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AUTOMAGAO E DIGITALIZACAO DE SERVICOS: UMA ABORDAGEM BASEADA EM KDD

Resumo

Introducgao

A automacgao e digitalizacdo de servigos tém
ganhado relevancia significativa nas organiza-
¢des modernas, principalmente devido a ne-
cessidade urgente de aumentar a eficiéncia e
melhorar a experiéncia do cliente. No contexto
atual, em que a transformacéo digital se torna
um imperativo, a anadlise de dados emerge co-
mo uma ferramenta chave que pode catalisar
este processo. De acordo com (Ferreira,
2019), a utilizacdo de metodologias de extra-
¢ao de conhecimento permite as empresas
ndo apenas otimizar suas operagbes, mas
também tomar decisdes informadas baseadas
em dados relevantes. Assim, a implementacao
do KDD (Knowledge Discovery in Databases)
se torna fundamental para o sucesso desta
jornada de digitalizagdo, pois possibilita a
transformacao de grandes volumes de dados
em insights uteis. No entanto, a situagao-
problema que permeia a automacao de servi-
¢os esta na resisténcia a mudanga e na difi-
culdade de integracdo das novas tecnologias
nos processos existentes. A falta de uma
abordagem estruturada muitas vezes resulta
em ineficiéncias operacionais, comprometen-
do os objetivos de desempenho das organiza-
¢oes. (Falbo, 2004) destacam que muitas em-
presas nao conseguiram alinhar suas estraté-
gias de automacgédo com suas praticas de ges-
tdo, o que resulta em um baixo retorno sobre
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investimento. Assim, o desafio enfrentado por
muitas organizagdes é a criagdo de um ambi-
ente que promova a automacgao eficiente as-
sociada a uma boa gestao de dados, o que se
reflete na necessidade de uma abordagem
baseada em KDD. Para enfrentar esses desa-
fios, este artigo propde um sistema que utiliza
técnicas de KDD para fortalecer a automacgao
e a digitalizacdo de servigos, permitindo a
analise e interpretacdo eficaz dos dados. A
pesquisa de (Guarino, 1998) indica que o uso
de ferramentas de analise de dados pode me-
Ihorar a acuracia e a velocidade das decisbes
operacionais, potencializando a eficiéncia dos
processos. Desta forma, a proposta ndo ape-
nas busca atender as expectativas das empre-
sas contemporaneas, mas também contribuir
para o desenvolvimento de solugdes inovado-
ras que favorecam uma gestdo mais eficaz
das tecnologias de informacao. Por fim, a jus-
tificativa para esta pesquisa se fundamenta na
crescente necessidade de as organizagdes se
adaptarem rapidamente as mudancas e as
exigéncias do mercado. O uso de um modelo
baseado em KDD né&o fornece apenas uma
abordagem tedrica robusta, mas também uma
aplicagao pratica que pode trazer vantagens
competitivas. Segundo (Ferreira, 2019), adotar
uma estratégia de gestdo de dados bem defi-
nida se tornou uma diretriz essencial para em-
presas que desejam n&o apenas sobreviver,
mas prosperar no ambiente digital. Portanto,
este artigo visa esclarecer como a automacéo,
alinhada ao KDD, pode ser uma solugao efi-
caz para os desafios atuais das organizagoes.

'Graduando em Engenharia de Software da Universidade Santo Amaro, SP. E-mail: jwsousaivan3@gmail.com.

2 Graduando em Engenharia de Software da Universidade Santo Amaro, SP. E-mail: p-paulo2z@estudante.unisa.br.
® Professor Mestre, Universidade Santo Amaro, SP. E-mail: jclima@prof.unisa.br.

*Professora Mestra, Universidade Santo Amaro, SP. E-mail: orizzo@prof.unisa.br.

Tradigédo que_
conecta vocé
ao futuro

UNISA

Universidade Santo Amaro




o

N

e

Ty

Objetivos

Objetivo Geral

Desenvolver um modelo de automacgao e digita-
lizacdo de servicos baseado em KDD
(Knowledge Discovery in Databases) que pro-
mova a eficiéncia operacional e a tomada de
decisbes informadas nas organizagdes, supe-
rando as barreiras associadas a implementa-
céo dessas tecnologias.

Objetivos Especificos

1. Identificar falhas e ineficiéncias em proces-
SOs organizacionais que podem ser sanadas
por meio da automagédo e da analise de da-
dos.

2. Aplicar técnicas de KDD a analise de da-
dos, visando transformar informagdes em in-
sights que abordem diretamente as decisdes
operacionais e econémicas.

3. Elaborar um conjunto de diretrizes que faci-
litem a integragcdo de automacao e KDD, vi-
sando garantir a superagao das barreiras en-
frentadas na implementacdo nas organiza-
coes.

Metodologia

A metodologia deste trabalho esta fundamenta-
da em pesquisa qualitativa, com énfase na
analise documental e na reviséo bibliografica
(GARCIA, 2006), visando compreender o im-
pacto da automacédo e digitalizagdo de servi-
¢os publicos sob a perspectiva do processo de
Knowledge Discovery in Databases (FALBO,
2004).

Revisao Bibliografica
A primeira etapa consistiu em uma revisao bi-

bliografica sistematica acerca dos temas auto-
macéao, digitalizacdo de servigos publicos e

KDD. Foram utilizados como fontes livros, arti-
gos publicados em periddicos nacionais e in-
ternacionais, dissertagbes, teses e publica-
cOes oficiais disponiveis em bases de dados
como Scielo, Google Scholar e Portal de Pe-
riodicos da Capes.

* O levantamento bibliografico seguiu os pro-
cedimentos indicados por (Kitchenham, 2001):
* Definicdo dos descritores e palavras-chave:
automacao de servigos publicos, digitalizagao,
KDD, governo digital e administragao publica.
» Estabelecimento de critérios de inclusdo: es-
tudos publicados nos ultimos dez anos, em
lingua portuguesa ou inglesa, alinhados a te-
matica central do trabalho.

« Busca inicial nas bases, leitura de titulos, re-
sumos e selecao do material relevante.

* Leitura integral dos documentos seleciona-
dos, com extragdo e categorizagdo dos princi-
pais conceitos tedricos, boas praticas e desafi-
os relatados na literatura.

» Segundo (Garcia, 2006), a revisao bibliografi-
ca permite delimitar o estagio atual de conhe-
cimento sobre o tema, identificar lacunas exis-
tentes e embasar teoricamente a analise dos
dados.

Analise Documental

Como complemento a reviséo bibliografica, foi
realizada analise de documentos institucio-
nais, relatérios publicos, legislagbes pertinen-
tes e materiais oficiais disponibilizados eletro-
nicamente pela Prefeitura de Capao Bonito e
orgaos governamentais. A abordagem seguiu
diretrizes de Bordin (2020), considerando:

* Relatérios anuais de atividades e prestagcao
de contas da Prefeitura de Capéao Bonito;

* Planos de modernizacao administrativa e re-
gulamentos internos publicados no portal ofici-
al do municipio;

* Decretos, portarias e legislagbes municipais-
relacionadas a informatizacao, digitalizacéo de
processos e transformacgao digital;

* Dados estatisticos de desempenho apresen-
tados em relatérios publicos acessiveis.

A analise documental permitiu identificar e ma-
pear praticas adotadas, barreiras enfrentadas
e resultados documentados na implementa-
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¢ao de iniciativas de automacgao e digitaliza-
¢do no contexto estudado (Elmasri; Navathe,
2011).

Abordagem do Processo de KDD

Com base nos dados coletados em documen-
tos oficiais e literatura especializada, as eta-
pas do KDD foram exploradas teoricamente,
conforme o modelo proposto por FALBO et al.
(2004). O trabalho descreve, de maneira con-
ceitual e aplicada, como a selegdo, pré-
processamento, analise e interpretacdo de da-
dos podem subsidiar a tomada de decisdo no
contexto da administracdo publica (Gais,
2021).

Resultados e Discussao

A avaliacido dos processos da Prefeitura de
Capao Bonito revelou que setores como Aten-
dimento ao Cidadao e Solicitacdes de Informa-
¢Oes apresentam tempos médios de resposta
superiores a 15 dias, muito acima do ideal.
Além disso, a analise de sazonalidade indica
picos de demanda em novembro e dezembro,
com aumento de até 60% nas solicitagdes, ex-
pondo sobrecarga e falta de planejamento de
recursos. Esses dados evidenciam falhas na
comunicacao interna e reforcam a necessida-
de de otimizacdo e automacao dos processos
para melhorar a eficiéncia e cumprir prazos no
atendimento ao cidadéo.

Tabela 15: Tempos Médios de Resposta por Tipo
de Solicitagao

Tipo de Solicitagao Tempo Médio de
Resposta (dias)

Atendimento ao Cidadao 15

Licenciamento de 12

Funcionamento

Vistoria de Obras 14

Solicitagbes de Informagbes 20

Fonte: Autores (2025)

Tabela 16: Distribuicdao das Solicitagbes por Més

Més Total de Média Semanal de
Solicitagoes Solicitagoes

Janeiro 300 75
Fevereiro 280 70
Margo 350 87,5
Abril 400 100
Maio 450 112,5
Junho 300 75
Julho 320 80
Agosto 360 90
Setembro 390 97,5
Outubro 430 107,5
Novembro 600 150
Dezembro 480 120

Fonte: Autores (2025)

Impacto da Automacgao Proposta

A automacgao planejada para a Prefeitura de
Capao Bonito devera reduzir em média 50%
os tempos de resposta dos principais servicos,
como o Atendimento ao Cidadao, que
passaria de 15 para 7 dias. Ferramentas
automatizadas e novos sistemas de gestao
permitirdo ganhos de eficiéncia,
acompanhamento por métricas de
desempenho e ajustes continuos. Além de
maior agilidade, a expectativa € de aumento
significativo na satisfagcdo dos cidaddaos com
com o0s servigos publicos, promovendo mais
confianga e inovacdo na administragao
municipal.

Tabela 17: Melhoria Nos Tempos de Resposta
Apés Implementagdo da Automacgao

Tipo de Tempo Médio| Tempo Médio
Solicitagao de Resposta | de Resposta
Antes (dias) | Depois (dias)

Atendimento ao 15 7
Cidadao
Licenciamento 12 6

de
Funcionamento
Vistoria de 14 7
Obras
Solicitagdes de 20 10
Informacbes

Fonte: Autores (2025)
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Tabela 20: Comparativo de Desempenho Antes e
Depois das Capacitagoes

Tipo de Antes da Depois da

Solicitagao Automacgao Automacgao
(dias) (dias)

Atendimento ao 15 7

Cidadao

Licenciamento de 12 6

Funcionamento

Vistoria de Obras 14 7

Solicitagdes de 20 10

Informacoes

Média Geral 17.75 7.5

Fonte: Autores (2025)

Capacitacao e Engajamento da Equipe

As acbes de capacitacdo para a Prefeitura de
Capao Bonito devem garantir a aceitacédo e o
uso efetivo das novas tecnologias pelos
servidores. Com workshops e treinamentos,
prevé-se satisfacdo de até 85% dos
participantes, embora areas como gestdo de
documentos eletrbnicos e painel de controle
deverao requerer suporte adicional para parte
da equipe. Espera-se uma reducdo de ate
40% no tempo médio das tarefas apds a
capacitacao e que 75% dos colaboradores se
sintam mais confiantes no uso das

ferramentas, promovendo maior eficiéncia,
cooperagao e inovagado no ambiente de
trabalho.

Tabela 19: Avaliagao de Satisfagcao dos
Funcionarios nas Capacitagoes

Atividade Satisfaci| Areas que Necessitam de
o (%) Mais Suporte (%)
Workshop de 85 Gestao de Documentos
Introducao (60)
Treinamento 90 Painel de Controle (55)
Pratico
Sesséo de 80 Anadlise de Dados (50)
Feedback

Fonte: Autores (2025)

Tarefa Tempo Tempo Reducgao
Médio Médio (%)
Antes Depois
(horas) (horas)

Atendimento 2 1.2 40

ao Cidadao

Licenciamento 3 1.8 40

de

Funcionamento

Vistoria de 2.5 1.5 40

Obras

Solicitacbes 4 24

de

Informacdes

Fonte: Autores (2025)

Consideragoes Finais

O trabalho desenvolvido sobre a automagao
de processos na Prefeitura de Capao Bonito
possibilitou a identificagdo de ineficiéncias e
propds solugcbes com potencial de aprimorar
significativamente o atendimento ao cidadao.
Ao longo da pesquisa, foram estabelecidos
objetivos claros, voltados para a analise das
necessidades institucionais e a implementa-
¢ao de tecnologias que visam otimizar proces-
sos. Os resultados esperados indicam que a
adogdo de um sistema de gestdo de docu-
mentos e ferramentas de monitoramento po-
dera reduzir os tempos de resposta e aumen-
tar a eficiéncia operacional, o que representa
um avango importante na administragao publi-
ca. Portanto, pode-se afirmar que os objetivos
do trabalho foram alcancados, fornecendo
uma base solida para futuras iniciativas. As
principais contribuicbes deste estudo para a
area sao a conscientizagao sobre a importan-
cia da transformacéao digital no setor publico,
bem como a identificacdo das necessidades
de capacitagdo dos funcionarios. A analise
das ineficiéncias permitiu mapear areas criti-
cas que demandam atencgao, fornecendo in-
sights valiosos para a gestdao municipal. Além
disso, a necessidade de engajamento dos ser-
vidores foi ressaltada como um fator crucial
para o sucesso das propostas. Essas conside-
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racbes nado so enriquecem o conhecimento
académico sobre o tema, mas também ser-
vem como guia para praticas administrativas
mais eficientes e transparentes. Apesar do
avango significativo, ainda existem varias
areas que podem ser exploradas em estudos
futuros. A pesquisa poderia se aprofundar no
impacto a longo prazo das tecnologias propos-
tas, avaliando sua eficacia apdés um periodo
de implementagéo real. Também seria interes-
sante investigar a percepg¢ao dos cidadaos so-
bre as melhorias nos servigcos publicos e como
essas alteragdes afetam sua confianga na ad-
ministragdo municipal. Além disso, um estudo
comparativo entre diferentes municipios pode-
ria proporcionar uma compreensao mais am-
pla sobre as melhores praticas na automagao
de processos. Por fim, algumas areas de me-
Ihoria no trabalho realizado foram identifica-
das. A metodologia poderia incluir uma pes-
quisa mais ampla com os cidadaos para com-
preender melhor suas expectativas e experi-
éncias com os servigos publicos. Além disso,
um acompanhamento mais detalhado sobre a
aplicagao das solugdes propostas e seus efei-
tos ao longo do tempo seria benéfico para vali-
dar as hipoteses levantadas. A pesquisa tam-
bém poderia integrar uma abordagem mais
robusta sobre a gestdo do change manage-
ment, facilitando a aceitacdo das novas tecno-
logias pelos servidores e, consequentemente,
uma transigdo mais suave para a moderniza-
cao da administracao publica.

Palavras-chave

Eficiéncia; Capacitagao; Documentos; Admi-
nistracdo; Desempenho.
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