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Abstract. This paper addresses digitalization in Public Administration and
Service Transformation. The main objective was to analyze the impacts of
digitalization on the efficiency, accessibility, and transparency of public services
in Portugal. The research followed a qualitative approach, using document
analysis and semi-structured interviews with public officials from different areas
in 2025. The results demonstrated that digitalization has fostered significant
improvements, particularly in automating tasks, speeding up processes, and
simplifying contact between citizens and services. One of the most representative
examples of this transformation is the Responsible Industry System (SIR) digital
platform, which enables industrial licensing in a completely dematerialized
manner, ensuring greater agility and transparency. However, some constraints
were identified, such as resistance to change on the part of some professionals,
gaps in training, and inequalities in access to technology. The conclusion is that
digital transformation is not limited to the adoption of new technological tools,
as it also requires "a profound organizational and cultural change." We
recommend strengthening digital training, investing in technological
infrastructure, and defining inclusive public policies. Any future research
suggests deepening the perspectives of citizens and businesses on this transition.
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Resumo. Esse estudo aborda a digitalizagdo na Administragdo Publica e a
Transformacgdo dos Servigos. O principal objetivo consistiu em analisar os
impactos da digitalizagdo na eficiéncia, na acessibilidade e na transparéncia dos
servigos publicos em Portugal. A investigacdo seguiu uma abordagem
qualitativa, ao recorrer a analise documental e a realizacdo de entrevistas
semiestruturadas com funciondrios publicos de diferentes areas em 2025. Os
resultados demonstraram que a digitalizagdo tem promovido melhorias
significativas, sobretudo na automatizagao de tarefas, na celeridade dos processos
e na simplifica¢@o do contacto entre os cidaddos e os servigcos. Um dos exemplos
mais representativos desta transformagdo ¢ a plataforma digital do Sistema da
Industria Responsavel (SIR), que permite o licenciamento industrial de forma
totalmente desmaterializada, o que garante uma maior agilidade e transparéncia.
Contudo, foram identificados alguns constrangimentos como a resisténcia a
mudangca por parte de alguns profissionais, lacunas na formagao e desigualdades
no acesso as tecnologias. Conclui-se que a transformacdo digital ndo se limita a

XI Congresso Internacional em Tecnologia e Organiza¢ao da Informacéao (TOI2025)
30 de julho a 1 de agosto de 2025
Universidade do Minho - Campus de Azurém - Guimardes - Portugal


https://orcid.org/0000-0001-5448-4790

adogdo de novas ferramentas tecnoldgicas uma vez que exige também “uma
mudanca organizacional e cultural profunda". Recomenda-se o reforco da
capacitagdo digital, o investimento em infraestruturas tecnologicas e a definicdo
de politicas publicas inclusivas. Em eventuais investigagdes que venham a ser
realizadas sugere se que se possa aprofundar a perspectiva dos cidaddos e das
empresas sobre este processo de transi¢ao.
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