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Impactos da digitalizagdo dos servigos de emissdo do Certificado de Direito a Assisténcia
Medica na perspectiva dos técnicos do Ministério da Saude

Luciano Cabral Ferreira

Resumo

O artigo analisa a percepc¢do dos operadores do Sistema de emissdo do Certificado de Direito a
Assisténcia Médica - CDAM quanto ao processo de transformacao digital, bem como verifica se
na opinido dos técnicos a digitalizacdo do servi¢o gerou ganhos na qualificacdo da prestacao de
servigos e se ampliou a carga de trabalho pela facilidade no acesso ao servi¢co online sendo
conciliado com servicos presenciais. Participaram da pesquisa 50 técnicos de ambos os sexos (42%
masculino e 58% feminino) todos pertencentes ao quadro efetivo do Ministério da Saude, lotados
em Brasilia e nas Superintendéncias do Ministério da Saude localizadas em todo o pais. A pesquisa
adotou uma abordagem quanti-qualitativa, utilizando-se de um plano de pesquisa descritivo,
mediante aplicacdo de questionario auto administrado, que contou com 18 perguntas, sendo 17
fechadas e 1 pergunta aberta. Os resultados mostram que a percepcao dos respondentes é de que o
a transformacdo digital do servico trouxe ganhos na execucdo. A expectativa com a pesquisa
fundamenta-se nas possiveis evidencias a serem levantadas, que poderédo possibilitar ao Ministério
da Saude conhecer e possuir um ponto de partida para acdes em futuras digitalizacdes de servicos,
ao passo que poderd conhecer melhor as opinides dos servidores atuantes no servico digital,
podendo, caso julgar necessario, propor ajustes, melhorias, ou até mesmo, evidenciar as
constatacoes.

Palavras chave: Certificacdo de Direito a Assisténcia Médica; percepc¢do; transformacéo digital.

Impacts of the digitalization of the services for issuing the Certificate of Entitlement to
Medical Care from the perspective of the technicians at the Ministry of Health

Luciano Cabral Ferreira

Abstract

The article analyzes the perception of operators of the System for issuing the Certificate of
Entitlement to Medical Assistance - CDAM as to the digital transformation process, as well as
verifies whether, in the opinion of the technicians, the digitalization of the service has generated
gains in the qualification of service delivery and whether it has increased the workload due to the
ease of access to online service being reconciled with in-person services. Fifty technicians of both
genders (42% male and 58% female) participated in the research, all belonging to the permanent
staff of the Ministry of Health, located in Brasilia and in the Superintendencies of the Ministry of
Health located throughout the country. The research adopted a quantitative-qualitative approach,
using a descriptive research plan, through the application of a self-administered questionnaire,
which contained 18 questions, 17 of which were closed-ended and 1 was open-ended. The results
show that the perception of the respondents is that the digital transformation of the service brought
gains in the execution. The expectation with the research is based on the possible evidences to be
raised, which may enable the Ministry of Health to know and have a starting point for actions in
future digitalization of services, while it can better know the opinions of the servers working in
the digital service, and, if deemed necessary, propose adjustments, improvements, or even
highlight the findings.

Keywords: Certification of the Right to Health Care; perception; digital transformation.
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Introducéo

Este artigo pretendeu investigar os impactos da digitalizacdo dos servigcos de emissdo do
Certificado de Direito a Assisténcia Médica - CDAM na perspectiva dos técnicos do Ministério da
Saude - MS. A pergunta de pesquisa consistiu em saber qual o impacto da digitaliza¢do do Servico
de emissdo do CDAM na perspectiva dos técnicos do Ministério da Saude. A partir do estudo de
caso do processo de transformacdo digital do CDAM, com triangulacdo de métodos, foram
analisados o processo de transformacdo digital do referido Servico e seu impacto a luz da

percepcao dos operadores, identificando seus resultados.

Apesar da relevancia do Servico prestado, ainda é exigua a producdo de conhecimento
acerca do servico de emissdo do CDAM, sobretudo apds seu processo de digitalizacdo devido ao
pouco tempo de atuacdo. Entretanto, torna-se relevante a analise proposta neste artigo na
perspectiva de registro e problematizacdo de seu percurso até o momento. A pesquisa buscou
evidenciar o processo de transformacdo digital realizado no Ministério da Salude, de um servico
prestado em ambito nacional, com foco nos impactos vivenciados pelos técnicos, servidores do
Orgdo, que atuam no processo de trabalho para emissdo do Certificado de Direito a Assisténcia
Médica - CDAM. O servico foi prestado de forma presencial, por todas as superintendéncias do

Ministério da Saude, nos estados e no Distrito Federal, até o final do ano de 2019.

O artigo comeca, nesta introducéo, por contextualizar o Sistema. Em seguida, apresenta os
referenciais de analise, partindo dos conceitos governo eletrénico, transformacdo digital e
governo digital explicitando a teoria que os relaciona, indicando também a metodologia utilizada

no estudo e andlise dos dados coletados a partir do questionario online.

Desenvolvimento
Breve Histérico do CDAM

O Certificado de Direito a Assisténcia Médica— CDAM é um certificado oriundo de acordos
previdenciarios assinados pelo Brasil com Cabo Verde, Italia e Portugal, que permite que cidaddos
brasileiros e estrangeiros residentes no Brasil possam ser atendidos na rede publica de salde

daqueles paises como os cidadaos locais (BRASIL, 2018).

O acesso dos cidadaos brasileiros e estrangeiros naturalizados que residem no Brasil ao
servigo publico de saiude em Portugal, Cabo Verde e Italia é feito por meio de apresentacdo do

CDAM, emitido pelo MS, o6rgéo que incorporou o Instituto Nacional de Assisténcia Médica da
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Previdéncia Social -Inamps, considerado organismo de ligagéo dos acordos que estabeleceram o
CDAM, quando este foi extinto pela Lei n° 8.689, de 27 de julho de 1993. Por meio da criacdo do
Departamento Nacional de Auditoria do SUS - DENASUS, o MS absorveu esta competéncia e
atribuicdo (BRASIL, 2018).

No que tange a operacionalizacdo, 0 DENASUS assumiu o processo até o ano de 2012,
quando o Departamento de Informéatica do SUS - DATASUS passou a ser 0 novo responsavel e,
logo em seguida, em 2015, ficou a cargo da Coordenacdo-Geral de Gestdo de Pessoas. Tais
mudancas de competéncias estenderam-se as unidades desconcentradas do MS localizadas nos
estados brasileiros. Desde entdo, a coordenacdo do atendimento e emissdo do CDAM ¢€ de
competéncia da entdo Coordenacédo de Atencao a Saude e Atendimento de Pessoas - COSAP, atual
Coordenacdo de Atencdo a Saude do Servidor - COASS, localizada em Brasilia. Nas unidades
desconcentradas, as respectivas unidades de gestdo de pessoas promovem o atendimento local de
acordo com as diretrizes e as orientacfes da COSAP, garantindo o atendimento em todo territorio
nacional (BRASIL, 2018).

A COASS ¢ uma das 4 (quatro) coordenacdes que compdem a estrutura da Coordenacao-
Geral de Gestdo de Pessoas do Ministério da Saude - COGEP, é responsavel por coordenar e
monitorar as atividades inerentes ao cuidado dos servidores do Ministério da Salde nas areas de
Relacdes de Trabalho, Pericia Oficial em Salde, Vigilancia em Salude do Trabalhador e Promocao
da Saude, promovendo e gerenciando acBes que possibilitam a melhoria das relacbes e condi¢bes

de trabalho, bem como a prevencéao de agravos a satde (BRASIL, 2018)

Além de fornecer as diretrizes para a atuacdo de suas unidades subordinadas, a COASS
coordena e executa o atendimento das demandas dos cidaddos pelo CDAM estabelecido por meio
de Acordos Internacionais Previdenciarios, as atividades sdo coordenadas diretamente pela equipe
de assessoria da COASS, que estabelece gestdo junto as equipes que atuam nas 26 (vinte e seis)
Superintendéncias do Ministério da Saude, com sede nas capitais de cada estado e mais o Distrito
Federal (BRASIL, 2018).

Faz-se importante evidenciar que no modelo anterior, o cidaddo se deslocava até uma
unidade do MS em qualquer capital estadual para solicitar o CDAM. O atendimento era realizado
de forma presencial, com o atendente preenchendo as informacdes do cidaddo no sistema,

copiando e/ou digitalizando a documentacdo pessoal do cidaddo, imprimindo o certificado e
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recolhendo a assinatura da chefia. Nem todas as unidades do Ministério entregavam o certificado

na mesma hora. Assim, o cidadao tinha de se deslocar mais de uma vez a unidade. (BRASIL, 2018)

Em observancia a Politica de Governanga Digital do Governo Federal, a Gestdo de Pessoas
do Ministério da Saude (MS) reuniu-se com a equipe da Secretaria de Governo Digital, do
Ministério da Economia (ME), para integrar a emissdo do CDAM ao Portal de Servigos do
Governo Federal, tendo sido colocado em ambiente de producéo e acessivel ao cidaddo na data de
25/11/2019 (BRASIL, 2018)

A implantacdo do servico online ocorreu no dia 25/11/2019. No ano de 2019, no periodo de
01/01/2019 a 30/11/2019, a média de certificados emitidos foi de 8.562/més, conforme relatério
extraido do Sistema Nacional de Auditoria, plataforma que hospedava o formulério de solicitacéo
antes de sua automacédo (BRASIL, 2018)

Atualmente a equipe que atua diretamente para analise e emissdo do Certificado é composta
por aproximadamente 138 (cento e trinta e oito) analistas, servidores publicos federais, com
lotacdo nas superintendéncias do 6rgao, localizadas nas capitais dos estados e no Distrito Federal.

Este servico possuiu regra de negocio estabelecida como um servico presencial até o final
de 2019, momento em que foi transformado em um servico digital, totalmente online, ao passo
que se preservou, em grande parte, os servidores envolvidos na atividade, o que acabou por gerar

mudancas de paradigmas em relacdo a atuacéo desses servidores.
Referencial Teorico

Vive-se uma revolucdo digital. A sociedade em rede, digitalmente conectada em tempo
integral, onde as barreiras estéo transpostas e novas relaces de comunicacao e integracédo se fazem

presentes, sdo causa e efeito da nascente cibercultura mundial.

Com a evolucdo tecnoldgica e a expansdo da internet, cada vez mais governos estdo
utilizando ferramentas informatizadas para prover servicos (FANG,2002; WEST, 2005). Desde
que a internet foi reconfigurada para ser acessivel a populagéo, surgiu o termo e-governo, de

governo eletrénico (OECD, 2014), que vem se expandindo e evoluindo.

A transformac&o digital é um assunto de amplo debate na sociedade civil empresarial, ndo

sendo diferente no processo de modernizacdo da administragdo publica, com aspectos ndo sé na
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atualizacdo de tecnologias, de modo que também encontra apoio na ampliacdo do acesso a
populacdo em geral, bem como repercute na forma de atuacdo dos servidores publicos com esse

novo modelo.

A prestacdo de servicos publicos pelo meio digital permite a interagcdo entre fatores
humanos e organizacionais a tecnologia de informacdo (aparatos tecnoldgicos), que séo
responsaveis pela captura, armazenamento, transmissdo e manipulacdo de informacao,
fomentando a pratica de uma gestdo publica tipica do Governo digital. Neste sentido, a utilizacao
das TICs no setor publico pode indicar uma ferramenta estratégica para ampliar a eficiéncia dos
servicos publicos, gerando maior economia para o Estado, maior nivel de transparéncia e qualidade
no atendimento das demandas dos cidaddos (OLIVEIRA; FALEIROS; DINIZ, 2015),
especialmente aquelas decorrentes da implementacao dos direitos sociais previstos no artigo 6° da
Constituicao de 1988.

Assim, o Governo Digital representa uma estratégia pela qual a Administragdo Publica
utiliza novas tecnologias para oferecer a sociedade melhores condigdes nos servigos pablicos, de
forma disruptiva, indo além da garantia de acesso a informacéo e uso incremental das tecnologias,
de forma a ampliar a qualidade dos servicos prestados, seu acesso e, sem divida, garantir maior

oportunidade de participacédo social (JARDIM, 2000).

O governo brasileiro tem buscado estimular os 6rgdos publicos a digitalizar seus servigos
para acesso, acompanhamento e avaliacdo dos cidaddos. A partir de 2016, foram publicados
importantes decretos nesse sentido, definindo uma Politica de Governanca Digital (BRASIL,
2016a) e uma Plataforma de Cidadania Digital (BRASIL,2016b) no ambito dos 6rgdos e das
entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, ambas de

responsabilidade do entdo Ministério do Planejamento e atual Ministério da Economia.

Um exemplo dessa digitalizacdo no Ministério da Saude foi o processo de emissdo do
Certificado de Direito a Assisténcia Médica— CDAM, que da acesso aos brasileiros e estrangeiros

naturalizados ao servico publico de saide em Portugal, Cabo Verde e Italia, a partir de 2019.

O Certificado de Direito & Assisténcia Médica — CDAM é um certificado oriundo de
acordos previdenciarios assinados pelo Brasil com Cabo Verde, Italia e Portugal, que permite que

cidadéos brasileiros e estrangeiros residentes no Brasil possam ser atendidos na rede publica de
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salde daqueles paises como os cidaddos locais, a emissdo do referido certificado era

tradicionalmente realizada pelo Ministério da Saude de forma presencial.

Em plena era digital € de se esperar que o setor da salde encare como essencial acompanhar
0s avancos tecnologicos nesta area, e, deste modo, atrair e fortalecer o vinculo com seus clientes
e fideliz&-los, bem como obter reducdo nos custos operacionais envolvidos. Tais transformacgoes
impactam diretamente nas relagdes de trabalho existentes no setor da saude e identificar a ética do
empregado neste processo de mudanca disruptiva € importante; sua percepcdo em relacdo as

mudancas em curso em seu ambiente de trabalho e atuacdo profissional.

Neste contexto, optou-se por realizar uma pesquisa a partir de um formulério construido no
Google Forms, que contou com 18 perguntas fechadas e 1 aberta, distribuidas em 5 blocos para
aferir a percepcao de técnicos que operam 0 CDAM sobre o processo de transformacao digital do
servico. Para Hsieh e Dawson (2010), o Google Forms é um método rapido e de baixo custo, eficaz

para a criagdo de perguntas online e para analisar os seus resultados.
Metodologia

O processo investigativo cientifico deste estudo utilizou como base a abordagem quanti-
qualitativa, pois foi construida uma base de dados com as respostas dos operadores do CDAM
localizados nas superintendéncias em todo o territdrio nacional através de questionario online. Por
meio de coleta de dados, obtiveram-se dados que representam a percep¢do dos técnicos apos o
processo de transformacdo digital do Sistema. A partir desses dados foram feitas analises das
dindmicas relacionadas as variaveis estudadas, buscando aprofundar as questdes tratadas e oferecer

interpretacdes para os resultados obtidos.

Quanto a natureza, essa pesquisa ¢ aplicada pois “objetiva gerar conhecimentos para a
aplicacdo prética, dirigidos a solugdo de problemas especificos. Envolve verdades e interesses
locais” (GERHARDT; SILVEIRA, 2009, p. 35). Quanto ao objetivo, o estudo enquadra-se na
classe de pesquisa descritiva e explicativa. Descritiva porque procura descrever os fatos relevantes
encontrados com a aplicacdo do questionario online; explicativa porque pretendeu-se analisar as

relacOes entre os fendmenos encontrados, fornecendo interpretacdes a luz das teorias apresentadas.

Na etapa qualitativa, foi apresentada no questionario uma pergunta aberta, que convidava

0s entrevistados a refletirem sobre o processo de transformacao digital do CDAM. A analise de
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contelido baseia-se na interpretacéo subjetiva que o individuo tem da prépria realidade, de tal modo
que a decomposicdo de seu discurso e a identificacdo de grupos de representacfes ou unidades de
analise deste discurso permite a reconstrucéo e compreensdo mais aprofundada da realidade onde
0 grupo esta inserido (SILVA; GOBBI; SIMAO, 2005).

Deste modo, a analise de contetido da questdo aberta se realizou em trés momentos: a pré-
analise (pesquisa documental, bibliografica e construcdo do questionario), a exploracdo do

material e o tratamento dos resultados, que foi a inferéncia e a interpretacao dos dados.
Construcdo e aplicacdo do questionario

A pesquisa foi gerenciada e aplicada por meio do software Google Forms e contou com 18
perguntas, sendo 17 fechadas e 1 aberta. As perguntas foram agrupadas conforme suas finalidades,
resultando em cinco blocos: identificacdo do técnico, conhecimento com relacdo a utilizacdo de
ferramentas digitais, plataforma online do servico, engajamento, avaliacdo da digitalizacdo do
Servico. O envio do link para o preenchimento questionério foi realizado por mensagem eletrénica,
e-mail institucional e questionario ficou disponibilizado durante o periodo de 23/03/2021 a
11/04/2021, totalizando 20 dias.

A analise dos dados ocorreu de forma qualitativa a luz da literatura referenciada e com a
utilizacdo de relatorios extraidos da prépria ferramenta Google forms para consolidagdo das
informacdes e geracdo de gréaficos, possibilitando extrair inferéncias e interpretacdes que foram
usadas como subsidios para as discussées e conclusdo da pesquisa.

O bloco identificacdo do técnico foi composto por perguntas sobre faixa etaria, sexo,
unidade de lotacdo. No bloco conhecimento com relagdo a utilizacdo de ferramentas digitais foram
disponibilizadas perguntas em uma escala de 0 a 10 em que O seria baixo e 10 alto qual seria o
nivel de conhecimento em informatica e ferramentas tecnoldgicas, avaliacdo dos equipamentos e
softwares disponibilizados pelo MS para utilizagdo no CDAM. No bloco plataforma online em
uma escala de 0 a 10 em que O seria baixo e 10 alto com avalia o seu conhecimento atual na
utilizacdo da plataforma online do CDAM e como avalia o nivel de conhecimento atual dos demais
integrantes da equipe na utilizagdo da plataforma online do CDAM.

No bloco engajamento foi houve questes de multipla escolha com as op¢6es de diminuiu,
ndo alterou, aumentou, ndo sei informar com relacdo avaliacdo sobre a quantidade de processos
analisados mensalmente pelo técnico apos a digitalizacdo, avaliagdo do tempo dedicado ao

processo de trabalho no CDAM, apos a digitalizacdo do servigo. Ainda neste bloco, com relacdo
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a motivacao para atuar no processo de trabalho apds a digitalizacdo do servico se ndo se aplica
(ndo atuava no modelo anterior), diminuiu, ndo alterou, aumentou.

No bloco sobre avaliacdo da digitalizacdo do servicgo, tiveram questbes para apontar a
percepcdo quanto ao nivel pessoal de autonomia no processo de trabalho de anélise e emisséo do
CDAM, percepcao quanto ao nivel de interacdo com o restante da equipe apés a digitalizacéo do
servico, avaliacdo da quantidade dos técnicos atual, se sdo suficientes ou ndo. Além disso, como
questdo aberta, solicitou-se que o técnico abordasse, de forma breve, qual a opinido sobre os
impactos para os técnicos que atuam no CDAM com a digitalizacdo do servico de presencial para
online.

Apresentacgéo de resultados e discussao

O link do questionario foi disponibilizado para 138 técnicos, sendo que 50 concluiram o
questionario com éxito, ou seja, 36% de todos os técnicos que atuam no servico de emissdo do
Certificado até o més de abril/2021 participaram efetivamente da pesquisa.

No que se refere a andlise do bloco identificacdo do técnico, conforme apresentado na

Figura 1, 42% dos respondentes sdo do sexo masculino e 58% do sexo feminino.

Grafico 1- Percentual dos técnicos por sexo
50 respostas

@ Feminino
@ Masculino

Fonte: elaborado pelo autor
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No que concerne a faixa etaria, 40% dos respondentes tem idade entre 58 e 65 anos, 20%
possuem entre 46 e 55 anos, 20% entre 36 a 45 anos, 14% entre 26 e 35 anos e 6% entre 66 e 70
anos, conforme apresentado na Figura 2, neste contexto, este grupo ja esta apto a se aposentar, a
auséncia desta equipe no futuro podera acarretar em sobrecarga na presta¢do do servico, por isto,

se faz necessario pensar em sucessores criticos.

Grafico 2 - Faixa Etaria
50 respostas

® 18225
40% ® 26235

36 a45
® 46255
® 56265
@®66a70

'~

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com relacdo ao bloco de perguntas relacionadas a conhecimentos em ferramentas de
informética em geral e capacitacdo dos técnicos que atua na emissdo do Certificado na forma
digitalizada, evidenciou-se que a maior parte possui grau alto de conhecimento em ferramentas de
tecnologia, o questionario utilizado considerou uma escala de 1 a 10. Evidenciou-se que 82% dos

participantes se identificam entre 7 e 10 e 18% reconheceram-se na escala entre 5 e 6.

Grafico 3 - Conhecimento em informatica e ferramentas tecnologicas em geral

50 respostas

30

24

20 (48%)
10
9 5(1‘0%)
5 (18%)
0 (0% 0 (0% 0 (0% 0 (0%
R I (R (R (RO 1 .. 3 (6%)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Situacdo similiar apresentou-se com relacdo a avaliacdo dos equipamentos e softwares
disponibilizados pelo Ministério da Saude utilizados nos processos de trabalho do servi¢o de forma
digital. Utilizando-se de escala idéntica, entre 1 e 10, 92% dos participantes avaliam com grau
entre 7 e 10 e 8% entre 5 e 6, demonstrando que 0s equipamentos s&o reconhecidos como

adequados ao formato digital do servigo.

Grafico 4 - Avaliacao sobre os equipamentos e softwares disponibilizados pelo Ministério da
Saude para utilizagdo no processo de trabalho do CDAM online

50 respostas

20
20

(40%)
15

10
10

(20%) 8 8
5 (16%) (16%)
0, 0,
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(2%) 1(2%)
0 2 (4%)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Elaborado pelo autor

Ao ser perguntado sobre o nivel de conhecimento na utilizacéo especifica da Plataforma
online CDAM, utilizando -se de escala entre 1 e 10, 84% identificam-se com grau de dominio
entre 7 e 10, 12% entre 5 e 6 e 4% com encala 4, evidenciando que atualmente o nivel de
conhecimento é alto, contudo, por tratar-se de uma ferramenta tecnol6gica em constante
aperfeicoamento, podera requerer acdes continuas para o aperfeicoamento, bem como em sede de
controle de qualidade deve-se mitigar qualquer distorcdo que gerem a prestacdo de servico com

baixa qualidade.
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Grafico 5 - Nivel de conhecimento atual na utilizagao da Plataforma online CDAM

50 respostas

20

15

10

0 (0%)

0 (0%)

0 (0%)

2 (4%)

20
(40%)

10
(20%)

6
(12%)

3(6%) 3 (6%)

(12%)

1

2

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Com objetivo de realizar a verificacdo da questdo anterior, assim como analisar o nivel

de conhecimento individual em relacdo aos demais integrantes da equipe, foi perguntado aos

participantes sobre o nivel de conhecimento atual dos demais integrantes (técnicos) da equipe na

utilizacdo da plataforma online CDAM, em uma escala entre 1 e 10, tendo sido evidenciado que

88% dos técnicos entendem que a equipe em geral possui grau elevado de conhecimento e 12%

com grau entre 5 e 6, ficando demonstrado que o nivel individual do conhecimento estéa equalizado

com a equipe.

Grafico 6 - Nivel de conhecimento dos DEMAIS INTEGRANTES (técnicos) da equipe na utilizacao
da plataforma online CDAM
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Com relacdo ao bloco de perguntas relacionadas ao engajamento dos técnicos na
execucao do servico de emissdo do Certificado de Direito a Assisténcia Médica — CDAM, ap0s a
transformacéo digital, foram identificados importantes fatores que passaram a ser analisados a

sequir.

Ao ser perguntado sobre a atuacdo dos técnicos em outros processos de trabalho além da
emissédo do certificado CDAM, foi apontado que 70% dos técnicos atuam regularmente em outros
processos de trabalho, 14% atual de forma ndo regular e demais processos e 16% atuam
exclusivamente na emissdo do Certificado. E importante reforcar que esta pergunta podera ser

importante em analises posteriores e sua analise ser retornada e cruzada com as demais respostas.

Grafico 7 - Atuacao em outros processos de trabalho alem do CDAM

50 respostas

@ Somente no CDAM
@ As vezes em outros (mas nZo é regra)

Atuo em outros

Fonte: Elaborado pelo autor.

Um ponto relevante em uma transformacdo digital diz respeito a capacitacdo continua das
pessoas que atuam no servigo, com essa perspectiva foi perguntado aos participantes sobre a
participacdo em capacitagéo para realizar a emissao/prestacao do servico CDAM de forma online,

com isso, 54% informacéo que sim e 46% que néo.

Como sugestdo de iniciativas de intercambio de informacbes e de conhecimento, a
producéo e divulgacdo de manuais e capacitacbes que possam ser acessadas de forma remota
podem ser uma alternativa importante de alinhamento. Além disso, poderia ser estabelecido como
pré-requisito para operar o sistema do CDAM que o técnico tenha realizado 0s cursos

anteriormente e apresente sua certificaco.
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Grafico 8 - Participagdo em capacitagéo para realizar a emissao/prestacao do servico CDAM de
forma online

50 respostas

® Sim
@ Nzao

Nao sei informar

Fonte: Elaborado pelo autor.

Foi apresentado aos participantes o seguinte questionamento, como vocé avalia a
quantidade de processos analisados mensalmente por vocé, apos a digitalizacdo do CDAM, 46%
informam que perceberam o aumento no volume de processos analisados, 20% nao percebem
alteracdo, 10% informam que houve diminui¢do e 24% ndo souberam informar por ndo terem

atuado na emisséo do Certificado na forma presencial.

Aqui faz-se importante esclarecer sobre a mudanga na forma de distribuicdo dos
processos para andlise dos técnicos, que mudou significativamente apds a digitalizacdo. No
formato antes da digitalizacdo este servico era emitido apenas presencialmente nas sedes do
Ministério da Saude que, em regra, sdo localizadas nas capitais dos estados e no Distrito Federal,
com isso o cidaddo deslocava-se até 0 6rgao para a emissao do servi¢o, 0 que acabava por gerar
altos custos com deslocamentos e, a depender do local de residéncia, com hospedagem.

Com a transformacdo digital os cidaddos passaram a fazer as solicitacbes de suas
residéncias ou de qualquer pondo com acesso internet, ampliando-se sobremaneira 0 acesso ao

servicgo e diminuicdo dos custos ao cidad&o e ao governo federal.

Outro ponto importante foi a mudanca na forma de distribuicdo dos processos que agora
sdo reunidos e distribuidos de forma igualitaria para as unidades do Ministério da Satde nos
estados e no Distrito Federal, o que por si s0 justifica alguns estados que anteriormente recebiam

um menor numero de solicitacBes passarem a atuar em um maior nimero de analises.
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Grafico ? - Quantidade de processos analisados mensalmente, apods a digitalizacdo do CDAM
50 respostas

@ Diminuiu
@ Nazo alterou
@ Aumentou

@ Nazo sei informar (no atuava no CDAM
46% na forma presencial)

Y

Aumentou
23 (46%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao ser perguntado sobre o tempo dedicado ao processo de trabalho CDAM, apos a
digitalizacdo do servico, 26% relatam a diminuicdo do tempo dedicado, 26% tém a percepcao que

aumentou e 18% relatam que ndo percebem alteracéo.

Grafico 10 - Tempo dedicado ao processo de trabalho CDAM, apos a digitalizagao do servigo
50 respostas

@ Diminuiu
@ Nzo alterou
@ Aumentou

@ Nao sei informar (ndo atuava no CDAM
na forma presencial)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao ser perguntado sobre sua percepg¢do quanto ao nivel pessoal de autonomia no processo
de trabalho de anélise e emissdo do CDAM online, tendo-se como referéncia para esta questao
que, a autonomia para este contexto: refere-se a administracao do préprio tempo e analise de forma
independente, sem necessidade de supervis@o direta ou etapas significativas que dependam de

outras pessoas, obteve-se as seguintes respostas, em uma escala de 1 a 10, 96% indicam que
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possuem autonomia pessoal entre 7 e 10 e 4% com grau de nivel 6. Com isso, fica evidenciado
que € alta a percepcdo de autonomia na execucdo do servigo no formato online na percepcéo dos

técnicos do Ministério da Saude.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Grafico 11 - Percepcéao quanto ao nivel pessoal de autonomia no processo de trabalho de analise e

emissao do CDAM online.
50 respostas
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao ser perguntado sobre a percepcdo quanto ao nivel de intera¢cdo com o restante da
equipe, apos a digitalizacdo do servico CDAM, 36% responderam que ndo houve alteracdo, 20%
gue aumentou, 16% que diminuiu e 28% nao souberam opinar por ndo terem atuado no servico
antes do modelo digitalizado. Com isso, 56% percebem que continua ou aumentou o nivel de troca
de experiéncias, acdo que podera ser reforcada, por exemplo, com a criagdo de um férum para

trocas.
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Grafico 12 - Percepcao quanto ao nivel de interagdo com o restante da equipe, apos a digitalizagao
do servico CDAM.

50 respostas
@ Diminuiu
@ Nazo alterou
28% @ Aumentou
@ N3o sei informar (ndo atuava no CDAM
na forma presencial)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Foi indagado aos participantes de como percebe seu nivel de motivacdo para atuacdo no
processo de trabalho, apos a digitalizacdo, 42% responderam que ndo alterou, 22% que percebe
aumento na motivacdo, 4% que diminuiu e 32% ndo conseguem opinar por ndo terem conhecido
outra forma de atuacdo. Com isso percebe-se que o nivel de motivacao esta situado entre estavel e
aumentado, com 64% das opiniGes e apenas 4% indicam uma desmotivacdo, 0 que podera ser

investigado com maior profundidade pelo Ministério da Saude.

Grafico 13 - Percepcao quanto a nivel de motivacao para atuacao apos a digitalizacado do CDAM.
50 respostas

@ N3o se aplica (ndo atuava no modelo
presencial, antes da digitalizagao)

@ Diminuiu
@ Nao alterou
@ Aumentou

Fonte: Elaborado pelo autor.

Foi perguntado aos técnicos como avaliam a quantidade de pessoas de sua unidade de
lotacdo que atuam no CDAM online, 72% responderam que a quantidade esta ideal e 28% que

precisa de mais pessoas. Com isso, a analise podera ser aprofundada pelo érgdo para a fim de
17
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verificar os pontos de distor¢Oes e possivel corre¢cfes com aumento de nimero de técnicos nas
equipes.

Grafico 14 - Quantidade de técnicos que atuam na unidade de lotagao com o CDAM online.
50 respostas

@ Precisa de menos pessoas
@ A quantidade esta ideal
Precisa de mais pessoas

Fonte: Elaborado pelo autor.

Como ultima pergunta de opcbes pré-definidas foi colocado de forma geral como os
técnicos avaliam seu engajamento e motivacao, atuando no CDAM online, em uma escala de 1 a
10. Com isso, 92% responderam com escala entre 7 e 10, 4% com escala 4 e 4% com escala 1.

Dessa forma, foi demonstrado um elevado grau de engajamento dos técnicos no modelo de atuacao
digitalizado.

Grafico 15 - Analise de engajamento e motivagao atuando no CDAM cnline
50 respostas
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Os blocos das perguntas sobre engajamento e avaliagdo da digitalizacdo do Servigo se

configuraram como o cerne de todo o questionario. Isso porque eles continham as perguntas

cruciais relativas a pesquisa, que possibilitaram saber se houve efeitos praticos positivos em termos

profissionais relaciona implementacao do processo de digitalizagdo. As perguntas integrantes dos

outros blocos ajudaram a entender as raz6es das respostas dadas nos ultimos blocos.

Por fim, o ultimo questionamento foi realizado de forma aberta, possibilitando que os

técnicos que atuam no CDAM de forma digital relatassem de forma livre sua opinido sobre 0s

impactos com a digitalizacdo do servico, de presencial para online.

Para facilitar a visualizacdo das opinides emitidas, utilizaremos uma gradacdo Neutra,

Positiva e Negativa, com posterior transcricao literal de manifestacdes dos técnicos que mais se

destacaram. Com isso, foram colhidas 46 manifestacdes ao total, com 67% de forma positiva, 23%

de percepcdo negativa e 8% de forma neutra, conforme tabela abaixo.

Tabela 1- Gradacdo da percepcao dos técnicos

Percepcéo Positiva

Percepcgdo Negativa

Percepcéo Neutra

Melhorou  bastante, aqui em Fortaleza
atendiamos presencialmente pessoas do interior
do Estado e de outros estados como Piaui e Rio
Grande do Norte, algumas pessoas voltavam do
Ministério sem atendimento, pois compareciam
apos o expediente, o bom é que ndo tem mais
filas, peco como sugestéo, se for possivel, liberar
0 servidor a puxar o CDAM de outros estados,
algumas pessoas aparecem aqui para reclamar
de atraso, quando consulto, o0 CDAM esta em
outro estado.

A forma online ficou muito boa, melhorou a nossa
salde mental e da um melhor condicionamento
para o servidor. O CDAM esta de parabéns.

A digitalizacdo do servico permitiu maior
autonomia aos técnicos, possibilitou a realizacio
do trabalho de forma remota sem perder a
eficiéncia, maior celeridade do servigo e maior
abrangéncia de atuagdo (uma vez que os cidadaos
ndo precisam mais se dirigir a uma sede ou ntcleo
do MS).

A disponibilizagdo do CDAM online, foi um
avango na prestacdo de servigo, tendo em vista a
necessidade de evolucéo dos servigos prestados,
no que diz respeito a era digital.

Os técnicos sentem-se mais motivados em
poderem atuar em qualquer lugar, diminuiu o
stress de lidar com 40 a 50 pessoas por dia e mais

Ficou mais dificil a resolugéo de algum
problema por se tratarem de usuarios de
outro estado.

A transicéo foi traumatica, nimero elevado
de casos para analise , retrabalho de
analises, programa com muitas falhas, mas
tudo foi se adequando!! Acredito que seja a
melhor forma para o servicos desde que se
tenha um suporte melhor. Tanto pro
usuario como para o analista!!

Ficou mais dificil esclarecer para o usuario
certas duvidas . Acredito que pra alguns
usuarios acessar a declaracdo de
residéncia na plataforma é de dificil acesso
. Como néo fiz um treinamento satisfatorio,
onde buscar ajuda (telefone , email )

Com a pandemia, creio que ficou
prejudicado, pois, muitos estdo em
revezamento e em casa, ndo utilizamos
token, em nossos computadores pessoais
para continuidade desse servico, apenas no
local trabalho.

Aumento no pedidos e quantidade de
técnicos é insuficiente.

Embora nunca tenha trabalhado no modelo
presencial, vejo que os impactos para 0s

N&o trabalhava na forma presencial

Sempre atuei de modo online! Tenho
dedicado tempo nesta atividade! Contudo
tenho muita motivagao para continuar
operando e analisando o0 CDAM.

N&o atuei de forma presencial.

Precisamos de melhores orientacfes quando
0 caso ndo é tdo comum, ndo temos a quem
recorrer.

Minha avaliacdo fica prejudicada, posto que
iniciei esta atividade a partir de FEV/2020 e,
logo em seguida, houve a curva ascendente da
pandemia no estado da PB. Hoje, como nao
sei quantas pessoas atuam no CDAM, falo por
mim: consigo manter a analise quase em
tempo real, ndo o realizando tendo em vista
que o material auxiliar para o devido
desempenho é antigo, dificultando um pouco
a tarefa, mas néo a inviabilizando .

Eu ndo atuava no Cdam presencial.
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os telefones. Melhor qualidade de vida para os
servidores da SEMS.

impacto positivo. N&o atuava no presencial, mas
acredito que o servico ficou mais &gil e dindmico.

Maior autonomia, o contato presencial com o
cidadao fazia que o processo fosse mais
demorado porque o cidad&o precisava de mais
atencdo. Os tecnicos tinha que trabalhar com a
falta de conhecimento em informéatica e de o
passo a passo do processo.

Observo que a digitalizagdo melhorou muito as
condigdes de trabalho.

Esta de forma mais prética.
Razoavel para boa

Para nés aqui do Rio Grande do Sul somos duas
pessoas para analisar, temos bastante servico e o
nossos CDAM para mim aumentaram, mas s6 0
fato de ndo ser presencial ja nos ajuda pois temos
outras atividades atendimento (telefonico),
quando necessario, ao cidadao Facilitou a
analise dos processos e melhorou o.

Maior agilidade e seguranga no desempenho da
atividade.

A minha opinido, é que melhorou bastante com
essa nova forma de digitalizacao. As vezes fico um
pouco em duvida sobre algumas coisas, mais tudo
se resolve logo.

A digitalizacdo do servico apresentou Varios
impactos  positivos, dentre eles merecem
destaques: 1) a acessibilidade do servigo pelos
cidaddos, uma vez que basta ter acesso a internet
em qualquer local do Brasil para conseguir
solicitar e, ao final, portar um CDAM e 2) a
flexibilidade de horarios, atribuigdes, execucdo
da atividade pela equipe do CDAM, tendo em
vista que as solicitagdes podem ser analisadas em
qualquer horéario do dia, as analises/assinaturas
podem ser cumuladas com outras atividades
laborais e, além disso, a atividade é passivel de
ser feita remotamente pelo analista/assinador.

técnicos que atuam no CDAM com a
digitalizagao do servico, de presencial para
online, veio para facilitar a vida de todos
0s usuarios, mas infelizmente devido a
caréncia de RH em meu 6rgdo, ndo ha
celeridade nos processos, pois todos os
analisadores  possuem  VAarios outros
processos de trabalho. Nessa nova
plataforma, h&4 muito o que conhecer e que
precisa ser divulgado nas redes, pois
muitos ainda ndo conhecem essa nova
plataforma. Eu particularmente, tenho
muito que compreender o sistema.
Oportuno registrar, que iniciei 0 CDAM ja
com a transformacdo digital, tive uma
capacitagdo on line quando da
apresentacdo do mesmo para 0S novos
perfis (autorizador no caso), o que n&o
surtiu muito efeito, pois naquele exercicio
financeiro, o parque computacional de meu
orgédo, era mais do que ultrapassado. Em
2020, tivemos novas maquinas, mas que de
vez em quando dar um probleminha de
proxy e eu me socorro com a equipe de
Brasilia.

Houve aumento expressivo na quantidade
de pedidos a serem analisados, bem como
a plataforma néo coopera para a
agilizacao do servico, especialmente de
assinatura.

Apesar de ser mais rapido, se torna
cansativo, pois a falta de atencdo e
interpretacdo do individuo,retorna o
documento varias vezes,

Fonte: Elaborado pelo autor

20



https://www.enap.gov.br/

Escola Nacional de Administracao Publica

Concluséo

Este trabalho verificou, por meio de pesquisa quanti-qualitativa, quais as percepcdes dos
técnicos que emitem o0 CDAM como foi 0 impacto da digitalizacdo dos servigos. O questionario
apresentado aos operadores e as analises e informacdes obtidas por meio dele se apresentam sob
uma forma de avaliacdo do processo de transformacéo digital. O quantitativo de operadores que
participou da pesquisa foi baixo, indicando a necessidade de ampliacdo da consciéncia que eles
possuem a respeito da importancia de se avaliar as politicas publicas, ainda que estas estejam em
implementacdo, como ¢é o caso do CDAM.A avaliacdo auxilia na reflexdo sobre o processo de

trabalho e em sua qualificacdo, os técnicos sdo protagonistas neste processo.

Com a automacéo do servigo, que possibilita ao cidad&o solicitar e imprimir o Certificado
de onde estiver, inclusive quando ja se encontrar em viagem aos paises mencionados, foi ampliado
e simplificado o acesso dos cidaddos brasileiros aos servicos publicos; eliminando os
deslocamentos desnecessarios, o tempo de espera nas filas, 0s gastos de recurso com a impressao
de certificados e a autenticacdo de documentos. Outro ponto que merece destaque € o de que
padronizou-se o atendimento; foi reduzido o retrabalho; foram elevadas a agilidade e
confiabilidade na troca de informacdes entre 0 MS e o solicitante; e, ainda, reduzidos os custos

para 0 governo e para o cidaddo.

Neste contexto, o processo de digitalizacdo do CDAM pode ser entendido como positivo,
uma vez que se tornou mais agil e acessivel para o cidaddo e, em contrapartida no Ministério da
Saude, houve a possibilidade de otimizar a gestdo de equipe, reduzir tempos de espera e gastos
com a impresséo de papel.

Por fim, percebe-se que o Estado brasileiro tem avangado em termos de administracéo
publica, pois, a0 mesmo tempo em que impde esforcos para qualificar seu corpo técnico , também
tem buscado se modernizar em suas formas de atuacdo. Nesse sentido, recomenda-se que sejam
feitas avaliacOes sobre outros aspectos, como por exemplo andlise da percep¢do dos usuarios,
cidadania digital, aspectos que apesar de ndo ser a proposta de artigo, mostra-se como importante
para entender se os esforcos da administracdo publica se encontram alinhadas aos anseios da

sociedade.
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