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RESUMO

Este artigo abordou as dificuldades nos servigos prestados no Posto de Atendimento ao
Trabalhador (PAT) de Cubatdo/SP, com enfoque em suas debilidades operacionais decorrentes
da dependéncia de praticas manuais. A justifica-se pela necessidade de modernizagdo do
servico para proporcionar melhor servigo a populacéo. O objetivo visa examinar as deficiéncias
no processo de atendimento, fundamentando-se na perspectiva do pablico-alvo e funcionarios,
e propor acdes para elevar a produtividade e o bem-estar dos utilizadores. A metodologia optada
foi quantitativa, utilizando questionarios online. Os resultados indicam que a insercdo de
ferramentas tecnologicas, tais como sistemas de inscricdo online e dispositivos de
autoatendimento, poderia reduzir as filas e aperfeicoar o periodo de espera. Nas consideracfes
finais determinou-se que a automacdo dos procedimentos no PAT € viavel e estratégica para
aprimorar 0s servicos publicos e impulsionar a inclusdo digital no mercado laboral.
PALAVRAS-CHAVE: Atendimento Pdblico. Logistica de Servigcos. Automacéo. Incluséo
Digital. PAT.

ABSTRACT

This article addressed the difficulties in the services provided at the Worker Assistance Post
(PAT) in Cubatdo/SP, focusing on its operational weaknesses resulting from the dependence
on manual practices. It is justified by the need to modernize the service to provide a better
service to the population. The objective is to examine deficiencies in the service process, based
on the perspective of the target audience and employees, and to propose actions to increase
productivity and user well-being. The chosen methodology was quantitative, using online
questionnaires. The results indicate that the insertion of technological tools, such as online
registration systems and self-service devices, could reduce queues and improve waiting times.
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In the final considerations, it was determined that the automation of procedures in the PAT is
viable and strategic to improve public services and boost digital inclusion in the labor market.
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1 Introdugéo

O Posto de Atendimento ao Trabalhador (PAT) é um drgdo puablico responsavel por
intermediar a conexao entre trabalhadores e empregadores, oferecendo servigos como cadastro
de curriculos, divulgacdo de vagas, encaminhamento para entrevistas e orientagdo sobre direitos
trabalhistas. Em Cubatdo/SP, municipio com forte presenca industrial (siderargico, quimico,
etc.), a demanda por esses servigos é crescente, mas o0 atendimento permanece baseado em
métodos ultrapassados:

- Processos manuais: Distribuicdo de senhas fisicas, verificacdo presencial de
documentos (como RG e Carteira de Trabalho) e aceite de curriculos impressos.

- Ineficiéncias: Filas excessivas (com esperas de até 3 horas, conforme relatos
preliminares), duplicacdo de tarefas e risco de perda de documentos.

- Desalinhamento tecnologico: Em plena era da Inteligéncia Artificial e plataformas
digitais, o PAT opera com sistemas analdgicos, desperdicando tempo e recursos.Com 0
aperfeicoamento dos avancos ocasionados pela transformacdo digital, unido ao acréscimo
progressivo das imposic¢oes por servigos publicos com mais eficiéncia e acessibilidade, € vital
reavaliar a logistica empregada na gestdo desses pontos de atendimento, visando a eficacia
operacional no incremento da qualidade dos servicos prestados a comunidade.

Este trabalho tem como objetivo analisar a logistica de atendimento do posto de
atendimento ao trabalhador (PAT) de Cubatéo, identificando impedimentos operacionais e
orientando inovagdes nos métodos de atendimento, em concordancia a gestdo publica e
aprimoramento a qualidade do servi¢o fornecido. .

Este projeto delimitou-se a analise da automacéo dos processos iniciais de atendimento
no PAT de Cubatdo/SP, analisando:

- O impacto da falta de digitalizacdo na eficacia do servico.

- As percepcdes dos usuarios e funcionarios sobre a modernizagéo.

- O potencial de reducao de tempo com a implantacao de solucGes digitais.

A problematica compreende como a auséncia de automacdo no PAT de Cubatdo/SP
afeta a eficiéncia do atendimento e a satisfacdo dos usuarios, considerando o tempo perdido em
processos manuais que poderiam ser otimizados com ferramentas digitais, questiona-se também
como a automacdo poderia contribuir para um servi¢o mais organizado, e acessivel para atender

a elevada demanda.



Logo apos a problematica exposta, mostra-se 0 seguinte questionamento como problema
de pesquisa: Quais sdo os efeitos da falta da automacéo dos processos de atendimento no PAT
de Cubatdo/SP para a eficacia do servigo e na captacdo dos servicos pelo usuério?

Diante desta problematica, surgiu o seguinte questionamento:

Hipotese 1: A implementacdo de sistemas digitais no PAT de Cubatdo/SP resultard em um
aumento na satisfagdo dos usuarios em relacdo ao atendimento prestado.

Hipotese 2: Os usuarios observam maior facilidade na busca por oportunidades de emprego por
meio de plataformas digitais, em comparacdo aos métodos tradicionais de divulgacgdo de vagas.
Hipotese 3: A automatizacdo dos procedimentos do PAT auxilia na elevacdo da percepc¢éo de
transparéncia e acessibilidade dos servicos publicos disponibilizados a comunidade.

Este artigo propfe analisar a percepcdo dos usuarios acerca da automacdo no PAT,
abordando os impactos dessa atualizacdo em fatores como acessibilidade, transparéncia e
eficiéncia dos servicos oferecidos. Dessa forma, busca-se apresentar solugdes que atendam
tanto as necessidades dos cidadaos quanto as demandas dos gestores publicos, fomentando
inovacdo e eficacia na intermediacao de trabalho.

Para alcancar esses objetivos, serdo desenvolvidas as seguintes aces:

e Aplicacdo de questionarios aos usuarios do PAT de Cubatao/SP para compreender suas

opinides sobre a digitalizacdo dos servicos.

e Avaliacdo da percepcdo dos candidatos quanto a facilidade de acessar vagas por meio

de plataformas digitais.

e Andlise da visdo dos usuarios sobre a transparéncia e acessibilidade em um contexto de

atendimento automatizado.

Atualmente, a inexisténcia de um sistema digital automatizado no PAT de Cubatdo/SP
compromete a qualidade do servico, resultando em filas extensas, longos tempos de espera e
insatisfacdo generalizada dos usuarios. Em um cenario onde a transformacéo digital se torna
indispensavel para a melhoria dos servigos publicos, a digitalizacdo do atendimento surge como
uma estratégia crucial para modernizar os processos de intermediacdo de mdo de obra. A
utilizacdo de plataformas digitais para registro de candidatos, divulgacdo de oportunidades e
comunicacdo com empresas pode ndo apenas aperfeicoar o funcionamento interno, mas
também proporcionar uma experiéncia mais fluida e agradavel para os usuarios. 1sso
contribuiria significativamente para aumentar a satisfacdo do publico, reforcar a percepgéo de

transparéncia e ampliar a acessibilidade aos servicos prestados.



O referencial tedrico envolve agdes significativas para a automacdo dos processos
logisticos de servigos publicos, estabelecendo uma base cientifica e tecnoldgica para a
modernizacdo dos Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATS). Aspectos como a
digitalizacdo de processos, 0 uso de plataformas online e a integracdo entre candidatos e
empregadores sdo cruciais para potencializar os servicos, simplificar a burocracia e torna-los
mais eficientes. Segundo Ballou (2008) destaca que a logistica de servicos requer atencdo
especial dos processos e fluidez operacional, garantindo que as etapas sejam realizadas de
forma 4gil e precisa, minimizando falhas e evitando a insatisfacdo do cliente. Combinando
abordagens tedricas com pesquisa de campo, este estudo tem como objetivo identificar
praticas manuais de atendimento em PATSs e propor alternativas que promovam a eficiéncia
do fluxo de trabalho e a satisfacdo do cidaddo. A pesquisa pode ajudar a aprimorar a
administracdo publica e fornecer solugcbes para automacdo de servicos, beneficiando tanto

usuarios quanto gestores.

2. DESENVOLVIMENTO

2.1 OBJETO DE ESTUDO: PAT DE CUBATAO

Ao inicio € necessario compreensdo da aplicacdo do conceito de logistica ao
enquadramento nos servigos publicos. A logistica, de acordo com Ballou (2008) abrange
planejamento, implementacao e controle do fluxo de servicos e informacdes desde a origem do
recurso, e todas as etapas de processamento, armazenamento e distribuicéo, até o destino final
de consumo. O Posto de Atendimento ao Trabalhador (PAT) de Cubatdo/SP ¢ um érgéao
associado a administracdo publica municipal, da cidade de Cubatdo, com o intuito de ser um
meio de interacdo entre trabalhadores e empregadores. Disponibiliza divulgacdo de empregos,
e emissao da carteira reservista. Posicionado em uma cidade com forte presenca industrial
especificamente em setores siderurgicos e quimicos, atendendo uma significativa parcela da
populacdo, a demanda de seus servicos é alta e continua, exigindo um constante fluxo
contrataces para satisfazer a populacdo, tanto por parte das empresas quanto dos individuos
em busca de trabalho. Embora o érgdo tenha grande relevancia social e econdémica, o atual
modelo de atendimento presente demonstra grandes limitacdes. A grande maioria dos servigcos
é por sua vez manuais baseados na entrega de senhas fisicas, validacdo presencial dos
documentos e aceitagdo de curriculos em papel por sua vez candidatos ndo recebem
confirmacdo de recebimento dos curriculos ou feedback pds-entrevista. Esta estrutura

ultrapassada tem se mostrado ineficaz frente ao aumento da demanda populacional. De acordo



com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), a populacdo de Cubatdo
erade 112.476 habitantes em 2022, aumentando para 115.082 habitantes em 2024. DeclaracGes
de usuarios evidenciam filas grandes, esperas que excedem mais de trés horas, atenuadas pela
desorganizacdo interna e gestdo inadequada do fluxo de atendimento. Em adicdo a isso é
observados pelos clientes uma desmotivacdo crescente dos colaboradores em resposta a
sobrecarga de trabalho, falta de ferramentas apropriadas e repeticdo de atividades burocréticas
que poderiam ser facilmente automatizadas. Um aspecto critico é a insatisfacdo continua dos
usuarios. Em um uma época onde a tecnologia é tdo presente, a digitalizacdo pode aprimorar
processos e expandir 0 acesso a servicos publicos, manter sistemas analdgicos no PAT de
Cubatdo é um passo atras. Nesse cenario, € razoavel estimar que o PAT de Cubatdo tenha
disponibilizado entre 1.500 e 2.000 vagas de emprego ao longo de 2024. Essa estimativa
fundamenta-se nas divulgacdes periddicas realizadas pela prefeitura de Cubatéo. Tais nUmeros
reforcam a necessidade urgente de uma reestruturacdo logistica dos servigos ofertados. A
automatizacdo dos procedimentos, juntamente com a utilizacdo de plataformas digitais, pode
proporcionar uma opcao viavel para a modernizacao e tecnologias avancadas, alinhando-se aos
principios legais e normativos que regem a digitalizacdo e o uso de novas tecnologias no setor
publico. As orientacdes da Lei 14.129/2021, o PAT tem a capacidade de oferecer um servico
mais rapido, claro e eficaz, diminuindo a burocracia fortalecendo assim interacdo entre
empregados e empregadores. A digitalizacdo de documentos, seguindo as diretrizes da
Resolucdo CNJ no 469/2022, contribui na administracdo mais eficaz e segura de informacdes,
possibilitando o processamento de curriculos e outros documentos sem a exigéncia de
armazenamento fisico, assegurando autenticidade e respaldo juridico. Ademais, o Projeto de
Lei 2.338/2023, trata 0 uso consciente da inteligéncia artificial, podendo contribuir para a
personalizacdo e automacdo do processo de encaminhamento de candidatos, aprimorando filas,
triagens e a distribuicdo de curriculos de maneira agil e precisa, sempre garantindo os direitos

dos cidaddos e garantindo a transparéncia nas decisdes.

2.2 LOGISTICA DE SERVICOS E SUA APLICACAO NO PAT

A logistica de servicos é entendida como o planejamento, execugdo e supervisdo do
fluxo de informagGes, pessoas e recursos no setor de servigos, com o intuito de atender a
demandas de clientes de maneira eficaz e eficiente. Conforme Ballou (2007), a logistica de

servicos compreende ndo somente a operacao da entrega em si, mas também toda gestdo das



interacbes com os clientes. Visando uma resposta rapida, garantia qualidade e eficicia
operacional. Ao contrario da logistica de produtos, que lida com bens concretos, a logistica de
servigos concentra na gestdo da experiéncia vivenciada do cliente e na exceléncia do servigo
fornecido. A chave para um bom desempenho € garantir que as expectativas dos consumidores
sejam atendidas de forma continuada, mitigando erros e demoras. Bowersox et al. (2014)
realcam na agilidade, flexibilidade e competéncia em responder as exigéncias do mercado,
especificamente quando a quantidade de interacbes e a complexidade das operacbes sdo
elevadas. No panorama do Posto de Atendimento ao Trabalhador (PAT) de Cubatéo, seu
desempenho é fundamental na organizagdo a logistica de servigos desempenha um papel
fundamental na organizacao e efetividade do atendimento ao publico.

Chopra e Meindl (2016, p 27) entender a capacidade da cadeia de suprimentos € crucial para
otimizar o desempenho e evitar ineficiéncias, a auséncia de integracdo tecnoldgica nos
processos das organizacdes afeta diretamente a eficacia operacional, resultando em falhas no
servico ao cliente e desperdicio de recursos. Todavia, 0 padrdo de procedimento presente
viabiliza-se de métodos manuais, entrega de senhas, aceitacdo de curriculos em papel
necessidade de apresentacdo de documentos impressos, como RG, CPF e Carteira de Trabalho,
0 que leva a formacdo de longas filas e ao aumento no tempo de espera dos cidaddos. A
implementacao de plataformas digitais e a automatizacdo de procedimentos sdo maneiras que
podem aprimorar favoravelmente o rendimento do PAT, ndo sO reduzindo as esperas, mas
também incrementando a eficiéncia dos funcionarios. Ao adicionar solugcbes tecnologicas, o
PAT tem a capacidade de aprimorar seus procedimentos, oferecendo um servigco mais agil,

eficaz e uma experiéncia agradavel para seus usuarios.

2.3. PESQUISA DE CAMPO

A pesquisa realizada no objeto de estudo do presente artigo foi dirigida no intuito de
entender a percepc¢do dos usudrios e colaboradores acerca dos servigos prestados pela instituicéo
PAT. Com isso, compreender as dificuldades enfrentadas e a percepcdo geral quanto a
eficiéncia do atendimento. A coleta de dados ocorreu por meio de formularios online via Google
Forms, enviados aos participantes por canais digitais, facilitando o alcance de diferentes perfis.
Dois publicos principais foram:

e Usuarios do PAT, que utilizam os servicos de intermediacdo de mao de obra e
orientagéo trabalhista;
e Colaboradores internos, envolvidos diretamente nos processos administrativos e

operacionais da instituicao.
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2.3.1. OBJETIVO DA PESQUISA

O objetivo desta pesquisa é identificar falhas operacionais no atendimento do Posto de
Atendimento ao Trabalhador (PAT) de Cubatdo e avaliar a percepcdo dos usuarios e

colaboradores sobre a eficiéncia, qualidade e possiveis melhorias no processo de atendimento.

2.3.2. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia utilizada na pesquisa foi quantitativa, com uso de questionario, composto
por 15 perguntas de multipla escolha. A ferramenta abordada baseou-se nos objetivos do estudo,
visando identificar falhas operacionais e avaliar a percep¢do dos usuarios e colaboradores
quanto a qualidade do atendimento prestado pelo PAT de Cubatdo. A coleta de dados foi
realizada de forma digital, entre os meses de marco e abril de 2025. O questionario foi
distribuido por canais digitais. Além disso, colaboradores do PAT também participaram,

oferecendo uma visdo interna do funcionamento da instituicdo.

2.3.3 ENTREVISTA COM COLABORADORES DO PAT

A entrevista foi realizada com colaboradores do Posto de Atendimento ao Trabalhador
de Cubat&o/SP, com o objetivo de entender a visdo administrativa por tras dos processos de
atendimento. As perguntas formuladas para os colaboradores foram:

1. Quais sdo os maiores desafios enfrentados pelo PAT de Cubatdo no atendimento ao publico

atualmente?
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Resposta: No momento € o alto fluxo de atendimento, mas isso acontece em épocas sazonais
do ano. Em momentos de grande oferta de empregabilidade na cidade.

2. Existe algum sistema digital ou tecnoldgico utilizado no PAT para organizar e agilizar o
atendimento aos usuarios? Se ndo, qual é a principal dificuldade para implementar um?
Resposta: Nao especificamente do PAT da regido. Mas existem APP desenvolvidos pelo
Ministério do Trabalho para o autoatendimento do cidaddo/municipe. Existe o APP SINE
FACIL, onde o municipe consegue realizar qualquer servico que possa ser realizado no
atendimento presencial (otimizando tempo). No PAT também é ofertado o atendimento de
entrada ao beneficio do seguro desemprego; esse servico também pode ser realizado através do
APP GOV.BR. Porém a maior dificuldade do municipe é a a manipulacéo de APP, a dificuldade
digital. Muitas pessoas ainda optam pelo atendimento presencial.

3. Como a equipe de atendimento lida com o volume de usuérios, especialmente nos horarios
de pico?

Resposta: Dando celeridade no atendimento. Tentado diminuir o maximo o tempo de espera.
4. Os colaboradores acreditam que a automacéo dos processos de atendimento poderia melhorar
a satisfacdo dos usuarios? De que forma?

Resposta: Sim; a automacéo de servicos € inevitavel. Porém ja existem APP para facilitar o
atendimento. O que falta é a adesdo da populacéo a essas ferramentas facilitadoras.

5. Quais mudancas os colaboradores consideram mais urgentes para melhorar a eficiéncia do
PAT e o atendimento a populacdo?

Resposta: Talvez ndo seja necessarias mudangas no servico prestado, pois grande parte da
populacdo ainda necessita do atendimento presencial, devido a dificuldade nessa era digital
(principalmente os idosos e pessoas com baixo grau de instrucdo). Mais o0 que poderia ajudar
na celeridade do atendimento; seria o acréscimo de ferramentas. Como Implantacéo de Totens

de Autoatendimento.

2.3.4 ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

A avaliacdo dos dados enfatiza a necessidade urgente de atualizar o sistema do PAT. A
maioria dos entrevistados (87,8%) considera que tecnologias como agendamento online e
acesso digital as vagas aprimorariam o servico de atendimento. Adicionalmente, 80,8% acham
facil preencher curriculos e se inscrever online, enquanto 94,1% destacam beneficios de um
sistema digital que diminua as filas e acelere o servico. Problemas comuns incluem informag6es

confusas (26,9%), necessidade de vérias visitas ao local (26,9%) e escassa divulgacdo de
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oportunidades de emprego (21,2%). A oferta de servicos digitais (26,9%) e o envio de
atualizacdes via e-mail ou WhatsApp (21,2%) sdo melhorias notaveis. Estes dados evidenciam
uma necessidade evidente de solugdes tecnoldgicas que aprimorem a eficiéncia e acessibilidade

do servico.

2.3.5 Analise da Entrevista

A conversa com os colaboradores feita no PAT de Cubatdo revelam que, mesmo com a
presenca de recursos digitais, como os aplicativos SENO Facil e Governador, a populacdo ainda
ndo aderiu a essas tecnologias por causa das dificuldades de uso. Isso destaca a demanda por
iniciativas focadas na inclusdo digital. Os colaboradores reconhecem a importacdo da
automacao, mas destacam que o atendimento presencial € essencial para muitos usuarios. Um
congestionamento de totens de autoatendimento surge como alternativa para agilizar o processo
sem excluir quem precisa de seu relatorio presidencial. Essas observacfes reforcaram uma
proposta destinada ao trabalho, que busca modernizar o atendimento no PAT com foco em
eficiéncia e acessibilidade. A administracdo reconhecer a relevancia da automacédo, porém
ressalta que o servigo presencial continuo sendo fundamental para muitos clientes. A proposta
de totens de autoatendimento surto como uma op¢ao préatica par acelerar 6 processo, sem deixar
de fora quem precisa de assisténcia presencial. Essas observacdes corroborar a intencdo deste

estudo, que visto atualizar 6 servi¢co ndo PAT, priorizando eficiéncia e acessibilidade.

2.3.6. HIPOTESES DA PESQUISA

A partir da analise da realidade do Posto de Atendimento ao Trabalhador (PAT) de
Cubat&o/SP e com base nos dados obtidos na pesquisa aplicada, foram formuladas as seguintes
hipdteses:

Hipdtese 1: A implementacdo de sistemas digitais no PAT de Cubatdo/SP resultara em um
aumento na satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento prestado.

Hipdtese 2: Os usuarios percebem maior facilidade na busca por oportunidades de emprego por
meio de plataformas digitais, em comparacdo aos métodos tradicionais de divulgacao de vagas.
Hipotese 3: A automatizagdo dos procedimentos do PAT contribui para 0 aumento da percepgdo

de transparéncia e acessibilidade dos servicos publicos disponibilizados a comunidade.
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Imagem Fila do PAT

Fonte: Toninho Pinheiro/G1, 2017

Entrada do PAT

Co) PAT ™50t s - ‘

Divulgacao/Prefeitura de Cubatéo, 2016

Pessoas aguardando em filas

Fonte: Divulgacdo/Arquivo Pessoal, 2024

2.3.7 AVALIACAO DA EFICACIA DA INTERVENCAO

Propostas
-Integracdo de plataformas digitais (Modelo Poupatempo)
- Sistema Online: Pagina no site da prefeitura com uma oportunidades e filtragem por campo
de atuacéo, grau de instrucdo e modalidade de contrato.
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- Formuléario Digital: Inscricdo de informagfes pessoais, experiéncia e envio de curriculo
(PDF/Word), com uma alternativa de vinculagdo ao LinkedIn.

- Allertas: Mensagens de e-mail/SMS com a confirmacdo da inscrigéo, avisos das entrevistas e
retorno.

-Reducéo do Atendimento Presencial

- Agendamento Online: Para servicos obrigatérios (como reservista).

- Terminais de Autoatendimento: Consulta de vagas e impressdo de documentos.

- Parcerias Estratégicas

- Integracdo com Sistema Estadual: Sincronizacdo com Sine Facil e Portal do Emprego do
Governo de SP.

- Parceria com Empresas: Acesso das empresas ao banco de curriculos (com consentimento dos

candidatos).

2.3.8 Impacto Esperado

A plataforma digital proporcionard uma reducdo de no tempo de espera e permitird
inscricdes 24 horas por dia. As notificacfes trardo mais transparéncia ao processo e aumentarao
a satisfacdo dos usuérios. A integracdo com o Sine ampliard as oportunidades de vagas, indo
aléem do mercado local. Como exemplo, 0 PAT de Sdo Bernardo do Campo reduziu 65% das

filas ao adotar um sistema similar em 2024 (Fonte: Secretaria do Trabalho do ABC).

2.3.9 Viabilidade

- Orcamento Baixo: Utilizacdo de mecanismos ja disponiveis (Google Forms, WhatsApp
Business).

- Treinamento Réapido: Capacitacdo de funcionarios (parceria com FATEC Cubatéo).

Passos a seguir:

- Desenvolver a plataforma em 3 meses (parceria com empresas ou escolas locais).

- Testes com 5 empresas por 2 meses.

- Campanha de divulgacdo extensiva nas redes sociais e radios e televisoes.

Com o objetivo de atualizar os servicos do PAT de Cubatdo através de solugdes tecnologicas,
e a adocdo da automacao de procedimentos, desenvolvendo uma plataforma digital e utilizacao
de canais digitais. O estudo observou uma ampla aceitacdo dos usuarios, ressaltando o interesse
em opgOes digitais para acelerar o servi¢o. A proposta satisfaz as expectativas dos usuérios,
fornecendo acessibilidade e diminuicdo de filas, sem negligenciar a humanizagéo no servico

prestado.
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3.CONCLUSAO

Esta pesquisa evidenciou osbstaculos do PAT de Cubatdo/SP enfrentou em 2024,
enfatizando a insuficiéncia em seu modelo presencial em relagdo as grandes demandas do
mercado de trabalho. O estudo revelou questdes como longas filas, auséncia de transparéncia e
ineficiéncia na mediacdo de trabalho. A ideia de uma plataforma digital unificada, baseada no
conceito Poupatempo, surge viavel e com urgéncia para tornar o servico disponibilizado mais
eficiente. A proposta tem como objetivo democratizar o acesso, melhorar a eficiéncia e
assegurar a transparéncia, além de fomentar colaboracbes com empresas e entidades locais.
Através da pesquisa foi observada uma boa aceitagdo por parte da maioria dos usuarios, com a
realizacdo de cadastros e inscrigdes por meio digital. O ensaio das hipoteses foi ratificado que
a modernizag&o contribui para um atendimento mais acessivel e transparente. Conclui-se que a
atualizacdo do PAT ndo é somente imprescindivel, mas também estratégica para o
desenvolvimento socioeconémico da cidade. A transformacédo digital, quando aliada a gestao
publica, poder ampliar a inclusdo produtiva e reposicionar Cubatdo como referéncia em

politicas publicas de emprego.

4.CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa realizada nesse artigo sobre o Posto de Atendimento ao Trabalhador (PAT)
de Cubatéo possibilitou a apuracao de debilidades logisticas nos servi¢os oferecidos ao publico,
em particular em referéncia a composicdo dos atendimentos, efetividade dos processos
influencia diretamente a percepc¢do do individuo atendido sobre a eficiéncia do 6rgdo. Com
fundamentos nos principios da logistica de servigos descritos por Ballou (2008), entende-se que
o desempenho logistico eficaz ndo se limita apenas ao transporte e armazenamento, mas
engloba a prontiddo e a exceléncia no suporte ao usuario-final. As conclusdes dos
levantamentos efetuados com a populacéo atendida e colaboradores do PAT constataram que o
modelo vigente, que se baseia no tratamento convencional e manual, ja ndo corresponde as
demandas e exigéncias da comunidade. A excessiva formacao de filas, a lentiddo nas atividades
desempenhadas e a desalinhamento no fluxo de pessoas refletem uma distribuicdo de tarefas
ineficiente e obsoleta. A proposta de converter o atendimento, com o uso de confirmagdes
digitais, revisao eletrénica de etapas, evidenciou uma alternativa eficaz e bem recebida. Essas

modificacfes estdo em conformidade com praticas recentes da logistica de servigos,
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maximizando recursos, minimizando o tempo de espera e a elevacdo nas experiéncias dos
individuos atendidos. Dessa forma, colaboram na melhor utilizacdo da forca de trabalho e dos
espacos fisicos. Portanto, conclui-se que renovagdo do PAT por meio da automacao logistica é
ndo apenas imprescindivel, mas também vidvel e vantajosa. O estudo confirmou que a
tecnologia digital favorece um servico mais eficaz, acessivel e estruturado, ratificando as
hipoteses iniciais. Em futuras pesquisas, propde-se aprofundar as repercussdes da automacao
na mitigacdo dos custos operacionais e na expansdo dos atendimentos para outras areas, bem

como avaliar seus impactos na inclusdo social e na criagdo de novas oportunidades de emprego.
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