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RESUMO

Este documento almeja oferecer estratégias
e instrumentos a serem implementados no
dmbito da Secretaria de Recursos Humanos
da Universidade Federal de Campina
Grande com intuito de aperfeicoar a
comunicagdo interna dos usudrios deste
setor, com a assisténcia de um agente
conversacional  (chatbot) que possa
contribuir com uma interagcdo de simples
acesso, facil manejo e oferecimento do
servico em tempo real.
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Nesse sentido, este projeto tem o intuito de
apresentar um assistente virtual que
proporcione a modernizagdo da
Administragdo, bem como desfrutar de
tecnologias e inovagbes que ja sdo
sedimentadas na esfera privada e que
podem se adaptar ao modelo de gestdo
pUblica atual, com sustentagdo tedrica na
conceituagdo e atributos da Inteligéncia
Artificial, através dos recursos
conversacionais (chatbots).
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A implementacdo de um chatbot pratico e de facil manejo,
com linguagem clara e acessivel tem como consequéncia
a inovacdo no setor, em consondncia com os ditames da
modernizagdo da Administragdo.
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INSTITUIGAO/SETOR

~

O estudo é direcionado a drea de
conhecimento das Ciéncias Sociais
Aplicadas em Administracdo Pablica,
com a finalidade de contribuir com
conhecimento a ser posto em pratica
na Universidade Federal de Campina
Grande, com foco na solugcdo de
problemas proprios de organizagdes
publicas &  instituicdo e a
comunidade.

Logo, a partir da instauragéo de uma
narrativa conversacional que oferega
facilidade ao usudrio e promovendo
a interacdo mais prdtica entre o
cidaddo e a Administragdo Publica.
Nesse contexto, o foco deste projeto &
oferecer mecanismos de melhoria no
admbito da Secretaria de Recursos
Humanos.

No intuito de impulsionar a Secretaria de Recursos

Humanos da UFCG a um patamar de

inovagdo

tecnolégica, o chatbot contribuira para a modernizagéo
deste setor.
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PUBLICO-ALVO

A pesquisa apresenta como publico-  Assim, o uso de ferramentas digitais,
alvo os servidores docentes e pode alcancar a desburocratizacdo,
técnicos-administrativos, sejom eles além de fortalecer a relagdo entre os
ativos ou aposentados, além da usudrios e a gestGo dos recursos
sociedade impactada pelas agdées da  humanos da Universidade, por meio
SRH/UFCG, que venham demandam de plataformas tecnolégicas.

por acesso 4 informacdo em

ambiente digital.

Campi e centros de Ensino

Centro de Formagho Contro ge Cibncay e Toonodoga
do Professores (CFP) Agroalimentar (CCTA)

Contro g Soude
o Tecnologe
Bural {CSTH

J Centro dir Educacho ¢ Soude (CES)
Sousa Cuité

Pombal PARAIBA

Conto de Cigncias
Juridicas & Soaas (OIS

Contrg oo Detarmolvmemo
Sustentivel do Semidndo [CDSA)

1453 docentes 1063 técnicos
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DESCRICAO DA SITUAGAO
PROBLEMA

A gestdo de pessoas das Instituicbes
Federais de Ensino  Superior  (IFES)
apresentam uma fungdo imprescindivel
para o funcionamento das atividades
administrativas por meio do
desenvolvimento do capital humano
disponivel na Administragcdo, alcangando-se
a exceléncia no exercicio da prestagdo dos
servigos aos usudrios.

Nessa conjuntura, nota-se que hd um
desalinhamento em relagdo & prestagdo de
informagdes aos demandantes de solugdes
praticas na Secretariac de Recursos
Humanos, tendo em vista que o setor ainda
€ detentor de mecanismos de comunicagdo
anacroénicos, tais como telefone fixo, e-mail
e atendimento presencial.

Apesar dos gestores possuirem a percepgdo
da importéncia de se adaptarem aos novos
instrumentos de comunicagéo digital, ainda
ndo houve a proposicdo por parte da
prépria instituicdo em modernizar seus
canais de comunicagdo, ficando & margem
da transformagdo tecnolégica que ocorre
nas esferas privadas.

Nesse contexto, com a apresentagdo de
uma proposta de chatbot para atender a
Secretariac de Recursos Humanos da
Universidade Federal de Campina Grande,
pretende-se alcangcar uma comunicagdo
assertiva, alinhada e transparente, ao
apresentar solugdes de modo instantdneo.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

Apresentar instrumentos e agdes que objetivam a melhoria da comunicagdo
no bojo da Secretaria de Recursos Humanos da UFCG, por meio do uso d
inovacdo e ferramentas tecnoldgicas, tal qual um chatbot.

Apresentar recomendacoes Discorrer sobre protbtipo de aplicativo
de agdes para modernizagédo com conjunto de instrugbes ou
da SRH/UFCG declaragées a serem usadas direta ou

indiretamente por um computador ou
dispositivo moével, a fim de obter um
determinado resultado. Portanto, o
assistente virtual terd@ como objetivo
principal responder em tempo real as
demandas mais recorrentes advindas
deste setor, ou sejq, jG padronizadas e
com respostas previamente definidas
pela gestdo da instituigdo, sendo um
canal de comunicacdo e fonte de
informacado.
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DIAGNOSTICO E ANALISE

A pesquisa, em comento, viabilizou a
andlise das causas e consequéncias
oriundas das relagbées de comunicagdo
interna  no bojo da Secretaria de
Recursos Humanos da Universidade
Federal de Campina Grande (UFCG).
Inicialmente, destaca-se que apds o
aprofundamento da pesquisa, no que
diz respeito aos documentos que
pautam o] desenvolvimento
institucional da Universidade, ndo se
observou um foco relativo a metas e
estratégias para implementacdo de
melhorias na comunicag¢do interna da
Secretaria de Recursos Humanos,
sobretudo em relagdo a
comunicagdo digital e uso de
plataformas tecnolégicas.
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E notério que a UFCG ndo
apresenta uma politica

institucional que objetiva «
melhoria e modernizagdo dos
canais de comunicagdo no bojo
da Secretaria de Recursos
Humanos. Apés avaliagdo do
PDI  2020-2024, fruto da

Resolugdo 04/2020, fica
evidente que hd incentivo a
promocdo da qualidade de vida
dos wusudrios da gestdo de
pessoas da UFCG, porém nada
sob a o&tica de inovagdo e
tecnologia.
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Percebe-se que ndo basta
apenas a introducdo das TIC's
para o aperfeicoomento das
atividades de rotina, mas que se
faz necessario estruturar um

y 03 4

’Apesor do interesse pelo tema e na

execucdo de artificios digitais para
modernizagdo da comunicagdo na
SRH/UFCG, os gestores do setor publico
ainda ndo possuem traquejo com
instrumentos de comunicagédo digitais,
ainda que ja possuam habitualidade de

uso na esfera privada.

ecossistema digital que
descomplique e consiga envolver
0 governo e a sociedade de forma

eficiente  (BROGNOLI; FERENHOF, , _enty .
2020)' barreira  comunicacional que deixa

’ Nesse contexto, a falta de comunicagdo
e de integracdo entre setores &€ uma

lastros/cisdes marcantes na
comunicagdo organizacional (MEDEIROS;
SANTOS, 2018).

Em relagdo aos usudrios, destaca-se que hd uma insatisfagcélo em relagéo ao tempo de
espera para se obter solugdo das demandas via métodos tradicionais de comunicagdo.
Além disso, a pesquisa observou que hd receptividade positiva quanto a utilizagdo de um
chatbot na SRH/UFCG:

Viabilidade do uso do chatbot
pelos usudrios na UFCG

Tempo de resposta

Até 1 dia
15%

Mais de uma semana
24.2%

Possivelmente
28.3%
Sim
10,
Até 3 dias 59.2%
35%

Até uma semana
25.8%

Dados da pesquisa, 2023 Dados da pesquisa, 2023
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viabilidade de

Nota-se a
implementagdo de  ferramentas
tecnolégicas como chatbot, que tem
como particularidade oferecer
respostas instantaneas para
demandas padronizadas, o que pode
reduzir aspectos relacionados a
lentiddo nas respostas da Secretaria
de Recursos Humanos.

tecnologias de

(o] uso de
comunicagéo nos processos
tende a ser

organizacionais

essencial devido a necessidade
inerente dos individuos de
interagio em pares ou grupos,
para a aprendizagem informal e
compartilhamento de informacgdes
dentro de organizagées (MACEDO
etal., 2018).

PROPOSTA DE INTERVENGCAO

Considerando o exposto no diagnéstico
da situacdo/problema detectados
durante a pesquisa readlizada na
Secretaria de Recursos Humanos da
UFCG, este projeto se dedicard a
apresentar as recomendagodes
necessdrias para auxiliar na inovagdo
dos mecanismos de comunicagdo do
setor de gestdo de pessoas da
Universidade Federal de Campina
Grande.

As acgbes propostas estdo orientadas
conforme os conteudos decorrentes da
andlise dos dados coletados na
pesquisa, com objetivo de dinamizar e
modernizar a Administracdo. Nesse
sentido, as recomendacdes para atingir
tais objetivos estdo bifurcadas em duas
esferas de atuacdo: nivel de politicas
institucionais e nivel técnico de
implementacéo.
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Na esfera das politicas institucionais
pode-se estipular 3 recomendagdes que
podem fomentar a modernizagdo da
comunicag¢do interna dos usudrios no ‘ ‘
bojo da Secretaria de Recursos
Humanos: (a) adequacdo da SRH a

legislag@o e normas; (b) capacitacéo do As recomendagées de

servidores lotados na Secretaria de intervencéo séo as seguintes:

Recursos Humanos e (c) inclusdo de

acdes de modernizagdo no Plano de a) Adequacéio ds normas

Desenvolvimento Institucional (PDI). b) Capacitagéio de servidores
, o c¢) Incluséo no PDI/UFCG

No ambito técnico, tem-se d) Execugéio do chatbot

primordialmente a concepcéo e
execucdo de um chatbot para auxiliar
na comunicacdo entre servidores
usudrios e o corpo técnico
administrativo que atua diretamente na
resoluc@o das demandas da SRH/UFCG.

Em relagdo das normas, tem-se que a ‘ ‘

UFCG deve se adaptar a legislagdo
vigente do governo federal em relagdo &
inovagdo do servigo publico.

Quanto a capacitacdo de servidores,
orienta-se que a SRH/UFCG incentive a
qualificagdo dos usudrios quanto ao
tema.

Os gestores devem fomentar a insergéo
de politicas de modernizagdo da
comunicacdo da SRH no préximo Plano
de Desenvolvimento Institucional (PDI).

A SRH poderd incluir dentre
o rol de canais de
comunicagdo com os
usudrios um assistente
virtual de facil manejo e que
poderd ser utilizado em
tempo real.
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E imperioso destacar que a Universidade
Federal de Campina Grande estd sob a
sombra das normas legais que norteiam
os oOrgdos do Poder Executivo. Nesse

contexto, o respeito das legislacées que Diversas politicas publicas e
pautam os assuntos relativos & acgdes foram planejadas,
governanga  digital,  transformagéo elaboradas e implementadas
digital e desenvolvimento tecnolégico pelo governo brasileiro, com o
da Administrag&o Pablica é primordial objetivo de utilizar as TIC na
ds instituicées, destacando-se as de otimizagdo de suas atividades
ensino superior, pioneiras em pesquisa e diarias, na simplificagédo e
extensdo, molas  propulsoras  do ampliagdo da oferta dos
progresso da ciéncia. ;g:‘B’ISOS publicos (BRASIL,

c)-

) ADEQUAGAO AS NORMAS

Com a elaboragdo da Estratégia de Governo ‘ ‘
2020 2022,

Digital o] langada  pelo

mencionado Decreto n° 10.332, de 29 de abril

de 2020, forom ajustados os planos A

estratégicos implementados até entdo com feita & que a Universidade

o objetivo de, aprimorar e oferecer, com o Federal de Campina Grande,
uso da tecnologia, servigos publicos de por meio da Secretaria de
melhor qualidade, mais acessiveis a um Recursos Humanos, se adapte

custo menor, garantindo sua efetividade por as normas vigentes relativas &
meio da expansdo do acesso d4s transformagdo digital,
informagées governamentais (RODRIGUES; principalmente no que diz

CAMMAROSANO, 2022). respeito ao fortalecimento da
prestagdo de servigos publicos
aos usudrios, com a
disponibilizacéo de
mecanismos que dinamizem e
induzam a comunicagdo e
solugdo das demandas
recorrentes no aludido setor.
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No decorrer da pesquisa, notou-se que
um dos principais apontamentos dos
entrevistados diz respeito & necessidade
de capacitagdo dos servidores com
objetivo promover o aperfeicoamento
quanto a transformacgdo digital no bojo
da Administragcdo, por meio de
iniciativas da propria Secretaria de
Recursos Humanos para o
desenvolvimento das  capacidades
profissionais e de usabilidade de
plataformas tecnoldgicas.

logo, alguns portais do governo
oferecem cursos na modalidade EAD

Nesse sentido, deve-se garantir o
acesso das tecnologias para que o
desenvolvimento de um
ambiente tecnolégico ndo
desvincule os servigos publicos
daquele seu objetivo  de
concretizagdo dos direitos sociais
d populacéo  (CRISTOVAM;

- . SAIKALI; DE SOUSA, 2020).
(Ensino a Distdncia) que possuem em

sua grade curricular programas com
conteudos voltados para tecnologias e
governanca digital. Um dos sites do
governo mais utilizados por servidores
para realizacdo de cursos é o da ENAP
(Escola Nacional de Administragéio
Pablica), com ambiente virtual de facil
manejo.

) CAPACITAGAO DOS SERVIDORES

Essa plataforma apresenta em seu catdlogo

de cursos diversas tematicas compativeis
com a modernizagcdo da Administragdo
PUblica, voltados para a exceléncia na
entrega do servico publico, governo e
transformagdo digital, além de inovagdo.

Os cursos s@o todos gratuitos, com acesso a
distdncia pelo interessado e certificado pods
encerramento das atividades curriculares
que estdo no contelddo programdatico. Nesse
sentido, observa-se que ndo hd empecilhos
em relagdo ao incentivo & capacitagdo dos
servidores quanto das inovagdes digitais que
se adequem a nova readlidade da
Administragdo Publica.

Assim, quea
SRH, por meio da CGDP
(Coordenagéo de Gestéo e
Desenvolvimento de Pessoas)
invista e capacite os
servidores, almejando a
melhorias na prestagcdo do
servigo, visto que constitui
dever da Administragdo
PUblica zelar, enquanto
prestadora de servigos
publicos digitais e
mantenedora de um modelo
de Governo digital, pela
eficiente prestagdo dos
servigos a populagdo.
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A pesquisa realizada fez uma andlise
do Plano de Desenvolvimento
Institucional, que consiste em um
instrumento legal de planejamento
estratégico, com previsdo no Decreto
9.235/2017, voltado para as agées da
Instituicées de Ensino Superior. Nesse
sentido, a Universidade Federal de
Campina Grande tem em vigor o PDI
2020/2024, com diretrizes para varias
searas, sejd no campo académica e
administrativo.

) INCLUSAO NO PDI/UFCG

Desse modo, levando-se em conta a
primazia do interesse publico encampados

na Politica de Governanga Digital,

importante o respeito ao principio da
priorizagdo de servicos publicos
disponibilizados em meio digital, de forma
que, sempre que possivel, os servigos
pUblicos sejam oferecidos em meios digitais
e disponibilizados para o maior ndmero
possivel de dispositivos e plataformas

(RODRIGUES; CAMMAROSANO, 2022).
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Nesse contexto, observou-se
que o PDI[UFCG 2020/2024
apresenta politicas e acodes
estratégicas para a
transformacgédo digital, porém
nada voltado de forma
especifica para melhorias
internas da Secretaria de
Recursos Humanos.

Assim, a
inclusdo de debates sobre
praticas voltadas para o
desenvolvimento da inovagdo
e transformacdo digital na

SRH/UFCG durante elaboragéo

de seu préximo Plano de
Desenvolvimento Institucional,
de maneira que seja possivel

amparar suas agdées a médio e

longo prazo pelos gestores.



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

DESIGN
THINKING

IMERSAO ” IDEACAO

Descoberta das fivy  Criacdo de propostas para
necessidades dos usudrios Firif.,  solucionar os problemas

PROTOTIPAGEM + IMPLEMENTAGAO

Transformagdo das ideias R 3 Levar a solugdo
para o mundo fisico ao publico

) IMPLANTAGAO DE UM CHATBOT ‘ ‘

P

O Design Thinking é focado em uma Assim, o uso da metodologia
abordagem humanista em prol da inovagdo do design thinking, vivenciando
e criatividade, no trabalho colaborativo e com empatia as experiéncias
que busca uma perspectiva multidisciplinar dos usudrios da Secretaria de
embasada em principios de engenhariq, Recursos Humanos, e a partir
design, artes, ciéncias sociais e descobertas disso, formular processos que
do mundo corporativo (Platter; Meinel; Leifer, auxiliam na constru¢gdo de um
2011). protétipo de chatbot que

impacte no cotidiano,
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USUARIO o L
AQUISICAO
Momento em que o usudrio
escolhe a ferramenta para
APRENDIZADOE solucionar seu problema
DESCOBERTA

O usudrio ainda néo entende
suas necessidades. E papel
dainstituicéo ajuda-lo.

O setor deve manter o

relacionamento como

usudrio, em busca de
feedback positivo

O cliente entende que possui um
problema e busca por solugdes. A
instituigéo oferece conhecimento

sobre o seu servigo.

’ IMPLANTAGAO DE UM CHATBOT

Jornada do Usudrio € uma sequéncia de ‘ ‘

pPASSOS que uma pessoa usudria precisa

passar para alcangar um objetivo dentro de

um servigo. Nesse sentido, desenvolve-se Assim, a jornada do usudrio &
uma estratégia com intuito de compreender de suma relevancia, visto ser
as necessidades, duvidas e dores do publico uma ferramenta visual que
alvo em cada etapa dessa jornadag, auxiia nos  insights de
almejando estratégias personalizadas para desenvolvimento de um

estes usuarios. produto ou servico.
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O QUE FALAE
FAZ?

O usudrio da SRH possui
entre 31 e 40 anos, tem
pos graduagdo completa
e possui entendimento

O QUE SENTE?

Usudrio aberto ao uso de
ferramentas tecnolégicas
como chatbot para se
comunicar com a SRH.

O QUE ESCUTA?

utiliza no ambiente
institucional e-mail e
telefone, porém conhece
no seu cotiano a
ferramenta do assistente

sobre ferramentas

tecnolégicas wirtual

MAPA DA
R~ EMPATIA N

0 R

SUAS DORES
Possui a percepgdo do
atendimento da SRH ser

lento e confuso, nGo
obstante seja suficiente

O QUE VE?

Site institucional e e-muil
de forma frequente

SUAS
NECESSIDADES

Deseja um atendimento

rapido e eficaz, voltado

para a solugdo de suas
demandas

IMPLANTAGAO DE UM CHATBOT

Antes do desenvolvimento do chatbot, &
importante compreender as dores e
necessidades do publico alvo da Secretaria
de Recursos Humanos.

Assim, o mapa da empatia & uma
ferramenta simples e visual para
descobertas sobre o usudrio. O exercicio
consiste em reproduzir este usudrio de
forma visual, facilitando o levantamento de
hipoteses acerca do pUblico-alvo
selecionado assim como o entendimento da
equipe sobre a realidade do consumidor.

O Mapa é enriquecido @ medida que as
perguntas sobre o cliente sdo respondidas,
como quem é ele, o que ele vé, o que escutq,
o que fala e faz, o que pensa e sente e quais
sdo suas dores e necessidades.

€ um desafio para
muitos ~ 6rgdos  conseguir
entender os seus usudrios.
Nesse sentido,

Assim,

; sendo possivel
segmentar de forma mais
acertada a estratégia de um
setor.
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A base da execugcdo do chatbot
consiste em dois algoritmos de
conversagcdo, sendo um reativo e o
outro ativo. Nesse sentido, um
algoritmo &  programado  parad
responder perguntas apdés uma
interacdo primdria oriunda do usudrio,
em contrapartida, o outro algoritmo é
incumbido  por fazer  perguntas
posteriormente, sem demandar
interatividade por parte do usudrio.
Com fundamento nesta premissa
bdsica, tem-se que o fluxo de conversa

Ay

No caso do chatbot que recomenda-
se a ser executado na Secretaria de
Recursos Humanos da UFCG, no
momento que o servidor usudrio faz
um questionamento sobre as
demandas relativas ao setor, o agente
conversacional o direciona para o
fluxo de mensagens com as
informagdes a ser executado na
Secretaria de Recursos Humanos da
UFCG.

€ um conjunto de mensagens e
interagbes menores que buscam
alcangar um objetivo.

Com fundamento nesse tipo de funcionamento, o Whaticket &€ um
software indicado para o desenvolvimento de um assistente virtual, pois
possui fungdes simplificadas: facilitar a comunicagdo interna do setor
com seus usudrios, orientando nas principais demandas que chegam até
a SRH.

) IMPLANTACAO DE UM CHATBOT

O chatbot que poderd ser criado para atuar
na comunicagdo da SRH da Universidade
Federal de Campina Grande pode ter como
plataforma de desenvolvimento o Whaticket,
cujo objetivo principal & conceber uma
interface de agente conversacional em
aplicativos méveis ou demais dispositivos,
que facilite a conexdo entre o usudrio e o
emissor da informagdo.

O funcionamento do aplicativo
baseia-se no mapeamento e
andlise de informacgdes pré-

estabelecidas na base de
dados, logo apds o envio da
mensagem do usudrio na
plataforma de mensagem
instanténea, o WhatsApp. Logo
apbs a varredura na base de

dados, o chatbot ird fornecer a
resposta mais adequada ao

servidor, conforme o
questionamento feito por este.
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Bom dia! Digite o numero de uma
das opgoes abaixo:

1 - fluxo processual

2 - documentagio necessaria

3 - como abrir processo SEI

Requerimento fazendo a
solicitacao;

Certiddo da ultima progressio
funcional;

Declaragao do Servidor;

Relatorio das atividades
desenvolvidas nos 24 meses depois
da iltima progressdo. (Tabela de
pontos para avaliacio de atividades
docentes) contida no Anexo I da
Resolugie 03/2013;

Inserir todos os comprovantes das
atividades citadas na tabela de
pontos.

8:30

27 Set, 2023

UFCG

Ay

Para que ocorra um bom
fluxo de informagdes e
comunicagdo entre o
usudrio e o setor prestador
de orientacgoes, os
servidores da UFCG serdo
orientados pela SRH a
salvar o ndamero do
assistente virtual, com
intuito de interagir e buscar
informagdes sempre que
desejar, em qualquer dia da
semana ou hordrio.

S

IMPLANTAGCAO DE UM CHATBOT

Algumas saudagdes habituais que partem
do usudrio desencadeiam o funcionamento
do assistente virtual, como “old”, “oi”, “bom
dia”, “boa tarde”, “boa noite”, “tudo bem”,
criando o inicio da interagdo que servird de
esteio para a comunicacgdo e

eventualmente a solugdo de demanda a ser
levada ao chatbot.

Desse modo,

a Secretaria de Recursos
Humanos da UFCG inicialmente
implemente um assistente virtual
pratico e de facil manejo, com
linguagem clara e acessivel, que
pode desencadear como
consequéncias a inovagdo no
setor, em consondncia com os
ditames da modernizagdo da
Administra¢do; eliminagdéo de
formalidades, alcancando desse
modo a desburocratizagdo, além
de fortalecer a relagdo entre os
usudrios e a gestdo dos recursos
humanos da Universidade,

através de servicos digitais.

que



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO m

RESPONSAVEISNPELA PROPOSTA
DE INTERVENGCAO E DATA

ORIENTADORA DATA
Profa. Dra. Verdonica Macdrio de Oliveira 13 de outubro de 2023

veronicamacario@gmail.com

ORIENTANDA

Andréa Silva Monteiro

andreamonteiro88@gmadail.com



mailto:veronicamacario@gmail.com
mailto:andreamonteiro88@gmail.com

RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO n

REFERENCIAS

BROGNOLI, Tainara da Silva; FERENHOF, Helio Aisenberg. Transformagdo digital no
governo brasileiro: desafios, agdes e perspectivas. Navus - Revista de Gestdo e

Tecnologia, v. 10, p. 01-1, 29 jan. 2020. https://doi.org/10.22279/navus.2020.v10.p01-
11.989.

CRISTOVAM, José Sérgio da Silva; SAIKALI, Lucas Bossoni; SOUSA, Thanderson Pereira
de. Governo digital na implementacdo de servigos publicos para a concretizagdo de
direitos sociais no Brasil. Sequéncia Estudos Juridicos e Politicos, v. 41, n. 84, p. 209-
242, 20 abr. 2020. https://doi.org/10.5007/2177-7055.2020v43n84p209.

RODRIGUES, Cristina Barbosa; CAMMAROSANO, Flavia Giorgini Fusco. Governanga
Digital: Avangos e Desafios do Processo Administrativo Eletrénico no Brasil. Revista de
Direito Internacional e Globalizagdo Econdmica, v. 9, n. 9, p. 198-219, 17 set. 2022.
https://doi.org/10.23925/2526-6284/2022.v9n9.58939.



https://doi.org/10.22279/navus.2020.v10.p01-11.989
https://doi.org/10.22279/navus.2020.v10.p01-11.989
https://doi.org/10.5007/2177-7055.2020v43n84p209
https://doi.org/10.23925/2526-6284/2022.v9n9.58939

?PRI]FIHP

MESTRADO PROFISSIO/NAI_ EM
ADMINISTRACAO PUBLICA

Discente: Andréa Silva Monteiro

Orientador: Profa. Dra. Verénica Macdrio
de Oliveira

Universidade Federal de Campina
Grande

13 de outubro de 2023




	Cópia de Relatório Técnico
	7cbe08c146eb1a23f2fc84516759a76c867e923b17c993465f67fef578e8d6b5.pdf
	Cópia de Relatório Técnico

