Atuam na busca por superar entraves Atua na criagdo de valor através da

burocraticos e politicos que muitas vezes
restringem as inovagdes

inovagdo e aproveitamento de
oportunidade

Financiamento
e lucratividade

N&o sdo orientados para o lucro; buscam
obter financiamentos para projetos; sdo
motivados por aspectos politicos e/ou

Orientados pelo lucro; maior dificuldade
de acessar e obter financiamentos;
dificuldade em levantar capital

objetivos sociais

Fonte: Kearney et al. (2009, p. 29) apud Teixeira et al. (2019)

Com o empreendedorismo publico, pode-se repensar a conduta do governo quanto a
obrigacdo de garantir o acesso aos seus servicos. A preocupacado dos empreendedores publicos
deve ser o aumento da competéncia do governo para assumir as questdes de qualidade de
vida. H4 inumeras formas de abordagens inovadoras para essa iniciativa. Pode-se envolver
idosos em atividades produtivas, utilizar a vitalidade jovem para realizacdo de um bem social,
buscar formas criativas para utilizacdo de espacos privados desocupados, aumentar a
transparéncia das condutas publicas, entre tantas outras possibilidades. Essa posi¢ao de iniciar
algo, facilitar e acelerar processos cabe bem ao empreendedorismo publico (DIAS, 2014).

2.2 O uso de aplicativos no setor publico

Com a ampla popularizagao dos smartphones, as empresas estdo investindo cada vez
mais em sua utilizagcdo para maior facilidade e interagdo com os clientes. Isso tem se aplicado
aos orgdos publicos também. O governo de Minas Gerais, por exemplo, lancou em 2016 um
aplicativo chamado “MG APP”, o qual centraliza alguns servicos como: agua, luz, transito.
Assim, o contribuinte consegue imprimir segunda via de faturas e fazer reclamacgbes ao
governo. Sé em 2016 ja havia mais de 60 mil downloads do aplicativo (CORREA, 2016).

Curitiba também é um exemplo da utilizagdo de aplicativos para aproximar a
populacdo do governo. Em margo de 2017 foi langado o “Saude ja” que tornou o atendimento
nos postos de saude mais ageis, reduzindo filas de agendamento de consultas. Desde seu
lancamento até margo de 2019, a Prefeitura de Curitiba contabilizou 3,5 milhGes de acessos e
476 mil agendamentos feitos através dessa ferramenta. Em 2018, o app foi campedo da
premiacdo internacional “Latam Smart City Awards 2018”, que celebra iniciativas para tornar
cidades inteligentes. Segundo o prefeito da cidade, Rafael Greca, é uma demonstra¢do de
inovacdo em salde (CURITIBA, 2019).

O aplicativo “Saude Guarulhos” foi langado em 2019 pela Prefeitura de Guarulhos para
a realizacdo de agendamento de consultas médicas nas Unidades Bdsicas de Saude pelo
smartphone. Em menos de 48 horas, o app ja havia sido baixado por aproximadamente 9 mil
pessoas e houve mais de 6 mil consultas agendadas. Apds 40 dias, o aplicativo ja contava com
mais de 32.500 downloads e mais de 15 mil consultas marcadas. Essa iniciativa traz vantagens
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para o usudrio e para o gestor, que tera informac¢des para monitorar os servicos em tempo
real, podendo verificar escala dos profissionais até suas agendas (GUARULHOS, 2019;
GUARULHOS HOIJE, 2019).

O Rio de Janeiro langou o aplicativo “Onibus.rio”, plataforma com informagdes do
transporte publico que ajudam o cidaddo a planejar melhor seus deslocamentos. Através do
aplicativo, é possivel consultar itinerarios de 6nibus, trem e metro, ver horario de chegada e a
estimativa de duragdo da viagem. Além do beneficio a populacdo, a gestdo municipal também
passa a contar com uma forma mais eficiente de receber criticas, sugestdes ou elogios de
forma mais efetiva (RIO DE JANEIRO, 2019).

Um Jultimo exemplo da utilizacdo de aplicativos na gestdo publica é do prdprio
municipio de Londrina. A Secretaria Municipal de Trabalho, Emprego e Renda (SMTER) e o
governo do Estado do Parana langaram o “Parana Servigos”. Este APP, lancado em outubro de
2019, é um intermediador entre prestador de servico autbnomo e pessoas que precisam
contratar algum trabalho. Assim, fica mais facil realizar a intermediagdo, pois era feita apenas
pessoalmente nas agéncias do trabalhador. Para Jodo Mendonga, vice-prefeito de Londrina,
essa iniciativa € uma demonstracdo da gestdo para trazer crescimento e desenvolvimento da
cidade (BONDE, 2019).

Acredita-se que a utilizacdo dos apps na administracdo publica atrai atencdo por
facilitar o acesso do contribuinte e desafogar o servico burocratico do servidor. Pensa-se que é
um beneficio para todos, pois o cidaddo pode abrir um processo de qualquer lugar onde
estiver, o gestor publico pode direcionar melhor as tarefas dos servidores e, para a
organizacao publica a longo prazo, gerard economia. H4 também, mais transparéncia e
celeridade nos processos, além do maior incentivo a participacdo popular, tornando o cidaddo
mais ativo na esfera publica.

O acesso aos smartphones, hoje, ocorre desde a infancia. As pessoas ja crescem
familiarizadas com seu funcionamento, sendo um ponto positivo para sua inser¢cdo no servico
publico. A tendéncia é que seu uso seja cada vez mais intenso a cada ano. As organizacdes que
utilizarem essa tecnologia possivelmente terdo resultados cada vez mais expressivos.

3 METODOLOGIA

O presente trabalho caracteriza-se como estudo de caso. Segundo Yin (2001), “o
estudo de caso é uma investigagdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto da vida real”. Estudos organizacionais e gerenciais incluem-se nessa
estratégia de pesquisa. Para Ricardo e Jabbour (2011), estudo de caso é uma histéria de um
fato, seja passado ou atual, criada com base em diversas fontes de provas, que pode abranger
dados de entrevistas e observac¢ao direta.

Define-se sujeito da pesquisa o individuo pesquisado de forma voluntdria e sem
qualguer remuneragdo, seja a pesquisa individual ou coletiva. Os sujeitos da pesquisa deste
estudo foram os servidores atuantes na Praga de Atendimento da Secretaria da Fazenda de
Londrina e usuarios dos seus servigos. Esse setor possui 17 servidores com atendimento direto
ao publico e uma média de 200 atendimentos por dia (BRASIL, 1996).

Em relagdo ao material pesquisado para obter informacBes a respeito do tema,
utilizou-se a literatura bibliografica. A técnica de coleta de dados utilizada foi o questionario,
qgue consiste em uma série ordenada de perguntas com o objetivo de levantar opiniGes a
respeito de situagdes vivenciadas. Os questionarios aplicados, tanto para os servidores quanto
para os contribuintes, contém 10 perguntas e buscam obter o perfil dos participantes (sexo,
faixa etaria, escolaridade e renda mensal), o tempo médio de atendimento, a opinido dos
mesmos quanto a implantacdo de aplicativo nos servicos ali prestados e se sua utilizagdo traria
melhorias (GERHARDT,; SILVEIRA, 2009).
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O Quadro 2 mostra o universo da pesquisa e a amostra utilizada:

Quadro 02 — Universo da pesquisa e amostra pesquisada
Aplicagao Universo Amostra % Amostra
Servidores 17 14 82%
Populagdo 4000 (média/més) 100 2,5%

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo ao procedimento metodoldgico do estudo, abaixo estdo as etapas
envolvidas:

1. Levantamento de material bibliografico para a base da pesquisa;

2. Elaboragdo do questiondrio para os servidores, com teste piloto e sua aplicagao
entre os dias 27 a 29 de novembro de 2019;
Tabulagdo dos dados entre os dias 02 a 05 de dezembro de 2019;
4. Elaboracdo do questionario para os usuarios, com teste piloto e sua aplicacdo

entre os dias 07 a 13 de dezembro de 2019;

5. Tabula¢do dos dados entre os dias 16 a 20 de dezembro de 2019.

w

3.1 O caso da Prefeitura Municipal de Londrina

A Prefeitura do Municipio de Londrina apresenta, em determinados momentos,
problemas relacionados com o atendimento ao publico, especialmente no que diz respeito ao
protocolo da Secretaria Municipal da Fazenda. Como ja mencionado, neste setor os
atendimentos sdo constantes e em alguns meses a espera para o cidaddo ser atendido chega a
mais de 1 hora. Os meses mais criticos sdo os que vigoram o PROFIS (Programa de
Regularizacdo Fiscal), que fornece desconto de multas e juros para o pagamento de impostos
gue estao em atraso.

Em relagdo ao PROFIS, em 2019 o programa de descontos arrecadou mais de 46
milhGes de reais. Além desse valor, outros 71 milhdes foram estimados para serem
arrecadados até o final de 2020, pois foram valores parcelados pelos contribuintes. Esses
dados mostram a importancia de facilitar a comunica¢do e realizacdo de processos dos
contribuintes com a Prefeitura (OLIVEIRA, 2019).

Considerando o que foi exposto, a utilizacdo de um aplicativo contendo os servicos
basicos da Secretaria Municipal de Fazenda seria uma forma de diminuir a centralizagdo dos
servicos apenas fisicamente, diminuindo a burocracia e a rigidez dos procedimentos. Além
disso, diminuiria a quantidade de atendimento presencial, sendo possivel remanejar alguns
servidores para agilizar outros processos internos. Outro beneficio para a gestdo seria a
utilizacdo de dados gerados pelo aplicativo. Essas informacgées auxiliariam os gestores em suas
tarefas de planejamento.

A questdo da mobilidade seria altamente facilitada com o aplicativo. H4 muitas
pessoas com dificuldade de locomoc¢do, e o contato com a Prefeitura de Londrina por um
aplicativo, além de proporcionar mais conforto, seria uma forma de pensar em quem também
possui limitagGes. Ainda, a Prefeitura de Londrina poderia diminuir custos que envolvem
pagamento de horas extraordindrias aos servidores e utilizacdo/desperdicio de material.

4 RESULTADOS

Foram aplicados 14 questiondrios aos servidores que atendem no protocolo da
Secretaria de Fazenda, e 100 questiondrios a usuarios dos servicos deste setor. Os resultados
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obtidos serdo demonstrados tendo como apoio graficos para melhor demonstracdao dos
aspectos analisados.

Grafico 01 — Sexo
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Em ambos os casos, o maior nimero foi de mulheres. Este dado é natural, pois a
populacdo brasileira apresenta maior nimero de mulheres. Segundo o IBGE, em 2018 o
numero de mulheres no Brasil era de 51,7%, e o de homens 48,3% (IBGE, 2019).

Grafico 02 — Faixa etaria
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Em relagdo a faixa etaria, a maioria dos servidores sdo mais jovens e apresentariam
menos resisténcia a mudancas tecnoldgicas. Os usudarios pesquisados possuem maioria com
mais de 45 anos, o que poderia trazer um pouco mais de dificuldade a moderniza¢des. Apesar
disso, mais de 50% dos usuarios possuem entre 26 e 45 anos, o que tornaria o ambiente
propicio para implementar a inova¢do no processo. Ainda que pessoas de mais idade ndo
utilizem o aplicativo, o atendimento no setor poderia ser mais rapido para elas, visto que
outras pessoas fariam seu uso, evitando ir pessoalmente até o protocolo. O uso de aplicativo
APP na gestdo publica do municipio de Londrina ja é uma realidade na Secretaria Municipal de
Trabalho, Emprego e Renda (SMTER), o municipio apresenta evidéncias que estd se
modernizando e desenvolvendo (BONDE, 2019).
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Grafico 03 — Escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Ao analisar a escolaridade, verifica-se que mais de 60% dos servidores e dos cidaddos
apresentam curso superior completo. Esse resultado mostra que, ainda que a maioria dos
usudrios entrevistados possua mais de 45 anos, grande parte apresenta um nivel maior de
escolaridade. Isso demonstra que possivelmente, a utilizacdo de novas tecnologias ndo traria
tanta resisténcia para essa populagdo. A realidade desses dados ndo condiz com a maioria das
pessoas com curso superior no Brasil, “...em 2018, 16,5% da populagdo com 25 anos ou mais
no Brasil tinham completado esse nivel de ensino no Brasil” (IBGE, 2019). Comparando com
paises da OCDE, esse indicador é de 36,9% (OCDE, 2019).

Grafico 04 — Renda familiar mensal
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

A renda familiar mensal dos servidores apresenta maior quantidade de respostas
iguais, entre 3 a 5 saldrios minimos. Em relacdo aos cidadaos, a diferenca de renda familiar
ficou bem definida neste grafico, pois nenhuma das respostas chegou a 30%. Apesar das
diferencas salariais, varias respostas do questionario apresentam resultados semelhantes
entre os entrevistados. Isso demonstra que a diferenca de renda ndo causou tanto impacto nas
opiniGes referentes a modernizacdo dos processos do setor. A renda familiar, ndo tem sido
empecilho para a implantacao de aplicativos, que tem sido utilizado mesmo em ambientes em
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gue predomina a presenca de pessoas de mais baixa renda, como no exemplo do Rio de
Janeiro, que lancou o aplicativo “Onibus rio” (RIO DE JANEIRO, 2019).

Grafico 05 — Aplicativo seria inovador na Secretaria da Fazenda?
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Verifica-se que 93% dos servidores e 92% dos usudrios acreditam que o aplicativo seria
uma forma de inovacgdo para a Secretaria de Fazenda. Isso demonstra um ambiente favoravel a
mudancas para melhor atendimento do cidaddo. Se as pessoas acreditam que seria inovacao,
possivelmente elas imaginam que iria trazer beneficios para os servicos realizados. A tonica do
momento é falar de cidades inteligentes, e o aplicativo “Salde ja”, foi campedo da premiacgdo
internacional “Latam Smart City Awards 2018” (CURITIBA, 2019).

Grafico 06 — Aplicativo traria agilidade para os processos?
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

O gréfico 06 traz resultados que confirmam: tanto os servidores quanto os usuarios
acreditam que o aplicativo traria agilidade para os processos. Estes dados podem confirmar a
pergunta anterior sobre a inovag¢do. As pessoas possivelmente acreditam que a inovagdo esta
relacionada com maior agilidade, ndo havendo, nesse caso, tanta rigidez em relacdo a
mudancas, nem por parte dos servidores, nem por parte dos contribuintes. Acredita-se que os
usudrios querem um servico mais agil, e sua crenca diz que o aplicativo tornaria isso possivel.
O uso de aplicativos no servigo publico tem aumentado, corroborando a cren¢a de que traz
agilidade ao processo, conforme pode ser observado na literatura (CORREA, 2016; (CURITIBA,
2019; GUARULHOS, 2019; GUARULHOS HOJE; 2019; RIO DE JANEIRO, 2019; BONDE, 2019).
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Grafico 07 — Poderia otimizar o tempo dos servidores em servigos internos?
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Os proprios servidores afirmam, em sua maioria, que poderiam utilizar melhor seu
tempo em processos internos caso houvesse diminuicdo do atendimento presencial. A opinido
desses servidores é importante, pois trabalham diretamente no setor estudado. Os cidaddos
também acreditam que poderia haver mais servidores engajados em servicos internos,
agilizando outros processos. Com a possivel diminuicdo do atendimento presencial, os
gestores poderiam reorganizar os servidores para que realizassem tarefas menos burocraticas
com o objetivo de obter maior eficiéncia dos setores. Estudos demonstram que excessos em
tramites de processos nas organiza¢Oes podem gerar uma grande ineficiéncia no resultado
final (COSTA; ROCHA, 2018; LAPOLLI; GOMES, 2017).

Grafico 08 — Poderia diminuir gastos com horas extraordindarias pagas aos servidores?
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Assim como no Grafico 7, o grafico 08 apresenta resultados semelhantes: 86% dos
servidores e 82% dos cidad3dos acreditam que a utilizagdo do aplicativo poderia gerar agilidade
e diminuir os gastos da Prefeitura com pagamento de horas extraordindrias. Para a populagao,
ver o dinheiro dos impostos sendo gastos de forma racional é extremamente satisfatdrio. Os
resultados avaliados até o momento demonstram que a maior parte dos cidaddos e dos
servidores acreditam que o aplicativo poderia trazer varios beneficios.
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Grafico 9 - Tempo médio de atendimento por cidadao
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Em relacdo ao tempo médio de atendimento por cidadao, 72% dos servidores afirmam
que a média é de 15 a 30 minutos. Os usuarios também apresentam, em sua maioria, essa
resposta. Além do tempo de atendimento, hd o tempo utilizado para deslocamento até a
Prefeitura. Pode-se afirmar, entdo, que o tempo total gasto por um contribuinte para
conseguir atendimento no protocolo da Secretaria da Fazenda vai além da resposta fornecida
nesta questao.

Grafico 10 — Atendimento mais demorado
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Por ultimo, foi questionado sobre o atendimento mais demorado que o servidor ja
realizou e que o usudrio ja recebeu. Para os servidores, 93% ja ficaram mais de 1 hora
atendendo um contribuinte. Em relagdo aos usuarios, as respostas foram bem variadas (de 15
minutos até mais de 1 hora) e 20% afirmou ter sido atendido em mais de 1 hora. Como citado
no grafico 09, esse tempo é do atendimento mais demorado. Nao se inclui nesta resposta o
tempo gasto em todo o trajeto realizado pelo cidad3do até conseguir chegar na Prefeitura.

Os resultados sinalizam que os as amostras questionadas acreditam que o aplicativo
para smartphone poderia trazer grandes beneficios, ndo apenas para os préprios usudrios, mas
também para a Prefeitura de Londrina como um todo. Com maior facilidade de iniciar
processos no protocolo da Secretaria da Fazenda, acredita-se que o tempo de espera para
atendimento diminuiria e a arrecada¢dao aumentaria, isso porque o contribuinte poderia
realizar negocia¢des a qualquer momento, e tudo seria feito diretamente pelo aplicativo.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Implantar a¢cdes empreendedoras no setor publico é um desafio. Ainda assim, ha
varios exemplos de 6rgaos onde houve a busca por mudancas e o resultado foi um sucesso. O
planejamento do governo pode voltar-se a ideias inovadoras a fim de promover servicos de
maior qualidade ao cidadao, encontrando maneiras mais eficazes para atingir seus objetivos.

Como ja visto, os beneficios da modernizacao dos processos sao para todas as partes:
organizacdo, servidores e contribuintes. E importante que os gestores de organizacdes
publicas entendam a importancia de buscar melhoria nos processos a todo momento. Com
tanta facilidade de informacdo, a sociedade encontra-se em constante mudancga, havendo
também mais cobranca por melhores servicos.

O estudo sobre a possibilidade de modernizar processos na Praca de Atendimento da
Secretaria de Fazenda de Londrina é vélido. Diante dos casos de sucesso ja conhecidos e os
resultados obtidos mediante entrevista, conclui-se que ha meios de modernizar os processos
do setor. Todo o material estudado confirma que ndo sdo em vao os esforcos envolvidos para
trazer agilidade aos processos.

Por fim, espera-se que este trabalho fomente o interesse em gestores que desejam
realizar mudancas. Ainda ha pouco material sobre empreendedorismo na area publica, mas os
resultados obtidos nos mais variados érgaos publicos confirmam que é uma area que ainda
tem muito a crescer.

As limitacGes do estudo realizado sdo aquelas limitantes a todos os estudos de caso,
tais como a impossibilidade de generalizar as conclusdes tendo por referéncia os resultados
encontrados. Essas limitacdes podem ser superadas por realizacdo de futuros estudos em
casos analogos, utilizando o mesmo questionario e os mesmos procedimentos metodoldgicos,
sendo sugestdes para futuras pesquisas.
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