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Resumo

Este trabalho analisa os impactos da ado¢cao de um sistema do tipo Software como
Servico (SaaS) na Secretaria Municipal de Saude de Estiva/MG, com foco na
melhoria da eficiéncia e da qualidade do atendimento a populacdo. A ferramenta
digital foi desenvolvida para otimizar o gerenciamento de pedidos meédicos,
permitindo o escaneamento dos documentos, a organizagdo de um banco de dados
de pacientes e a categorizacdo dos procedimentos solicitados, como consultas,
exames, retornos e cirurgias. A metodologia baseou-se em pesquisa qualitativa, com
levantamento documental e observacdo direta da rotina administrativa. Os
resultados evidenciam avancos na organizacdo interna, na reducdo de erros
operacionais e no controle da demanda reprimida. Conclui-se que a incorporacao de
solucdes digitais na gestdo publica local pode contribuir significativamente para o
aprimoramento dos servi¢os prestados aos cidadaos, desde que acompanhada de
planejamento, capacitacdo e apoio institucional.

Palavras-chave: Gestdo publica; Tecnologia; Saude municipal; Sistema SaaS;

Modernizacdo administrativa

Abstract

This study analyzes the impacts of adopting a Software as a Service (SaaS) system
in the Municipal Health Department of Estiva/MG, focusing on improving efficiency
1
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and service quality for citizens. The digital tool was developed to optimize the
management of medical requests, allowing for the scanning of documents, the
organization of a patient database, and the categorization of requested procedures
such as consultations, exams, follow-ups, and surgeries. The methodology was
based on qualitative research, including document analysis and direct observation of
administrative routines. The results show improvements in internal organization,
reduction of operational errors, and better control of backlogged demand. It is
concluded that the adoption of digital solutions in local public management can
significantly enhance service delivery when supported by planning, training, and
institutional commitment.

Keywords: Public management; Technology; Municipal health; SaaS system;

Administrative modernization.

Resumen

Este estudio analiza los impactos de la adopcién de un sistema de Software como
Servicio (SaaS) en la Secretaria Municipal de Salud de Estiva/MG, con enfoque en
la mejora de la eficiencia y la calidad de la atencion a los ciudadanos. La herramienta
digital fue desarrollada para optimizar la gestién de solicitudes médicas, permitiendo
el escaneo de documentos, la organizacion de una base de datos de pacientes y la
categorizacion de los procedimientos solicitados, como consultas, examenes,
retornos y cirugias. La metodologia se basé en una investigacion cualitativa, con
analisis documental y observacion directa de las rutinas administrativas. Los
resultados evidencian avances en la organizacion interna, la reduccion de errores
operativos y un mayor control de la demanda reprimida. Se concluye que la
incorporacion de soluciones digitales en la gestién publica local puede contribuir
significativamente a la mejora de los servicios ofrecidos a la poblacién, siempre que
este acompafiada de planificacién, capacitacion y apoyo institucional.

Palabras clave: Gestion publica; Tecnologia; Salud municipal; Sistema SaaS;

Modernizacién administrativa.

1. Introducéao

A utilizacdo de tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC) tem se
mostrado essencial para a modernizacdo dos servi¢os publicos, especialmente na
gestdo da saude. A adocdo de sistemas informatizados contribui para o
aprimoramento da eficiéncia administrativa, da qualidade no atendimento e da

transparéncia nos processos, permitindo uma gestao mais integrada e centrada nas
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necessidades do cidadao.

No entanto, apesar dos avangos normativos e estruturais, o Brasil ainda
apresenta dificuldades no uso sistematico de evidéncias para a tomada de deciséo
em salde, o que se agrava diante da descentralizacdo administrativa, da escassez
de recursos e do desafio de consolidar um sistema de atencdo universal e equitativo
(SILVA, 2012). Assim, buscamos respostas para saber quais sdo os desafios
enfrentados pela gestdo de saude por ndo ter adotado um sistema de informacgéo
gue viabilize a eficiéncia e a qualidade no atendimento aos cidadaos de Estivas/MG?
Certamente, uma probleméatica na maioria dos municipios de todo pais.

Dessa forma, o estudo tem como objetivo analisar os impactos da adocéo de
um sistema Saa$S para o bom desempenho na eficiéncia e qualidade do atendimento
aos cidadaos de Estivas/MG. Essa iniciativa possibilita celeridade e transparéncia
da gestdo publica em saude. E para alcancar o objetivo desse estudo, serdo
consideradas acdes especificas que servem para ir em busca do resultado
almejado, como: apresentar o Sistema SaaS e seus respectivos beneficios no
atendimento dos cidaddos e identificar os desafios enfrentados durante sua
implementacdo e as perspectivas de expansdo. A proposta € contribuir com a
producdo de conhecimento pratico e aplicavel sobre a inovacgéo digital na gestéao
publica da salde, com énfase em contextos municipais e realidades de recursos
limitados.

Nesse contexto, o presente estudo se justifica pela necessidade de
compreender como a adocdo dessas solugcdes pode impactar positivamente a
gestdo publica da saude, identificando ganhos em eficiéncia, organizacédo e tomada
de decisdo. Além da crescente demanda por eficiéncia e transparéncia nos servigos
publicos, o que tem impulsionado a ado¢éo de solugdes tecnologicas que otimizem
a gestdo e melhorem o atendimento a populagao.

Para tanto, trata-se de uma pesquisa qualitativa, com abordagem exploratéria
e foco em estudo de caso. O objeto de analise € o processo de implantacdo de um
sistema de gestdo em saude baseado em tecnologia SaaS na Secretaria Municipal
de Saude de Estiva/MG. Quanto aos dados, os mesmos foram coletados por meio

de observacao direta, analise de documentos institucionais e entrevistas informais
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com servidores da &rea da saude que utilizam o sistema em seu cotidiano. A
descricdo do sistema e suas funcionalidades serdo apresentadas ao longo do
trabalho, destacando aspectos como organizacdo de filas de espera,
armazenamento de pedidos médicos, relatorios gerenciais e controle de processos
operacionais.

Contudo, este estudo é relevante por abordar um tema atual e diretamente
ligado & eficiéncia do servi¢o publico em salde, especialmente em municipios que
operam com limitacbes de recursos e infraestrutura. Ao documentar e analisar a
experiéncia da Secretaria de Saude de Estiva/MG, o trabalho oferece subsidios para
outras administragcbes municipais que buscam solucbes tecnoldgicas viaveis e

sustentaveis para modernizar Seus processos.

2. Reviséao da Literatura
2.1. Evolucéo da Gestdo Publica e o Paradigma Gerencial

A gestao publica passou por significativas transformacdes a partir da segunda
metade do século XX, impulsionadas por criticas crescentes ao modelo burocratico
tradicional, caracterizado por rigidez hierarquica, excessiva formalizacdo e
distanciamento das reais necessidades dos cidaddaos. Em resposta a essas
limitacBes, emergiu nas décadas de 1970 e 1980 o paradigma da Nova Gestédo
Publica (New Public Management — NPM), fortemente influenciado por principios do
setor privado, como eficiéncia, eficacia, produtividade, controle de custos e foco em
resultados (Carneiro & Menicucci, 2011).

A NPM propbés uma reconfiguragdo do papel do Estado, priorizando a
descentralizagcdo administrativa, a contratualizacdo de servi¢cos, a avaliacdo de
desempenho e a ampliacdo das parcerias publico-privadas. Essas medidas foram
adotadas por diversos paises como estratégia para modernizar o aparato estatal e
aumentar a capacidade de resposta da administracdo publica frente as demandas
sociais. No contexto brasileiro, tais ideias ganharam forca nos anos 1990,
impulsionando reformas administrativas e a introducdo de mecanismos de gestao

por resultados em diferentes esferas de governo.
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Contudo, apesar dos avan¢os em termos de racionalizagcdo de processos e
controle gerencial, estudos mais recentes tém apontado limites significativos do
modelo gerencialista, especialmente no que diz respeito a sua capacidade de lidar
com a complexidade das politicas publicas e com os desafios estruturais da
desigualdade social. Observa-se, por exemplo, a fragmentacdo das acdes
governamentais, o enfraquecimento da articulacdo intersetorial e a reducdo do
espaco de participacdo democréatica nos processos decisorios.

Nesse sentido, tem crescido o movimento por uma gestdo publica mais
dialogica e orientada por valores publicos, que busque integrar a busca por eficiéncia
com principios como justica social, equidade, transparéncia e responsabilidade
democrética. Trata-se de uma abordagem que reconhece o papel estratégico do
Estado ndo apenas como executor, mas também como indutor do desenvolvimento,
mediador de conflitos sociais e garantidor de direitos fundamentais.

Esse novo olhar sobre a administracdo publica estimula a valorizacdo da
participacdo cidada, da escuta ativa e da producao colaborativa de politicas publicas,
aproximando a gestao dos territérios e das realidades locais. Também incentiva o
uso de tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC) n&o apenas como
ferramentas de controle, mas como meios de ampliar o acesso a informacéo,
fortalecer o controle social e promover a incluséo digital. Assim, caminha-se para um
modelo de gestdo publica mais moderno, inclusivo e comprometido com os principios

democréaticos.

2.2. O Papel da Tecnologia na Modernizacdo da Gestédo Publica

A incorporacéo das Tecnologias da Informagao e Comunicagéao (TICs) tornou-
se um dos pilares centrais da agenda contemporanea de modernizacdo do setor
publico. Essas tecnologias desempenham papel estratégico na reorganizacdo dos
processos administrativos, na melhoria da eficiéncia operacional, na ampliacdo da
transparéncia governamental e na promocdo de uma relacdo mais proxima e
interativa entre Estado e cidaddo. Ao possibilitar a automacdo de rotinas, a

digitalizacdo de documentos e a gestédo integrada de dados, as TICs ajudam a
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superar barreiras tradicionais da burocracia estatal, promovendo uma administracao
publica mais agil, responsiva e orientada por resultados.

No Brasil, a implantacdo de sistemas digitais e de iniciativas de governo
eletrénico (e-Gov) tem se consolidado como uma estratégia relevante para a
transformacao institucional e o aprimoramento da gestado publica. Segundo Balbe
(2010), experiéncias como a criacdo de portais unificados de servicos publicos, a
implementagé&o de cadastros integrados e o desenvolvimento de plataformas digitais
multifuncionais demonstram como as TICs podem contribuir para a racionalizacao
administrativa e a melhoria do atendimento a populacao.

Essas ferramentas, ao viabilizarem o acesso remoto a informacdes, a
execucao de servigos on-line e a centralizacdo de dados, representam uma ruptura
com praticas fragmentadas e analdgicas do passado. Mais do que recursos técnicos,
elas se configuram como instrumentos de inovagdo organizacional e politica, ao
fortalecerem praticas de gestdo baseadas em evidéncias, ampliarem os canais de
participacdo social e aprimorarem os mecanismos de controle e avaliacdo das acdes
governamentais.

Além disso, a presenca das TICs nos servi¢cos publicos amplia o potencial de
personalizacdo dos atendimentos e permite a formulagcéo de politicas publicas mais
alinhadas as necessidades reais da populacdo. Ao integrar sistemas de diferentes
areas, as tecnologias facilitam a analise de dados em tempo real, contribuindo para
a tomada de decisfes mais assertivas, eficientes e socialmente orientadas.

No entanto, a adocdo efetiva das TICs na gestdo publica ainda enfrenta
desafios importantes, como desigualdades de infraestrutura entre entes federativos,
resisténcias culturais a mudanca e limitagdes na capacitacdo técnica dos servidores.
Superar essas barreiras € essencial para consolidar um modelo de gestdo mais

digital, acessivel e centrado no cidadao.

2.3. Desafios e Tendéncias Contemporaneas

Apesar dos avangos observados na adocao das Tecnologias da Informacéo e
Comunicagéo (TICs) na administracdo publica, a efetividade dessas ferramentas
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estd condicionada a uma série de fatores estruturais, técnicos e institucionais. A
tecnologia, por si s, ndo garante melhores resultados na gestao publica; sua eficicia
depende da capacitacdo continua dos servidores, da existéncia de uma
infraestrutura tecnoldgica adequada, da interoperabilidade entre sistemas e,
sobretudo, do comprometimento institucional com a transformacéo digital. Sem
esses elementos, corre-se o risco de investir em solucdes tecnolégicas que néo se
traduzem em melhorias concretas nos servicos prestados a populacéo.

Além das barreiras operacionais, ha um desafio de natureza politica e ética:
evitar que o uso da tecnologia reforce praticas tecnocraticas, centralizadoras ou
excludentes. Conforme destacam Carneiro e Menicucci (2011), a incorporacao das
TICs deve ser acompanhada por uma visdo de gestdo orientada por principios
democraticos, na qual a transparéncia, a participacao social e o controle cidadao
sejam componentes essenciais do processo. Nesse sentido, a tecnologia deve ser
vista ndo como um fim em si mesma, mas como um meio para ampliar 0 acesso a
direitos, fortalecer a cidadania e consolidar uma gestdo publica mais sensivel as
demandas sociais.

Observa-se, no contexto atual, uma transicdo conceitual importante: o
deslocamento do paradigma gerencialista tradicional — centrado na eficiéncia e na
racionalizacéo de recursos — para modelos de governanca que incorporam valores
de equidade, justica social e inovagao participativa. Essa mudanca implica repensar
o papel do Estado, ndo apenas como executor de politicas, mas como articulador de
redes de colaboragédo e promotor do bem comum. O objetivo ndo € apenas “fazer
mais com menos”, mas garantir que os servigos publicos sejam prestados com
gualidade, acessibilidade e legitimidade democratica.

A adocdo estratégica das TICs, nesse cenario, pode funcionar como
catalisador de processos transformadores, viabilizando a integracédo de politicas, a
analise inteligente de dados e a construcdo de solugBes publicas mais proximas da
realidade dos cidadaos. Para isso, € necessario que as inovacdes tecnoldgicas
estejam alinhadas a um projeto institucional mais amplo, que valorize a inclusao
digital, o didlogo com a sociedade e o uso de evidéncias na formulagéo de politicas

publicas.
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2.4. Consequéncias datecnologia da informacao no setor publico

A evolucéo do papel da Tecnologia da Informacéo (TI) no setor publico € um
dos elementos centrais para compreender 0s atuais processos de modernizacao da
gestdo publica. Se antes a Tl era vista como mero instrumento de automacéo de
tarefas ou informatizacdo de rotinas administrativas, hoje ela assume uma funcéo
estratégica, diretamente associada a capacidade do Estado de planejar, executar e
avaliar politicas publicas de forma mais eficaz.

Conforme analisado por Procopio, Mello e Silva (2019), a Tl tem se mostrado
um recurso essencial ndo apenas para racionalizar processos e reduzir custos, mas
também para estruturar modelos de gestdo mais integrados, orientados a resultados
e sustentados por dados confidveis. A utilizacdo adequada dessas ferramentas
Impacta positivamente diversos setores da administracdo, contribuindo para maior
controle sobre a execucdo orcamentaria, para a transparéncia na aplicacdo dos
recursos publicos e para o fortalecimento dos mecanismos de monitoramento e
avaliagéo.

Um dos aspectos relevantes apontados pelos autores é que a Tecnologia da
Informacao, quando aplicada com planejamento e alinhamento institucional, favorece
uma reestruturacdo organizacional capaz de romper com praticas fragmentadas e
ineficientes. A possibilidade de integrar sistemas, cruzar bases de dados e gerar
relatorios inteligentes em tempo real potencializa a capacidade de resposta do poder
publico as demandas sociais, otimizando a tomada de decisdo e facilitando a
antecipacao de problemas.

Apesar disso, o estudo revela que muitos gestores ainda enxergam a Tl como
um elemento acessorio, 0 que compromete seu aproveitamento pleno. Em diversos
contextos analisados, observa-se a auséncia de uma politica institucional clara para
0 Uso estratégico da tecnologia, o que dificulta sua inser¢do nas atividades-fim dos
orgaos publicos. Soma-se a isso a dificuldade de integrar diferentes sistemas e bases
de dados, especialmente em ambientes publicos descentralizados ou com baixa

maturidade digital.
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A revisdo sistemética apresentada por Procoépio, Mello e Silva (2019)
evidencia também que o impacto positivo da Tl depende de fatores como o
comprometimento da alta gestéo, a capacitacdo técnica das equipes, a definicdo de
metas mensuraveis e a existéncia de mecanismos de governanca digital. A simples
adocao de ferramentas tecnoldgicas, sem uma estratégia consistente, tende a gerar
apenas ganhos pontuais e limitar seu potencial transformador.

Nesse sentido, a Tl deve ser compreendida como vetor de inovagao e néo
apenas como instrumento técnico. Sua aplicacdo adequada pode promover maior
efetividade na prestacao dos servicos publicos, facilitar o controle social, ampliar o
acesso a informacdo e consolidar praticas administrativas mais inteligentes,
transparentes e responsivas as necessidades da sociedade.

No contexto do presente estudo, que analisa a ado¢do de um sistema SaaS
no municipio de Estiva/MG, essa perspectiva € especialmente relevante. A
implantagéo de solucgdes digitais precisa considerar ndo apenas as funcionalidades
técnicas do sistema, mas também sua articulacdo com os objetivos estratégicos da
gestdo publica, sua aceitacdo pelos usuarios e sua contribuicdo para a melhoria da

eficiéncia e da equidade na prestacdo de servicos a populacao.

2.5. SaaS: vantagens e desvantagens de um Software como servi¢co

O modelo SaaS (Software as a Service) representa uma das inovacées mais
relevantes no campo das tecnologias aplicadas a gestdo publica e privada nas
Gltimas décadas. Trata-se de uma forma de distribuicdo de software em que a
aplicacao é hospedada em servidores externos e acessada pelos usuarios por meio
da internet, eliminando a necessidade de instalagdo local, aquisicdo de licencas
tradicionais e manutencéao técnica direta por parte do contratante.

Entre as principais vantagens do modelo SaaS destacam-se a reducéo de
custos iniciais, a escalabilidade conforme a demanda, a atualizacdo automatica das
ferramentas, o acesso remoto multiplataforma e a rapidez na implementacéo
(Rittinghouse & Ransome, 2017). Para 6rgaos publicos, especialmente aqueles com

restricdbes orcamentarias e de pessoal técnico, 0 SaaS se mostra uma alternativa
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eficiente, permitindo acesso a sistemas modernos sem a necessidade de
infraestrutura robusta de Tl local.

Outro aspecto positivo esta relacionado a flexibilidade operacional, ja que
esse modelo favorece o trabalho remoto, a integracdo entre unidades
geograficamente dispersas e a centralizacdo de dados em nuvem. Essas
caracteristicas sdo particularmente Uteis em contextos municipais, nos quais 0s
servicos de saude e educacdo, por exemplo, exigem controle dinamico de
informacgdes e agilidade nos processos administrativos.

Contudo, o uso de solugdes SaaS também apresenta desvantagens que
precisam ser consideradas. Entre elas estdo a dependéncia de conex&o estavel com
a internet, a limitagdo de personalizacdo em relagdo a softwares desenvolvidos
internamente e, em certos casos, a restricdo de funcionalidades. Além disso, a
dependéncia do fornecedor para suporte técnico, continuidade do servico e
conformidade com normas de seguranga exige uma avaliacao criteriosa antes da
contratacao.

No contexto da gestdo publica, ainda se somam preocupacdes quanto a
soberania dos dados, a confidencialidade das informacfes sensiveis e a aderéncia
as legislacdes nacionais, como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). Por isso,
a adocédo de um sistema SaaS deve ser acompanhada de mecanismos institucionais
de governanca, acordos de nivel de servigco (SLA) bem definidos e uma estratégia

de transicdo digital compativel com a realidade da organizacéo.

3. Metodologia

Trata-se de uma pesquisa qualitativa, de carater exploratorio, que se
desenvolve por meio de um estudo de caso sobre a implantacdo de um sistema de
gestdo em saude baseado em tecnologia SaaS na Secretaria Municipal de Saude de
Estiva/MG. A investigacdo busca compreender os efeitos da informatizagcdo nos
processos administrativos e assistenciais da rede publica de saude, a partir da

experiéncia concreta vivenciada no municipio.
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Para tanto, foram utilizados como instrumentos de coleta de dados a
observacédo direta do ambiente de trabalho, a andlise documental de registros
administrativos e oficiais e entrevistas informais com os servidores envolvidos na
operacdo cotidiana do sistema, além de extrair informacfes de sites eletronicos,
autores que contribuam sobre a tematica e publicagBes de revistas cientificas que
ajudem coletar o maximo de informacédo como fonte para a pesquisa.

Ao longo do trabalho, o sistema sera descrito em seus principais aspectos
técnicos e funcionais, com énfase em recursos como 0 armazenamento e
digitalizacdo de pedidos médicos, controle de filas de regulacdo, e geracao
automatizada de relatérios em graficos e tabelas, que auxiliam a gestdo na tomada
de decisdes.

Contudo, a andlise dos dados foi conduzida com base na técnica de analise
de conteudo, permitindo interpretar as percepc¢des dos usudrios e identificar os
impactos da informatizacéo na organizacao, eficiéncia e agilidade dos servigos. Essa
abordagem possibilita compreender de forma aprofundada a experiéncia local e
oferecer subsidios para a formulacdo de estratégias voltadas a moderniza¢do da

gestdo publica em saude.

4. Resultados e Discusséao

Antes da adoc¢ao do sistema SaaS, os processos administrativos na Secretaria
Municipal de Saude de Estiva/MG eram majoritariamente manuais, 0 que gerava
diversas dificuldades operacionais. Os pedidos médicos eram preenchidos em papel
e armazenados fisicamente, o que frequentemente resultava em perda de
documentos, duplicidade de registros, dificuldade de rastreamento e lentiddo na
localizacéo de informacdes. A triagem e o controle da fila de espera para consultas
e exames ocorriam por meio de planilhas improvisadas, muitas vezes
descentralizadas, dificultando a gestéo eficaz da demanda e a tomada de decisdes

baseada em dados.
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Além disso, a lentiddo nos processos acarretava um longo tempo de espera
para os usudrios do sistema de saude. Em alguns casos, pacientes aguardavam
meses por uma consulta ou exame, o que impactava diretamente a continuidade do
cuidado e agravava quadros clinicos que poderiam ser tratados precocemente. A
precariedade do atendimento era visivel, com ambientes superlotados, profissionais
sobrecarregados e alto nivel de estresse entre os servidores. Essa realidade gerava
insatisfacdo por parte da populagao, que frequentemente expressava gueixas em
relacdo a demora no atendimento, a desorganizagcdo dos servicos e a sensacédo de
abandono.

A auséncia de um sistema padronizado também prejudicava a equidade no
acesso aos servicos, ja que as decisdes operacionais ficavam vulneraveis a
subjetividade e a auséncia de dados confiaveis. Em um cenario de limitacdo de
recursos, essas falhas operacionais comprometiam a alocacgéo eficiente dos meios
disponiveis, impactando diretamente a qualidade da assisténcia prestada a
populacao.

Com a implantagcdo do sistema SaaS, observou-se uma transformacao
significativa nesses fluxos. A digitalizacdo dos pedidos médicos e o armazenamento
estruturado das informacgdes viabilizaram maior rastreabilidade, seguranca dos
dados e facilidade no acesso as informacdes. Durante o periodo de observacao na
unidade, foi possivel perceber relatos recorrentes de servidores quanto a melhoria
na organizacdo dos processos e na agilidade no atendimento, especialmente em
relacdo a marcacao de consultas e exames.

A nova ferramenta possibilitou a visualizacdo centralizada das solicitacdes
pendentes, contribuindo para uma triagem mais criteriosa e um controle mais
eficiente da demanda reprimida. A geracao de relatérios em tempo real foi apontada
como um diferencial relevante, permitindo a gestdao municipal o acesso a indicadores
antes inexistentes ou imprecisos. Esses dados tém potencial para embasar o
planejamento estratégico, a definicdo de prioridades e a avaliacdo de politicas
publicas em saude, aspectos frequentemente prejudicados em administracdes

municipais com baixa capacidade técnica e escassez de recursos.
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A percepcédo da populacdo também apresentou sinais positivos. A redu¢ao no
tempo de espera e a maior previsibilidade do atendimento foram mencionadas
informalmente por usuarios durante os atendimentos, refletindo uma melhora na
experiéncia do cidaddo com o servigo publico de saude. A organizagao das filas e 0
atendimento mais agil contribuiram para a diminuicdo das reclamacgdes, além de
possibilitar uma resposta mais humanizada as demandas da sociedade. A confianca
no servigco publico, abalada por anos de ineficiéncia, passou a ser gradualmente
reconstruida com base na percep¢do de um atendimento mais estruturado e &gil.

Apesar das melhorias observadas, também foram notadas dificuldades no
processo de implantacdo. Durante as visitas técnicas, foi possivel ouvir relatos de
resisténcia por parte de alguns profissionais, especialmente 0s que ndo possuiam
familiaridade com ferramentas digitais. A necessidade de capacitacdo continua e o
suporte técnico adequado foram elementos apontados como fundamentais para a
consolidagéo do uso do sistema.

Tais desafios encontram respaldo na literatura. Przeybilovicz, Cunha e
Meirelles (2018) apontam que, para que 0S municipios avancem no uso das
tecnologias digitais, € fundamental disponibilizar catdlogos de solucbes acessiveis,
incentivar o uso de softwares livres ja existentes, promover a capacitacdo continua
dos servidores e oferecer suporte técnico constante. Além disso, recomendam a
adocao de praticas de gestdo da tecnologia da informacdo em ciclos curtos, visando
obter resultados rapidos e progressivos, além de apoio financeiro e a criacdo de um
marco legal que ampare essas iniciativas.

Outro ponto observado foi a limitagdo da interoperabilidade entre o sistema
SaaS e outras ferramentas utilizadas pela administragcdo municipal. Atualmente, o
sistema opera de forma relativamente isolada, o que dificulta a integracdo de dados
e a construcdo de uma visao sistémica das necessidades da populacdo. A auséncia
de integracéo entre sistemas publicos compromete a eficiéncia administrativa e limita
0 uso estratégico das informacdes coletadas. Para avancar nesse aspecto, seria
necessario planejar a integracédo do SaaS com bases de dados de outras secretarias,
criando um ecossistema de informacGes compartilhadas que favoreca a visao

integral do cidad&o.
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Ainda assim, a percepc¢ao geral dos servidores observados foi positiva quanto
a adocdo do SaaS. Houve reconhecimento dos ganhos em termos de organizacao,
eficiéncia e seguranca das rotinas administrativas. A experiéncia de Estiva/MG
reforca o argumento de que solugfes tecnoldgicas, mesmo simples e desenvolvidas
para contextos locais, podem ter impacto relevante na gestéo publica. A inovacao no
setor publico precisa considerar as realidades especificas dos municipios,
adaptando-se as suas capacidades institucionais e contextos sociais. Além disso, o
envolvimento dos gestores no processo de mudanca foi um fator facilitador,
promovendo o0 engajamento dos demais funcionarios e a apropriacdo da nova
ferramenta de forma mais rapida.

Outro ponto relevante diz respeito a sustentabilidade da solugéo tecnolégica
adotada. Por ser um sistema baseado em nuvem (SaaS), o modelo de contratacéo
pode oferecer custos mais previsiveis e menor necessidade de manutencao local, o
que € vantajoso para municipios com or¢camentos restritos. No entanto, a
continuidade da utilizacdo da ferramenta depende de uma gestéao contratual eficiente
e da capacidade da administracdo publica de manter atualizados os pagamentos e
a renovacdo dos servi¢cos. A previsibilidade orgcamentaria e a institucionalizacéo do
sistema dentro das praticas rotineiras da secretaria sdo aspectos-chave para garantir
sua permanéncia e evolugao.

A implantacdo de novas tecnologias também implica mudancas culturais
profundas nas organizacdes publicas. A transformacao digital exige ndo apenas o
dominio técnico das ferramentas, mas também uma mudanca de mentalidade por
parte dos gestores e servidores. A transicdo de uma cultura analégica para uma
cultura orientada por dados e processos digitais demanda tempo, lideranca
comprometida e estratégias de comunicacdo interna eficazes. Em Estiva/MG,
observou-se que o engajamento dos lideres locais teve papel crucial para estimular
a aceitacdo do sistema e reduzir resisténcias iniciais, o que reforca a importancia da
lideranga publica na condugé&o da inovagéo.

A literatura refor¢ca a importancia da tecnologia na modernizacdo da gestao
publica. Segundo Castells (2005), a sociedade em rede exige que as instituicdes

publicas se adaptem aos fluxos de informacao digitalizados para manter sua eficacia
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e legitimidade. Essa adaptacdo € fundamental para responder as demandas da
populacdo de maneira eficiente, inclusiva e transparente.

A experiéncia de Estiva também sinaliza a importancia de se estabelecer
indicadores de desempenho que acompanhem continuamente os efeitos da
digitalizacdo nos servicos de saude. Embora os relatos qualitativos apontem
melhorias significativas, a construcdo de métricas quantitativas, como tempo médio
de espera, taxa de retrabalho ou percentual de atendimentos concluidos no prazo,
pode fortalecer a avaliagdo de impacto do sistema SaaS e orientar decisdes futuras.
A institucionalizacdo de mecanismos de monitoramento e avalia¢do continuos ajuda
a evitar retrocessos e contribui para 0 aprimoramento constante da solucao
implantada.

Além disso, os resultados positivos observados no municipio evidenciam o
potencial de disseminacdo dessa iniciativa para outros setores da administracao
publica. A I6gica de centralizacao de informacdes, padronizacéo de fluxos e apoio a
tomada de decisédo baseada em dados pode ser adaptada, por exemplo, para areas
como assisténcia social, educacédo ou financgas publicas. Assim, o caso de Estiva/MG
pode servir como referéncia pratica para outras secretarias que buscam modernizar
seus processos, mostrando que a transformacéo digital, mesmo em contextos
modestos, € possivel quando se alia tecnologia a gestéo estratégica.

Por fim, os dados analisados sugerem que a tecnologia, quando bem
direcionada e acompanhada de apoio institucional, pode atuar como uma ferramenta
estratégica para enfrentar desafios estruturais da gestdo publica municipal.
Problemas histéricos como a burocracia excessiva, a fragmentacéo da informacéo e
a lentiddo nos processos decisorios encontram na digitalizacdo um caminho
promissor para sua superacéo. A melhoria da eficiéncia no servigco publico, portanto,
nao é um fim em si mesmo, mas um meio para assegurar o direito da populacdo a
um atendimento digno, eficaz e agil. A transformacado digital da gestdo publica
municipal, mesmo que gradual e localizada, tem potencial para inspirar outras

administracdes a trilharem o mesmo caminho.

5. Conclusao
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Este estudo teve como objetivo analisar os impactos da adog&o de um sistema
SaaS para o bom desempenho na eficiéncia e qualidade do atendimento aos
cidaddos de Estiva/MG. A pesquisa permitiu compreender como a informatizacéo de
processos administrativos, por meio da digitalizacdo de pedidos médicos,
organizacédo de filas e emissdo de relatdrios gerenciais, contribuiu para a melhoria
da eficiéncia, da organizacdo interna e da qualidade dos servicos prestados a
populacao.

A partir da observacdo direta, analise de documentos institucionais e
entrevistas com os servidores da area da saude, foi possivel constatar avancos
concretos na rotina administrativa, especialmente no controle da demanda reprimida,
na rastreabilidade das informacdes e na agilidade no atendimento. Os relatos dos
profissionais indicaram uma percepcdo positiva quanto a adocdo do sistema,
reconhecendo ganhos em produtividade e clareza nos fluxos de trabalho.

Apesar dos beneficios, a implantacao do sistema também revelou desafios,
como a necessidade de adaptacdo dos usuarios, a dependéncia de infraestrutura
tecnologica minima e a importancia de capacitacdo continuada para o uso pleno da
ferramenta. Em particular, foi observado que alguns servidores apresentaram
dificuldade em lidar com as funcionalidades do sistema, o que comprometeu, em
certa medida, a uniformidade dos resultados esperados. Essa limitagéo, no entanto,
pode ser superada por meio de treinamentos regulares, acompanhamento técnico e
acOes de suporte pedagodgico focadas no uso pratico do sistema. Investir no
desenvolvimento das competéncias digitais dos profissionais € fundamental para
garantir o engajamento e a apropriagdo tecnoldgica por toda a equipe.

Esses aspectos indicam que a simples introducdo de tecnologia ndo é
suficiente, sendo necessario o envolvimento institucional e o planejamento
estratégico para garantir a efetividade e a sustentabilidade da inovacdo. A
experiéncia de Estiva/MG reforga que, mesmo em contextos de pequeno porte e com
recursos limitados, é possivel avancar na modernizagao da gestao publica por meio
de solugBes tecnolodgicas viaveis e bem direcionadas. O estudo contribui, portanto,

com evidéncias praticas sobre o potencial transformador das TICs na administracédo
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publica em saude, além de oferecer subsidios para outras iniciativas semelhantes
em diferentes realidades municipais.

Como sugestao para pesquisas futuras, recomenda-se aprofundar a analise
em outras secretarias ou ampliar o foco para a integragcéo entre sistemas, avaliando
os efeitos de uma gestdo digital mais ampla e conectada no contexto da

administracao publica local.
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