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RESUMO: A inovacio no setor ptblico tem se consolidado como instrumento para aprimorar
a eficiéncia administrativa e ampliar o valor publico. Este artigo analisa o papel dos servigos
publicos digitais na modernizagio da gestdo municipal de Duque de Caxias (R]), observando
suas contribuices, limitacdes e perspectivas. A pesquisa, de natureza aplicada, com abordagem
qualitativa e caréter exploratério-descritivo, foi desenvolvida por meio de revisio bibliogréfica,
anélise documental e questiondrio eletrénico aplicado a 314 participantes. Os resultados revelam
percepcdo predominantemente favordvel quanto ao uso dos servigos digitais, especialmente em
relacdo a facilitagdo do acesso ao atendimento publico, & redugdo da burocracia e 2 maior rapidez
no atendimento. Os servigos mais utilizados foram outros servigos digitais da prefeitura (43%),
o aplicativo Colab (18,5%), o Portal do Contribuinte (1500) e o sistema de solicitagdo de licengas
ou alvards (10,2%). No grupo classificado como “outros servigos digitais da prefeitura”,
destacam-se o Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI), o Portal da Transparéncia, a Nota
Fiscal de Servicos Eletrénica (NFS-e), entre outros. Apesar dos avancos, persistem desafios
relacionados 2 acessibilidade, 4 usabilidade e & ampliacdo do acesso. Conclui-se que os servigos
digitais contribuem para a eficiéncia administrativa e o atendimento a populacio, mas

demandam estratégias de inclusdo e capacitacio.
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ABSTRACT: Innovation in the public sector has become an instrument for improving
administrative efficiency and increasing public value. This article analyzes the role of digital
public services in the modernization of municipal management in Duque de Caxias (R]),
examining their contributions, limitations and perspectives. The research is applied in nature,
with a qualitative and exploratory-descriptive approach, and was developed through a
bibliographic review, documentary analysis and an electronic questionnaire applied to 314
participants. The results reveal a predominantly favorable perception of the use of digital
services, particularly regarding easier access to public services, reduced bureaucracy and faster
service. The most frequently used services were other digital services provided by the
municipality (4300), the Colab application (18.5%), the Taxpayer Portal (15%) and the electronic
licensing or permit application system (10.296). Within the group classified as “other digital
services provided by the municipality”, the Electronic Information System (SEI), the
Transparency Portal, the Electronic Service Invoice (NFS-e), among others, stand out. Despite
the advances, challenges remain regarding accessibility, usability and expanded access. It is
concluded that digital services contribute to administrative efficiency and public service
delivery, but require inclusion and training strategies.

Keywords: Public innovation. Digital transformation. Digital public services.

RESUMEN: La innovacién en el sector pablico se ha consolidado como un instrumento para
mejorar la eficiencia administrativa y ampliar el valor ptblico. Este articulo analiza el papel de
los servicios ptblicos digitales en la modernizacién de la gestién municipal de Duque de Caxias
(RJ), considerando sus contribuciones, limitaciones y perspectivas. La investigacién es de
naturaleza aplicada, con un enfoque cualitativo y caricter exploratorio-descriptivo, y se
desarrollé mediante revisién bibliografica, anélisis documental y un cuestionario electrénico
aplicado a 314 participantes. Los resultados revelan una percepcién predominantemente
favorable sobre el uso de los servicios digitales, especialmente en relacién con la facilitacién del
acceso a la atencién publica, la reduccién de la burocracia y una mayor rapidez en la atencién.
Los servicios més utilizados fueron otros servicios digitales de la municipalidad (43%), la
aplicacién Colab (18,50), el Portal del Contribuyente (15%) y el sistema de solicitud de licencias
o permisos (10,29%). Dentro del grupo clasificado como “otros servicios digitales de la
municipalidad”, destacan el Sistema Electrénico de Informacién (SEI), el Portal de
Transparencia, la Nota Fiscal de Servicios Electrénica (NFS-e), entre otros. A pesar de los
avances, persisten desafios relacionados con la accesibilidad, la usabilidad y la ampliacién del
acceso. Se concluye que los servicios digitales contribuyen a la eficiencia administrativa y a la
atencién de la poblacién, pero requieren estrategias de inclusién y capacitacién.

Palabras clave: Innovacién puablica. Transformacién digital. Servicios pablicos digitales.
INTRODUCAO

A inovagdo no setor publico representa um caminho estratégico para otimizar a
prestagdo dos servigos e, em consequéncia, oferecer um atendimento mais 4gil, eficiente e

acessivel a populagio. No entanto, compreender o que é “inovagio” exige distinguir este
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conceito de “tecnologia”: enquanto a tecnologia refere-se a criagio de algo novo, a inovagao
consiste em aperfeicoar ou aplicar de forma mais eficaz aquilo que j4 existe. Segundo a legislagio
brasileira, inovagio compreende a introdu¢io de novidade ou o aperfeicoamento no ambiente
produtivo e social que resulte em novos produtos, servigos ou processos (BRASIL, 2016).

No cenirio global, a incorporagio de tecnologias da informagio e servicos digitais na
gestdo publica acompanha uma tendéncia de transformacio digital que afeta Estados, empresas
e cidaddos. No contexto brasileiro, essa transformagio busca tornar os servigcos mais simples,
acessiveis e eficientes, centrados no cidadio (ESTADO DO RIO DE JANEIRO, 2022). A
modernizagio da gestdo publica por meio de solucdes digitais tem sido impulsionada por
politicas e marcos normativos voltados a integracdo de sistemas, a simplificagdo de processos e
a centralidade no cidaddo. Ao mesmo tempo, a diversidade socioecondmica e a desigualdade de
infraestrutura entre os municipios brasileiros tornam o ritmo e a profundidade dessa
transformacio heterogéneos, exigindo que a anélise considere as especificidades locais.

Nesse panorama, os governos municipais passam a assumir papel central na
implementagio de solucSes digitais alinhadas as necessidades concretas da populacdo. As
especificidades econdémicas, sociais e administrativas de cada municipio influenciam
diretamente a forma e a velocidade com que as inovagdes sdo incorporadas.

A inovagdo na gestdo publica transcende a mera adogio tecnolégica, envolvendo a busca
por novas ideias, técnicas, métodos, sistemas e procedimentos que visam criar e aprimorar o
valor pablico (SANTOS et al., 2024). Em um municipio como Duque de Caxias (R]), a adogio
de sistemas digitais para a gestdo de servigos pode representar um avanco tecnolégico para a
realidade local, ao adaptar e aprimorar préticas ji consolidadas em outras localidades.

Embora a transformacio digital da gestdo puablica esteja em expansio no Brasil, sua
efetividade depende de como as iniciativas sdo adaptadas i realidade local e de como sio
percebidas pelos usudrios. Nesse sentido, torna-se relevante compreender os efeitos da adocdo
de servigos publicos digitais no contexto municipal, especialmente quanto a eficiéncia
administrativa, 4 qualidade percebida dos servicos e aos desafios relacionados ao acesso e a
utilizacdo dessas ferramentas. Duque de Caxias (RJ), por sua relevidncia econdémica e
populacional no estado do Rio de Janeiro, apresenta um cenirio desafiador e, a0 mesmo tempo,

promissor para o estudo da modernizacio administrativa.
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Diante das diretrizes para a modernizacdo da gestio puablica e da crescente
disponibilidade de tecnologias da informagio, o presente trabalho busca responder a seguinte
questdo: em que medida a ado¢do de servigos publicos digitais pelo municipio de Duque de
Caxias (R]) tem contribuido para a otimizagio dos processos administrativos e a melhoria do
atendimento a populagio?

Como objetivo geral, o estudo pretende analisar os impactos da implementacdo de
servicos publicos digitais no municipio de Duque de Caxias (R]), com foco na eficiéncia
administrativa e na qualidade dos servicos prestados aos cidaddos. Como objetivos especificos,
busca-se identificar e analisar as principais iniciativas de digitalizacdo implementadas em
Duque de Caxias, como a Licenca Eletrénica, o aplicativo Colab e o Portal do Contribuinte;
avaliar os impactos dessas iniciativas sobre a eficiéncia administrativa e a qualidade percebida
dos servicos pela populagio; e identificar desafios e oportunidades para a ampliacdo da inovagio

digital no contexto municipal.

REFERENCIAL TEORICO
INOVACAO NO SETOR PUBLICO

A discussio sobre inovacio no setor publico remonta 4 compreensio de que a
modernizagio da gestio governamental exige nio apenas a incorporacio de tecnologias, mas
também transformagdes estruturais, culturais e institucionais. O conceito de inovag¢do, no
sentido contemporineo, tem origem nas formula¢Ses de Joseph Alois Schumpeter, que
introduziu a ideia de “destrui¢do criativa” para descrever o processo pelo qual inovacdes
substituem praticas anteriores no sistema econdmico (Rocha, 2021). Para Joseph Alois
Schumpeter, a inovagio é um ato de empreendedorismo voltado & busca de vantagem
competitiva e a cria¢do de novas oportunidades, sendo o motor do desenvolvimento capitalista
(SCHUMPETER apud ROCHA, 2021).

A evolucido conceitual da inovagio foi consolidada pelo Manual de Oslo, publicado pela
Organizagdo para a Cooperacio e Desenvolvimento Econdémico (OCDE), que sistematizou
diretrizes internacionais para a mensuracdo e a interpretacio da inovacdo em diferentes

contextos (OCDE, 2006). Embora originalmente voltado ao setor privado, o documento passou

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educac¢io. Sao Paulo, v. 12, n. 9, set. 2026.
ISSN: 2675-3375



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Ciénciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacaio — REASE

a inspirar politicas ptblicas ao reconhecer que os principios de criatividade, aprendizado e
difusio de conhecimento também se aplicam 2 esfera estatal.

No contexto do setor publico, a inovacio apresenta caracteristicas especificas que a
diferenciam da inovagdo privada. Segundo Sano (2020 apud Almada; Bezerra, 2024), a inovagio
ptblica deve ser algo novo relacionado a uma mudanca na situagio vigente, deve ser colocada
em prética e deve trazer melhorias em termos de eficiéncia, qualidade, impacto ou satisfagio
dos cidaddos. A OCDE (2018, p. 1) enfatiza a necessidade de a inovagdo no setor ptblico “passar
de uma atividade esporddica para uma que seja sistémica, para que os governos possam estar
prontos e capazes de enfrentar os desafios atuais e futuros”.

Essa perspectiva é complementada pela Declaracio sobre Inovagio no Setor Publico
(OCDE, 2019), que estabelece cinco compromissos fundamentais para fortalecer a capacidade
inovadora dos Estados: adotar e institucionalizar a inovag¢io como principio organizacional;
capacitar servidores publicos; estimular parcerias diversas; fomentar experimentacgio e testes; e
compartilhar priticas bem-sucedidas. Essa visdo amplia o entendimento da inovagio para além
de ferramentas tecnolégicas, envolvendo aspectos culturais, institucionais e colaborativos.

No contexto brasileiro, estudos desenvolvidos pelo Instituto de Pesquisa Econémica
Aplicada (IPEA) contribuiram para o amadurecimento teérico da temética. Cavalcante e
Camdes (2017) classificam a inovagdo publica em quatro tipos principais - de processo, de
servigo, organizacional e politica - e destacam que sua ocorréncia depende de indutores como
lideranca, governanca, capacidade institucional e engajamento social. Para os autores, inovar no
governo é um imperativo de adaptagio do Estado as novas demandas sociais, politicas e
tecnolégicas, mais do que um modismo administrativo.

De forma convergente, Cavalcante e Cunha (2017) defendem que a inovagio é uma
resposta a4 complexidade crescente das demandas publicas, exigindo do Estado maior agilidade
e criatividade. Essa visdo desloca a inovac¢io da esfera técnica para o campo estratégico,
vinculando-a a capacidade do governo de aprender e se reinventar frente as pressdes sociais e
institucionais.

Pesquisas empiricas recentes reforcam que o éxito das iniciativas inovadoras depende de
fatores organizacionais e culturais. Montenegro et al. (2021) evidenciam a importincia de

politicas de gestdo de pessoas que estimulem a autonomia e a aprendizagem organizacional,
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demonstrando que a cultura administrativa é um dos principais condicionantes da inovagio no
servigo publico.

A literatura contemporinea também destaca a relevincia da inovacdo aberta e da
cooperacdo interinstitucional como caminhos para ampliar a capacidade de criagio e
implementagdo de solugdes publicas. Nascimento et al. (2024) observam que a inovagdo aberta
pressupde o compartilhamento de conhecimento e a articulacdo entre governo, universidades,
empresas e sociedade civil, configurando ecossistemas colaborativos voltados 4 resolucio de
problemas publicos complexos. Essa légica de redes se aproxima da proposta de Almada e
Bezerra (2024), que demonstram, no caso da Escola de Satde Publica do Cear4, como a
cooperagio entre instituicdes publicas e privadas potencializa a geragdo de produtos e processos
inovadores.

No plano internacional, Irani et al. (2023) destacam que a inovagdo publica enfrenta
entraves semelhantes em diferentes paises, como a rigidez burocrética, a fragmentacio de
sistemas e a resisténcia 8 mudanga. Os autores apontam que a superacio desses desafios depende
da consolidagdo de uma cultura organizacional orientada a aprendizagem e da modernizagio
das estruturas tecnolégicas e de gestdo.

Por fim, a inovagio publica deve ser compreendida como um processo sistémico e
iterativo, dividido em fases n3o lineares de ideagdo, selecdo, implementacdo e disseminacdo.
Almada e Bezerra (2024) ressaltam que a inovagio sé se concretiza quando a ideia gera
resultados mensuraveis e impacto positivo para a coletividade. Assim, mais do que criar algo
novo, inovar no setor publico implica transformar préticas, reformular estruturas e ampliar o

valor publico produzido pelas instituicdes governamentais.

TRANSFORMACAO DIGITAL E MODERNIZACAO DA GESTAO PUBLICA

A transformacio digital no setor ptblico representa um fenémeno mais amplo que a
simples digitalizagio de processos existentes. Albuquerque e Costa (2025) distinguem trés
conceitos fundamentais: digitalizagdo (conversio de dados analdgicos para digitais), automagio
(execucdo automatizada de atividades rotineiras) e transformacio digital (implementagio de
novos modelos e plataformas digitais que reestruturem processos). A transformagio visa
facilitar a tomada de decisdes, simplificar tarefas para os cidadios e permitir a prestagio de

servigos em tempo real.
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No contexto brasileiro, o pais avangou na agenda de transformacio digital dos servigos
publicos, recebendo reconhecimento de organizagdes internacionais como a ONU e a OCDE.
O governo federal brasileiro estd entre os 20 paises do mundo com melhor oferta de servicos
publicos digitais, com o objetivo de digitalizar a totalidade dos servigos prestados (Lafuente et
al., 2021).

As capacidades estatais em Tecnologias de Informagio e Comunicagio (TIC) sdo
compreendidas como o acesso e o uso das tecnologias pelas organizagdes ptiblicas para a provisio
de servicos e informagdes com foco nos cidaddos (ONU, 2020). Ribeiro et al. (2021) evidenciam
que estas capacidades abrangem a infraestrutura tecnolégica (hardware, software, redes, internet,
servigos e aplicagdes) e o uso efetivo dessas tecnologias nas atividades governamentais.

A pesquisa de Ribeiro et al. (2021) revela desigualdades regionais significativas nas
capacidades estatais em TIC no Brasil. Em aproximadamente 60% dos estados nio hi
integracio entre canais de atendimento, e cerca de 75% ndo dispdem de plataformas de
interoperabilidade entre sistemas publicos. Estas limitacdes comprometem a experiéncia do
usudério e dificultam o uso inteligente de dados para a eficiéncia administrativa.

A integracio entre sistemas governamentais constitui um elemento fundamental para o
sucesso da transformacdo digital. A auséncia desta integracdo resulta em fragmentacio de
servicos e perda de eficiéncia organizacional. Lafuente et al. (2021) constatam que a grande
maioria dos estados brasileiros (80o) nunca realizou cilculo das economias geradas com a
transformacdo digital dos servigos publicos, evidenciando limitacdes na mensuragio dos
resultados das iniciativas implementadas.

A exclusio digital surge como um desafio central para o aproveitamento das capacidades
em TIC. Ribeiro et al. (2021) identificam trés niveis de exclusio digital: primeiro nivel (barreiras
relacionadas 3 conectividade e dispositivos), segundo nivel (diferengas motivacionais e de
capacidade no uso das TICs) e terceiro nivel (capacidade de traduzir o acesso e uso em
beneficios concretos). Os autores destacam ainda que a exclusio digital permanece associada a
fatores como idade, condi¢do socioecondémica e local de residéncia, afetando principalmente
idosos, individuos de classes socioeconémicas mais baixas e residentes em &reas rurais.

O acesso exclusivo por dispositivos méveis, predominante entre 58% dos usuérios de
internet, apresenta limitacGes especificas para o governo eletrénico. Este tipo de acesso estd

associado a menor aproveitamento de oportunidades online, incluindo a utilizago de servigos
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governamentais digitais, com apenas 55% dos usudrios exclusivos de celular utilizando e-gov,
comparado a 879 dos usuérios de multiplos dispositivos (Ribeiro et al., 2021).

As TICs interferem na dindmica democrética de forma ambivalente. Fung (2013 apud
Chiarini e Silva, 2021) identifica aspectos positivos como a aceleragio do fluxo das
comunicagdes, reducdo dos custos de organizacdo de grupos e criagio de conexdes diretas entre
cidadios e politicos. Contudo, Chiarini e Silva (2021) destacam efeitos negativos como a difusio
acelerada de informacGes falsas, utilizacdo de inteligéncia artificial para moldar o discurso
ptblico e formagio de “bolhas” devido a algoritmos de redes sociais.

A e-democracia, definida como a utilizagdo das TICs para aprimorar a participagio
politica e possibilitar o envolvimento crescente da populacio, emerge como uma das principais
aplicagdes da transformagio digital no setor publico (Chiarini e Silva, 2021). Contudo, sua
efetividade depende da superacio das barreiras de acesso e da qualidade das plataformas

disponibilizadas para participagio cidada.

METODOS

A presente pesquisa foi planejada para analisar a contribui¢io dos servigos publicos
digitais na modernizagio da gestio municipal de Duque de Caxias (R]), considerando os
estudos sobre inovacdo no setor publico e transformacio digital na administragio publica
brasileira. O delineamento metodolégico foi estruturado de modo a permitir a replicagio do
estudo por outros pesquisadores, conforme recomendagdes de Lakatos e Marconi (2017).

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, pois busca gerar conhecimento
voltado 4 solugdo de problemas concretos e 4 melhoria de préticas administrativas no contexto
municipal. Segundo Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa aplicada tem como finalidade imediata
a utilizagdo pratica dos conhecimentos adquiridos, visando contribuir com a gestdo publica e
subsidiar a formulacdo de politicas locais de inovacio digital.

Quanto aos objetivos, o estudo é descritivo e exploratério. E descritivo por buscar
caracterizar as iniciativas de inovacdo digital implementadas pela gestio municipal e suas
contribui¢des para a eficiéncia administrativa. E exploratério por examinar um campo ainda
pouco sistematizado, abrindo possibilidades para novas hipéteses sobre a relacio entre

tecnologia e inovagdo no setor pablico (GIL, 2002).
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A abordagem adotada é qualitativa, uma vez que o estudo se concentra na compreensio
dos fenébmenos sociais, das percepcdes e das praticas institucionais relacionadas a adogio de
servicos digitais. Para Gerhardt e Silveira (2009), a pesquisa qualitativa valoriza o contexto, o
significado e a experiéncia dos sujeitos envolvidos.

Para o desenvolvimento do estudo, optou-se pela pesquisa bibliogréfica e documental.
Os dados foram coletados entre setembro e novembro de 2025, por meio de levantamento de
informagdes disponiveis em fontes oficiais, bases académicas e portais institucionais. A
pesquisa bibliografica, conforme Lakatos e Marconi (2017), fundamenta-se na analise de obras
cientificas, artigos, legislacGes e relatérios institucionais que abordam a inovacio e a
transformacdo digital na administragdo puablica. A pesquisa documental, por sua vez, utiliza
fontes primdrias ainda nio tratadas analiticamente, como relatérios do Ministério da Gestdo e
Inovagdo, dados da Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU), da Organizagio para a
Cooperacio e Desenvolvimento Econémico (OCDE), do Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID) e documentos oficiais da Prefeitura de Duque de Caxias e do Estado
do Rio de Janeiro. Esses documentos oferecem evidéncias sobre as politicas, estratégias e
resultados da digitalizacio de servigos publicos.

O processo incluiu, ainda, a anélise de documentos legais, relatérios técnicos, planos
estratégicos e publicacSes governamentais relacionadas a transformacio digital no municipio
de Duque de Caxias.

Complementarmente, os dados primarios foram coletados por meio da aplicagio de um
questiondrio eletrénico, elaborado na plataforma Google Forms e direcionado a moradores do
municipio. O instrumento foi composto por perguntas fechadas, de multipla escolha, e questdes
abertas, permitindo a coleta de percepcdes sobre o uso e a acessibilidade dos servigos publicos
digitais.

A elaboracio do questionario seguiu principios de clareza e objetividade, e as respostas
obtidas foram organizadas em planilha eletrdnica e analisadas de forma descritiva, com énfase
na identificacio de padrdes e tendéncias. A populagio compreende cidadios residentes em
Duque de Caxias (R]) com acesso 2 internet e potencial contato com servigos publicos digitais.
A amostra é nio probabilistica e intencional, composta por 314 respondentes do formulario on-

line, divulgado em redes sociais e grupos comunitarios locais.
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Os dados obtidos por meio do questionério eletrdnico e da pesquisa documental foram
organizados em planilhas eletrdnicas, com o objetivo de sistematizar as respostas e permitir a
andlise descritiva das informacdes. A etapa de tabulacio seguiu as orientacdes de Lakatos e
Marconi (2017), priorizando a clareza na disposi¢do dos dados e a coeréncia com os objetivos
especificos do estudo.

A anilise dos resultados foi predominantemente qualitativa e descritiva, permitindo
interpretar as percepcdes dos participantes sobre o uso dos servicos publicos digitais no
municipio de Duque de Caxias. Os dados das quest&es fechadas foram apresentados em graficos
e percentuais como forma de organizar e descrever as respostas, enquanto as questdes abertas
foram consideradas na interpretagio das percepcdes e sugestdes apresentadas pelos
participantes. Essa abordagem, segundo Gerhardt e Silveira (2009), é adequada quando o
interesse do pesquisador esti em compreender fendmenos sociais a partir do significado
atribuido pelos sujeitos.

Os dados foram apresentados em grificos, permitindo identificar tendéncias,
dificuldades e avancos na oferta de servigos digitais. Os achados foram interpretados a luz do
referencial tedrico sobre inovagio no setor publico e transformagio digital, buscando verificar
em que medida a experiéncia local se aproxima ou se distancia das diretrizes apontadas por
Cavalcante e Camaes (2017) e pela OCDE (2019). Essa etapa final visou relacionar as evidéncias
empiricas com a literatura estudada, contribuindo para compreender o papel da transformacio

digital como instrumento de inovagdo e modernizacdo da gestdo publica municipal.

DESENVOLVIMENTO
RESULTADOS
EXPERIENCIAS LOCAIS DE INOVAGAO DIGITAL NO BRASIL

A implementacio de solugdes digitais no 4mbito local brasileiro apresenta caracteristicas
especificas relacionadas as realidades regionais e aos recursos disponiveis. O caso de Duque de
Caxias ilustra como processos inovadores podem ser implementados mesmo em contextos de
severas restri¢cdes orcamentarias e desafios administrativos (SAMPAIQ, 2019).

O projeto “Licencga Eletrdnica”, implementado a partir de 2017 em Duque de Caxias

constituiu um dos principais marcos da transformacdo digital no municipio, no entanto,
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enfrentou desafios tipicos da gestdo municipal: falta de recursos para investir em tecnologia e
morosidade dos processos de compras publicas. A solu¢io encontrada envolveu a integracio
com sistemas estaduais existentes (JUCERJA) e parcerias estratégicas com o SEBRAE,
evitando custos diretos para o municipio e contornando os processos licitatérios (SAMPAIO,
2019).

A divulgagio e mudanca cultural emergiram como aspectos fundamentais do processo.
Sampaio (2019) destaca que a criagdo do projeto ndo foi suficiente, sendo necessiria uma
campanha de marketing através de midias digitais e parcerias com associag¢des profissionais para
alterar a percepcdo da Secretaria de Finangas, anteriormente vista como extremamente
burocritica e distante dos contribuintes.

Em Duque de Caxias, o processo de abertura de empresas passou por reestruturagio e
digitalizagio de um fluxo que anteriormente era marcado por alta burocracia e fragmentacio
institucional.

Antes da modernizagio, o processo de abertura de empresas exigia que o empreendedor
percorresse diversas etapas presenciais, incluindo a consulta prévia de viabilidade, o registro na
Junta Comercial, a solicitagio de alvara de funcionamento, além de autorizagdes especificas de
érgdos como vigilincia sanitiria e meio ambiente, quando aplicivel. Essas etapas eram
realizadas de forma sequencial, com exigéncia de apresentacio repetida de documentos e analise
manual por diferentes setores, o que gerava retrabalho, inconsisténcias e longos prazos de
tramitac3o.

Com a implementacdo da Licenca Eletrdnica, esse fluxo foi reorganizado e integrado por
meio de plataformas digitais interligadas a sistemas estaduais, permitindo a centraliza¢do das
solicitaces em um tnico ambiente virtual. O empreendedor passou a realizar o cadastro e envio
de documentos de forma online, com validagcio automatica de dados cadastrais e cruzamento de
informacdes entre bases governamentais.

Além disso, a adogdo de critérios de classificagio de risco das atividades econdédmicas
possibilitou simplificar o processo para empresas de baixo risco, que passaram a obter
licenciamento de forma mais rdpida e, em alguns casos, automadtica. As anélises dos 6rgios
envolvidos passaram a ocorrer de forma paralela, reduzindo o tempo de espera entre as etapas e

eliminando a necessidade de deslocamento fisico do solicitante.
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Outro fator relevante foi a padronizacio dos procedimentos e a maior transparéncia das
exigéncias, com disponibilizacdo de orientacdes claras e acompanhamento do status da
solicitagio em tempo real.

Além da Licenga Eletrdnica, outras iniciativas de transformacio digital vieram sendo
incorporadas pela Prefeitura de Duque de Caxias com o objetivo de ampliar a eficiéncia
administrativa e facilitar o acesso da populagio aos servigos publicos.

Entre essas iniciativas destaca-se o aplicativo Colab, langado pela Prefeitura em junho
de 2025. A implementacio da ferramenta ocorreu por meio da adogio de uma plataforma digital
ja consolidada no mercado, permitindo sua rdpida integragio A estrutura administrativa
municipal. O aplicativo foi desenvolvido para funcionar como um canal direto de comunicagio
entre os cidadios e a administracdo puablica, possibilitando o registro de solicita¢des, dentncias,
sugestdes, elogios e reclamacdes relacionadas aos servigos urbanos. Apés o envio da demanda,
o sistema encaminha automaticamente a solicitagdo ao setor responsével, permitindo ainda o
acompanhamento do andamento do protocolo pelo préprio cidadio. A iniciativa busca
fortalecer a participagdo social, ampliar a transparéncia e agilizar a resposta da administragio
municipal as necessidades da populagio. (PREFEITURA MUNICIPAL DE DUQUE DE
CAXIAS, 2025)

Outra inovagio digital relevante é o Portal do Contribuinte, lancado em setembro de
2025 pela Secretaria Municipal de Fazenda. Sua implementagio fez parte do processo de
modernizagio da gestdo fiscal do municipio e teve como objetivo centralizar, em um dnico
ambiente virtual, diversos servigos tributdrios anteriormente acessados de forma separada ou
presencial. Por meio da plataforma, os contribuintes podem emitir certidSes, consultar
processos, acessar servicos relacionados ao IPTU, ISS, ITBI, Nota Fiscal de Servicos Eletrénica
(NFS-e), alvaras e outros procedimentos fiscais. A integracdo desses servicos em um portal
Gnico contribui para a reducdo da burocracia, diminui a necessidade de deslocamentos
presenciais e amplia a transparéncia no relacionamento entre o poder publico e os cidadios.
(PREFEITURA MUNICIPAL DE DUQUE DE CAXIAS, 2025)

No 4mbito da gestio administrativa interna, destaca-se ainda a ado¢io do Sistema
Eletrdnico de Informagdes (SEI), que passou a ser utilizado pela Prefeitura de Duque de Caxias
em 2026, por meio de parceria com a Secretaria de Estado de Transformacio Digital e o

PRODER]. O processo de implementacdo do sistema envolve a digitalizagdo de documentos, a
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parametrizagio dos fluxos de trabalho e a capacitacio dos servidores responsiveis pela
utilizagdo da plataforma. A utiliza¢do do SEI possibilita maior controle dos processos, redugio
do uso de papel, aumento da rastreabilidade das informaces e maior celeridade na tramitagio

documental, contribuindo para a modernizacio da gestdo ptblica municipal. (PREFEITURA
MUNICIPAL DE DUQUE DE CAXIAS, 2026; GOVERNO DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO, 2026)

PERCEPCAO DOS USUARIOS

A pesquisa contou com a participacdo de respondentes com diferentes caracteristicas
sociodemogrificas. Em relacdo ao género, 50% dos respondentes se identificaram como
feminino, 45,9% como masculino e 4,1% preferiram nio informar. Quanto a faixa etéria, 25,5%
tinham entre 25 e 34 anos, 20,4% entre 35 e 44 anos, 19,7% entre 18 e 24 anos, 19,7% entre 45 e 54
anos, I1,1% entre 55 e 64 anos, 2,5% tinham 65 anos ou mais e 19% tinha menos de 18 anos. Em
relacdo A escolaridade, predominou o ensino médio completo (47,5%), seguido pelo ensino
superior incompleto (23,9%), ensino superior completo (15,3%), ensino médio incompleto
(4,19%), pés-graduagio (3,89), ensino fundamental completo (3,5%), ensino fundamental
incompleto (1%) e 1% que preferiu nio informar. Quanto a renda mensal, 39,200 dos
participantes declararam receber entre 1 e 2 saldrios minimos, 25,5% até 1 saldrio minimo, 19,4%
entre 2 e 3 saldrios minimos, 6,7% entre 3 e 5 saldrios minimos, 1% entre 5 e 10 saldrios minimos,
0,3% acima de 10 saldrios minimos e 8o preferiram nio informar.

Quanto aos impactos dos servigos publicos digitais no atendimento, houve
predominincia de respostas favordveis nos aspectos relacionados a facilitagio do acesso ao
atendimento publico, 4 reduc¢do da burocracia, a rapidez do atendimento e 4 percepcio sobre os
investimentos da Prefeitura em inovagio. Considerando as categorias de concordincia e
discordincia, os resultados apresentaram 89,80 de respostas favordveis para a facilitagio do
acesso, 89,9% para a redugio da burocracia, 91,4% para a rapidez do atendimento e 83,50 para a
percepcdo dos investimentos em inovacdo. As respectivas distribui¢es entre concordincia

parcial, concordincia total, discordincia parcial e discordincia total sdo apresentadas na Figurar.
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Figura 1- Percepcio dos usuérios sobre os impactos dos servigos publicos digitais no atendimento.

8. Os servigos publicos digitais municipais facilitam o acesso da populagao ao atendimento
publico.
314 respostas

200
150

151 (48,1%) .
100 131 (41,7%)

17 (5,4%)

15 (4,8%)

Discordo I Di do parcial C d i Ci do I

10. O uso dos servigos publicos digitais contribui para a redugdo da burocracia no atendimento
publico.
314 respostas

180 176 (56,1%)

106 (33,8%)

16 (5,1%) 16 (5,1%)

1 2 3 4

Di d | Discordo parcials Concordo parci Ci di

11. Os servigos publicos digitais do municipio tornam o atendimento mais rapido.
314 respostas

150 169 (53,8%)
100
= 14 (4,5%) 13 (4,1%)
< 1 2 3 4
Discordo I Di: do parcial Ci do parcial Ci d I

13. A Preteitura de Duque de Caxias tem investido em inovagao no atendimento ao cidadao por
meio de tecnologias digitais.
314 respostas

300

200

210 (66,9%)

¥ 52 (16,6%)

26 (8,3%) 26 (8,3%)

1 2 3 4

Discordo 1l Discordo parci C do parciall Ci do

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Quanto ao conhecimento, a frequéncia de utilizagio e a facilidade de uso dos servigos
publicos digitais, também houve predominincia de respostas favordveis. O conhecimento dos
servicos apresentou 82,2% de respostas favordveis e 17,8% desfavordveis. Na frequéncia de
utilizacdo, foram identificadas 71,3% de respostas favorédveis e 28,7% desfavordveis. Quanto a
facilidade de utilizagdo, 79,99% das respostas foram favoridveis e 20,1% desfavordveis. A

distribui¢do das respostas entre as categorias analisadas é apresentada na Figura 2.
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Figura 2- Percepcio dos usudrios sobre conhecimento, utilizaco e facilidade de uso dos servigos publicos digitais.

5. Tenho conhecimento de servigos plblicos digitais oferecidos pela Prefeitura de Duque de

Caxias.
314 respostas

200

189 (60,2%)

150

69 (22%)

28 (8,9%) 28 (8,9%)

1 2 3 4

Discordo totalmente Discordo parcialmente Concordo parcialmente Concordo totalmente

7. Utilizo servigos publicos digitais do municipio com frequéncia.
314 respostas

150

137 (43,6%)

87 (27,7%)

100

49 (15,6%)

41 (13,1%)

1 2 3 4

Discordo totalmente Discordo parcialmente Concordo parcialmente Concordo totalmente

12. Tenho facilidade ao utilizar servigos publicos digitais da prefeitura.
314 respostas

200

150 170 (54,1%)
81 (25,8%)

100

o 21(6,7%)

42 (13,4%)

1 2 3 4

Discordo totalmente Discordo parcialmente Concordo parcialmente Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Em relagdo aos servicos mais utilizados, observou-se maior concentragio na categoria
“outros servigos digitais da prefeitura”, seguida pelo aplicativo Colab, pelo Portal do
Contribuinte e pelo sistema de solicitacdo de licengas ou alvards. Também foi identificada
parcela de participantes que afirmou nunca ter utilizado os servicos apresentados. Na categoria
« . . N . o ~

outros servicos digitais da prefeitura”, destacam-se o Sistema Eletrénico de Informacdes
(SEI), o Portal da Transparéncia, a Nota Fiscal de Servicos Eletrdnica (NFS-e), entre outros
servigos disponibilizados pela administracio municipal. A distribui¢io dos servicos utilizados

pelos participantes é apresentada na Figura 3.
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Figura 3- Servicos putblicos digitais do municipio utilizados pelos participantes.

14. Qual servigo publico digital do municipio vocé ja utilizou ?

314 respostas

@ Portal do Contribuinte
@® Aplicativo Colab

Sistema de solicitacao de licencas/
alvaras

@ Outro servico digital da prefeitura
@ Nunca utilizei

18,5%

Fonte: Elaborado pelas autoras.

As respostas dos participantes também apontaram sugestdes para melhorar os servigos
oferecidos, principalmente relacionadas & ampliacio do acesso a internet, 3 melhoria das

interfaces e & maior divulgacdo das ferramentas disponiveis.

DISCUSSAO

Os resultados obtidos permitem compreender que a inovagdo no setor publico ndo estd
relacionada apenas 4 adogdo de tecnologias, mas também as mudancas na forma de realizagio
dos processos administrativos e de acesso aos servicos publicos. Nesse sentido, a percepgio
predominantemente favoravel dos participantes quanto aos servigos digitais analisados indica
que essas ferramentas podem contribuir para a modernizacdo da gestio municipal,
especialmente ao facilitar o acesso, reduzir a burocracia e proporcionar maior rapidez no
atendimento.

A percepcido dos participantes também se relaciona as contribui¢ées da inovagdo para a
melhoria de processos e servicos publicos, conforme discutido por Cavalcante e Camdes (2017).
No contexto analisado, a utilizagio do aplicativo Colab, do Portal do Contribuinte e da Licenga
Eletrdnica evidencia mudancas na forma de interagdo entre a populacio e a administracio

municipal, bem como na realizac¢io de procedimentos administrativos.
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Apesar dos resultados favorédveis, as dificuldades apontadas pelos participantes em
relacdo 3 acessibilidade, 4 usabilidade e ao acesso aos servigos digitais demonstram que a
transformacdo digital nio ocorre de maneira uniforme. Ribeiro et al. (2021) destacam que a
exclusio digital nio se limita a disponibilidade de conex3o, envolvendo também condicées de
acesso, disponibilidade de dispositivos e conhecimentos necessdrios para utilizar as tecnologias.
Dessa forma, a oferta de servigos digitais ndo garante, por si s, que toda a populacio consiga
utiliz4-los de maneira adequada.

Nesse sentido, os resultados reforcam a importincia de considerar nio apenas a
implementagio das ferramentas digitais, mas também as condic¢Ses de utiliza¢do pelos usuérios.
As dificuldades identificadas na pesquisa indicam a necessidade de aperfeicoamento continuo
dos servicos, especialmente quanto a acessibilidade e 4 usabilidade, para que os beneficios da
digitalizagdo possam alcangar diferentes perfis da populagio.

De modo geral, os achados indicam que os servicos publicos digitais analisados
apresentam contribuicdes para a eficiéncia administrativa e para o atendimento a populagio,
mas seus resultados dependem nio apenas da implementacio tecnoldgica. A ampliagio do
acesso, a melhoria da usabilidade e a capacitacdo dos usudrios constituem aspectos relevantes
para que os beneficios da transformacio digital sejam alcancados de forma mais ampla.

Como limitagio do estudo, destaca-se a utilizagio de uma amostra nio probabilistica e
intencional, composta por participantes que responderam ao questiondrio eletrdnico divulgado
em redes sociais e grupos comunitarios locais. Dessa forma, os resultados representam as
percepcdes dos participantes alcangados pela pesquisa e nio permitem generalizacdes para toda
a populacdo do municipio. Além disso, a pesquisa concentrou-se na percepc¢io dos usuérios, nio
contemplando a coleta de dados diretamente com gestores e servidores publicos, o que limita a
compreensio das dindmicas internas da administragio municipal.

Para pesquisas futuras, sugere-se ampliar a investigacio para diferentes grupos de
usudrios e servidores publicos, possibilitando a anilise de outras perspectivas sobre a
implementacio e utilizagio dos servicos digitais. Também pode ser realizada uma investigagio
ao longo do tempo, acompanhando a utiliza¢io das plataformas e as mudancas na percep¢io dos
usuérios, além de identificar novas dificuldades e possibilidades de melhoria dos servigos

publicos digitais.
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CONSIDERACOES FINAIS

A anilise desenvolvida ao longo do trabalho permitiu compreender o papel dos servicos
publicos digitais na modernizagdo da gestdo municipal de Duque de Caxias (R]), bem como
identificar suas contribui¢des, limitacdes e perspectivas. Para tanto, foram considerados trés
eixos centrais de investigacio: o levantamento das principais iniciativas de digitalizagdo
implementadas no municipio, a anélise da percep¢io dos usudrios quanto a utilizagio e
eficiéncia desses servigos, e a identificagio dos principais desafios relacionados  acessibilidade,
usabilidade e aprimoramento das plataformas digitais.

No que tange ao primeiro objetivo, o levantamento evidenciou a existéncia de iniciativas
relevantes de transformac3o digital, com destaque para a Licenca Eletrénica, o aplicativo Colab
e o Portal do Contribuinte. Essas ferramentas demonstram avancos importantes na
digitalizagdo dos servigos publicos e na busca por maior eficiéncia administrativa, ainda que de
forma nio totalmente integrada.

Em relacio ao segundo objetivo, a anilise da percepcio dos usudrios revelou uma
avaliagio predominantemente favordvel quanto ao uso dos servigos digitais, especialmente no
que se refere a facilitagdo do acesso ao atendimento, a redugio da burocracia e 3 maior rapidez
na prestagio dos servigos. Os dados também evidenciaram um nivel significativo de adesdo da
populacdo as ferramentas digitais, bem como a existéncia de diferentes niveis de utilizagio entre
as plataformas disponiveis.

Quanto ao terceiro objetivo, os resultados da pesquisa permitiram identificar desafios
diretamente relacionados a experiéncia dos usudrios, com destaque para dificuldades de
usabilidade, limitacdes de acesso e necessidade de melhorias nas plataformas digitais. As
sugestdes apresentadas pelos respondentes, como ampliagio do acesso i internet, maior
investimento em tecnologia e aprimoramento das interfaces, reforcam a importincia de agdes
voltadas a inclusdo digital e ao aperfeicoamento continuo dos servigos oferecidos.

Como limitagido do estudo, ressalta-se o cariter exploratério da pesquisa e a utilizagio
de uma amostra nio probabilistica, o que n3o permite generalizagdes. Além disso, a auséncia de
coleta de dados junto a gestores e servidores limita a compreensdo das dinimicas internas da
administragio publica. Nesse sentido, estudos futuros podem aprofundar a anilise a partir de

diferentes perspectivas e metodologias.
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Considera-se que a inovagio digital em Duque de Caxias encontra-se em estigio
intermedidrio. Essa classificacio resulta da anilise realizada neste estudo, considerando os
avancos identificados nas iniciativas digitais e a percep¢io predominantemente positiva dos
usudrios, mas também a permanéncia de dificuldades apontadas pelos participantes. Embora
haja avangos importantes na digitalizacdo de servicos e na melhoria do atendimento, ainda ha
desafios estruturais que impedem a consolidagio de uma transformacio digital mais ampla e
integrada. O avanco nesse processo depende de uma abordagem estratégica que articule
tecnologia, capacitagdo, inclusio e participacdo social, de modo a garantir que os beneficios da

digitalizagdo sejam acessiveis a toda a populagio.
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