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"N&o é a mais forte das espécies que sobrevive, nem a mais inteligente, mas sim aquela
que melhor se adapta as mudancgas.” - Charles Darwin



RESUMO

Este trabalho monografico teve por finalidade, definir o conceito de inovacdo, verificar a
importancia e o impacto que a inovagdo gera dentro do setor publico. Averiguar praticas de
inovacdo ja aplicadas na administragdo e como essas inovagfes podem impactar positivamente
a eficiéncia da prestacdo do servico publico e, consequentemente, a satisfacdo dos cidad&os.

O método utilizado para alcancar o objetivo desta pesquisa, foi 0 método bibliografico. Buscou-
se 0 pensamento dos mais diversos autores, organizando suas diversas opinides e estudos a fim
de trazer congruéncia, um consenso a respeito do objetivo que percorreu esta pesquisa
qualitativa. Ainovacao, tema abordado neste trabalho monogréfico, foi visto de maneira ampla,
podendo ser aplicada em grande area do setor publico, nos 6rgdos da administracdo direta e
indireta.

O objeto desta pesquisa consistiu em investigar e responder a seguinte questdo: qual é o impacto
da inovacdo dentro do setor publico e como isso pode melhorar a eficiéncia, a qualidade dos
servigos e a satisfacdo dos cidaddos? Esta pergunda foi respondida no desenrolar deste artigo,
ao analisar o papel da inovacdo na administracdo publica e identificar pontos cruciais de
contribuicdo e de melhorias que a inovacao pode trazer como resultado para os servigos por ela
prestados, bem como a eficiéncia administrativa e a satisfacdo dos cidad&os.

No decorrer deste trabalho teve-se a oportunidade de observar, através de exemplos concretos,
0 quanto € importante a aplicacdo de praticas inovadoras e os beneficios que ela pode gerar
tanto na eficiéncia da prestacdo de servigos, na gestdo de seus recursos como também na
interacdo entre a Administragéo e seus administrados.

O intuito com este trabalho foi incentivar gestores, diretores e servidores publicos a adotar
praticas inovadoras em seus respectivos 0rgéaos, tendo em vista que, por muitas vezes, apenas
com pequenas mudancas e boa vontade dos envolvidos na administracdo publica, é possivel
introduzir inovagfes que trazem melhorias significativas para 0s servigos prestados e
consequentemente, satisfacdo dos seus USUArios.

Palavras-chave: Inovacéo; gestdo publica; servigos publicos; satisfacdo dos cidad&os.



ABSTRACT

This monographic work aimed to define the concept of innovation, verify the importance and
impact that innovation generates within the public sector. Investigate innovation practices
already applied in administration and how these innovations can positively impact the
efficiency of public service provision and, consequently, citizen satisfaction.

The method used to achieve the objective of this research was the bibliographic method. The
thoughts of the most diverse authors were sought, organizing their diverse opinions and studies
in order to bring congruence, a consensus regarding the objective behind this qualitative
research. Innovation, a topic covered in this monographic work, was seen in a broad way, and
can be applied across a large area of the public sector, both in direct and indirect administration
bodies.

The object of this research was to investigate and answer the following question: what is the
impact of innovation within the public sector and how can this improve efficiency, quality of
services and citizen satisfaction? This question was answered in the course of this article, by
analyzing the role of innovation in public administration and identifying crucial points of
contribution and improvements that innovation can bring as a result to the services it provides,
as well as administrative efficiency and customer satisfaction. citizens.

During this work, we had the opportunity to observe, through concrete examples, how important
the application of innovative practices is and the benefits it can generate both in the efficiency
of service provision, in the management of resources as well as in interaction between the
Administration and its administrators.

The aim of this work was to encourage managers, directors and public servants to adopt
innovative practices in their respective bodies, bearing in mind that, often, with just small
changes and the goodwill of those involved in public administration, it is possible to introduce
innovations that bring significant improvements to the services provided and consequently, user
satisfaction.

Keywords: Innovation; public management; public services; citizen satisfaction.
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1. INTRODUCAO

Em um cenério de constantes transformacdes e crescentes demandas da sociedade, a
capacidade de inovacdo assume um papel cada vez mais fundamental no setor publico, na
promocdo de mudangas positivas e na melhoria da prestacdo de servigos. Nesse cenario,
compreender a importancia da inovacdo dentro da administracdo publica torna-se um tema de
grande relevancia.

A medida que novos desafios e demandas sociais surgem, o Estado precisa estar aberto
a se reformar e atualizar suas politicas para atender as necessidades em constante evolugéo e a
inovagao possibilita aos governos encarar esses desafios a fim de que prestem seus servigos de
forma eficaz. Essa busca por respostas mais eficazes reflete o papel do Estado moderno em
equilibrar diversos interesses e promover o bem-estar geral da populacdo. Oliveira (2015)
afirma que as reivindicacfes sociais evoluem a medida que as instituicdes democraticas se
fortalecem, fazendo incidir no Estado uma busca por respostas mais eficazes, objetivando, néo
raro, sua adaptacdo as novas situacdes (Oliveira, 2015, p. 43). Cabe aos gestores publicos
entender e antecipar as necessidades e exigéncias cada vez mais dinamicas dos cidaddos, que
agora se conectam e se informam de maneira muito mais agil e diversificada. Esse esfor¢o de
adaptacdo constante é essencial para que o setor publico possa responder de forma adequada as
transformacdes da sociedade contemporanea e atender as expectativas dos cidadaos.

A implementacdo efetiva da inovacdo no setor publico requer um ambiente propicio
para recebé-la, uma cultura organizacional de apoio. Isto significa, promover uma cultura de
experimentacdo, assumir riscos e ter a consciéncia de que € necessario uma busca continua pela
aprendizagem dentro das agéncias governamentais (Emmendoerfer, 2019). Além disso, é de
suma importancia a colaboracdo e parcerias com as varias partes interessadas como 0 meio
académico, o setor privado e o proprio cidaddo. Ao trazer essas variadas perspectivas e
conhecimentos especializados diversos, gera um aumento potencial para o encontro de solucoes
inovadoras. E também essencial que a administracdo publica invista em iniciativas de
capacitacdo dos seus servidores e forneca recursos para apoiar iniciativas de inovacao.

Dessa forma, a necessidade de pesquisar a respeito do tema busca-se responder o
seguinte questionamento: quais 0S impactos que a inovagdo tem nas reparticoes
governamentais e como elas podem melhorar a eficiéncia e a qualidade dos servigos
prestados? Assim, foi analisado o papel da inovacdo no setor publico, identificando suas

potenciais contribui¢des para a melhoria dos servicos prestados.
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2- REFERENCIAL TEORICO

2.1- inovacao e seus impactos dentro da administracéo publica.

A inovacéo surge da necessidade de se ajustar aos novos processos de crescimento e
evolucdo de desafios e também pela caréncia de lutar pela sobrevivéncia das organizacGes
(Motta, 1979, p.176). Na administracdo publica, a inovacdo é fundamental para que a gestao
publica se mantenha atualizada e adequada para atender as demandas sociais. Mas 0 que €
inovacdo? O termo inovacgdo € constantemente utilizado para se referir a algo novo, original,
impensado até entdo. Entretanto, a inovagdo nédo se trata somente da criacdo de algo novo, mas
também se caracteriza como inovador o aperfeicoamento de algo que ja existe e que resulte em
avanco no setor publico como, por exemplo, o desenvolvimento e aplicacdo de novas
abordagens para a prestacao de servigcos publicos. A inovacao ndo é necessariamente a criacao

de algo novo.

Varios especialistas conceituam a inovacdo como a implementacéo de ideias que podem
otimizar procedimentos, atividades e dar origem a melhores bens e servigos. Esses mesmos
pesquisadores ressaltam que a capacidade de inovar € vital para que as organizagdes aperfeicoe
seu desempenho. Fernandes Ferreira e Raposo, por exemplo, conceituam inovacdo como
colocacdo em pratica de ideias que possam otimizar processos, atividades e dar origem a
melhores produtos e servigos e salientam que a inovacdo é essencial para a melhoria de
desempenho das organizagOes (2013 como citado em Andrade, Revista Fatec, 2022, p.03). A
inovacdo diz respeito a criacdo e implementacdo de novas ideias ou upgrade de processos e
tecnologias ja existentes que trazem mudancas positivas e aprimoram a eficacia de operacdes.
No mesmo sentido, Fabiano Andrade afirma que a inovacgdo oferece o potencial para otimizar
processos existentes, agilizar operacdes e fornecer servigos de forma mais eficiente e eficaz
(Andrade, Revista Fatec, 2022, p.02).

Schumpeter, economista austriaco, apesar de ser da primeira metade do século XX é
considerado um dos principais tedricos da inovagdo e algumas de suas principais ideias e
contribui¢Bes no que diz respeito & economia e inovagao continuam bem atuais. Segundo esse
autor, a inovacao seria o ato de fazer algo diferente, o que tenderia a refletir em novos resultados,
tais como: um novo bem ou uma nova qualidade de um bem, um novo método de producéo,
um novo mercado e, por fim, uma nova fonte de fornecimento. (1934 como citado em

Cavalcante, et al, 2017, p. 18). Ele enfatizava que a inovagdo é o motor fundamental do
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desenvolvimento econdmico e mesmo que defensor do mercado livre, reconhecia um papel

limitado para o Estado em apoiar o processo de inovagao.

Em outra conceituacao abrangente, mas ja com foco no setor publico, Osborne e Brown
(1994 como citado em Cavalcante, et al, 2017, p. 18) defendem que a inovacéo significa a
introducgdo de novos elementos em um servico publico, na forma de novos conhecimentos, nova
organizacgéo e/ou nova habilidade de gestdo. No mesmo sentido Geoff Mulgan e David Albury
(2003 como citado em Emmendoerfer, 2003, p. 22), entendem que a inovacao no setor publico
pode ser tratada como criacdo e implementacdo de novos processos, produtos, métodos e
técnicas de prestacdo de servicos publicos, que impliguem melhor desempenho em termos de
eficiéncia, eficacia e efetividade de resultados do setor publico para a sociedade e, por fim, mas

ndo menos importante, Neves Junior (2020) que define inova¢do em governo como:

A implementagdo efetiva de mudancas em produtos, servigos, processos,
organizagdes, métodos de comunicacdo e politicas publicas, criando-se algo
novo ou aprimorando significativamente algo existente, que possua valor para
0 usuario e para a sociedade como um todo, a fim de satisfazer um
determinado interesse publico. ( Neves Junior, 2020, p. 121)

Dessa forma, pode-se dizer que a inovacao pode se manifestar em diversos ambitos, ela
envolve tanto a criacdo de algo completamente novo quanto o aprimoramento substancial do
que ja existe, gerando valor para a administracdo e para seu usuario que € a propria sociedade.
Além do mais, torna-se também perceptivel que a inovagdo no setor puablico ndo € mais uma

opcao e sim uma necessidade para que se consiga atender a sociedade de maneira eficiente.

Um dos maiores objetivos da inovacdo no servigo publico é de otimizar os recursos
disponiveis, por meio de formas inovadoras de gestdo e organizacdo, promovendo mais
beneficios a sociedade. Assim, a inovacao serve como ferramenta para melhorar o desempenho

organizacional do Estado garantindo e justificando a sua existéncia.

Vaérios fatores geram a necessidade de inovacao no setor publico. Um desses fatores é
a mudanca abrupta, frutos da globalizagéo, na tecnologia, na sociedade, na forma de fazer
negocios e na cultura em si, e que tem mudado cada vez mais rapido. O processo de globalizacéo
e 0 aumento de dinamismo da sociedade tornaram necessaria maior agilidade e flexibilidade do
aparato governamental, tanto em sua dindmica interna como em sua capacidade de adaptacao
as mudancas externas (Nassuno, 2007, p. 78). Cabe a administracdo publica lidar com essas

questdes sociais cada vez mais complexas.

A inovacdo atua para encontrar solucOes criativas e aprimorar 0s resultados entregues

aos cidadéos. Vargas afirma que a sociedade muda, as pessoas mudam, a tecnologia se reinventa,
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a cultura se altera, as geracdes se modificam, a forma de pensar e agir passam por metamorfoses
e as instituicbes devem acompanhar essas mudancas (Vargas, 2018, p. 47). E dever da
administracdo publica se adequar as mudancas que vao ocorrendo no decorrer do tempo. A
inovacdo € uma exigéncia atual para os setores publicos em face do resultado das

transformacdes pelas quais a sociedade vem passando.

Além das demandas sociais em evolugdo, a administracdo publica deve estar atenta aos
avancos tecnologicos globais e incorpora-los em suas praticas, processos e servicos, a fim de

se manter relevante conforme Castells afirma:

A sociedade em rede ndo é mais uma tendéncia e sim uma nova condi¢do
mundial, a sociedade em geral mudou seu comportamento e cabe a
administracdo publica acompanhar e se adaptar a evolucdo das necessidades e
exigéncias dos seus administrados, bem como acompanhar 0s avangos
tecnoldgicos e as tendéncias globais (Apud Emmendoerfer, 2009, p. 17).

A gestdo publica, assim como tudo, tem sido impactada pela transformacéao tecnolégica
e a adesao a novas tecnologias na gestao publica possui um grande potencial de gerar inovacdes
que podem solucionar problemas complexos e desafios antigos dentro da administracdo. A
tecnologia pode ser vista como um meio eficiente para contribuir com a melhora da qualidade

da prestacdo de servicos a populacao.

E importante salientar que a inovacéo deve estar alinhada com os objetivos intrinsecos
da administracdo publica, como o atendimento efetivo das necessidades dos cidaddos e o uso
responsavel dos recursos publicos. Os recursos limitados e as constantes restricdes no
orcamento séo outros fatores que geram impacto e fortalecem cada vez mais a necessidade da
administracdo em buscar solucBes inovadoras. Além disso, € através dessas solucBes que a
Administracdo consegue cumprir o principio da eficiéncia descrito no artigo 37 do ordenamento
constitucional brasileiro, que consiste em atuar de maneira racional, otimizada e com o melhor
aproveitamento possivel dos recursos publicos, a fim de alcancar alta qualidade de resultados e

servigos para a sociedade, conforme Alessandra do Valle (2009) afirma:

Com recursos cada vez mais escassos para atender as demandas
crescentes da sociedade, a inovagdo é apontada como requisito necessario
para a solucdo dos problemas e desafios enfrentados atualmente pela
administracdo publica. E preciso inovar, fazer diferente, para alcancar a
eficacia, eficiéncia e efetividade, objetivos intrinsecos na administragdo da
coisa publica (2009, p. 01)

A necessidade de "fazer diferente” para alcancar a eficécia, eficiéncia e efetividade,
conforme afirma Alessandra do Valle, reflete a crescente pressao por resultados e otimizacao

dos recursos publicos.
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2.2 Contribuicdes da inovacéo para o setor publico

A inovacao € vista como um elemento chave para a modernizacao e o aprimoramento
tanto para o setor privado quanto para o publico. A adocao de préaticas inovadoras no ambito
governamental, pode trazer beneficios significativos tanto para a administracdo publica quanto
para os cidaddos atendidos. Neste capitulo, farei uma exposicao de alguns formatos aplicaveis
da inovacdo dentro de fungdes estatais, exploraremos a importancia de se fomentar a inovacao
no setor publico e as diversas contribuicdes que essa abordagem pode gerar analisando com
exemplos, de casos concretos, de 6rgdos publicos que aplicaram a inovagao em Seus Servigos e
impactaram positivamente a gestdo de recursos, a prestacdo de servicos e a propria interacdo

entre o Estado e os cidadaos.

Ao tentar ajustar as funcbes do Estado dentro da tematica de inovacdo Karo e Kattel
(2016 como citado em Cavalcante, et al, 2017, p. 17), as dividiram em seis grandes formatos,
quais sejam: investimento publico em ciéncia, tecnologia e inovagdo; inovagao via compras
publicas; inovagdes institucionais econémicas; inovacfes institucionais politicas; inovacao
organizacional e, por fim, inovacbes nos servigos publicos, a qual iremos abordar mais
profundamente nesta pesquisa. As inovagdes nos servicos publicos dizem respeito ao empenho
governamental em mudar significativamente a forma como os servicos publicos sdo prestados,
como a simplificacdo e a digitalizacdo de atendimentos em geral. Esse formato reflete a adocéo
de tendéncias gerenciais que visam a melhoria dos processos administrativos e a prestacdo de
servicos a sociedade.

A digitalizagdo de processos em geral e a integracdo dos sistemas sdo exemplos de
inovacdo de extrema importancia para resultados mais eficientes da administracdo publica e
utilizar novas tecnologias pode ajudar a alcancar um mesmo resultado em menor tempo, com
menos burocracia e gastando menos. A digitalizagdo dos processos permite o armazenamento
de dados e acesso remoto, o que diminui o tempo de busca em arquivos fisicos, colocando tudo
ao alcance das maéos. Ainda, traz a automatizacdo de tarefas, como preenchimento de
documentos recorrentes e padronizacdo de condutas. Com isto, se confere também, maior

precisao aos processos, ja que as informagdes estariam sempre atualizadas.

O uso da tecnologia é de extrema importancia para conferir agilidade aos servicos
prestados pela administracdo publica, simplificando e acelerando processos, a fim de alcangar
o0 cidaddo em um menor intervalo de tempo, o que possibilita maior satisfagéo da populagéo e

maior numero de atendimentos realizados.
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Um 6timo exemplo de inovagdo no servi¢co publico que confirma o que ja foi
anteriormente dito é o resultado de um concurso de inovagdo chamado Prémio Exceléncia em
Gestao Publica que ocorreu no Estado de Minas Gerais em 2003 que promoveu uma competicao
entre as unidades da administracdo publica com o objetivo de reconhecer, premiar e divulgar
boas ideias e préticas que contribuam para o aumento da eficiéncia da administracdo publica e
da qualidade dos servicos prestados por ela, a fim de estimular uma maior agilidade e
flexibilidade do setor publico, tendo o foco voltado para o cidad&o e para a gestdo de resultados.
Esse processo de “reforma” foi denominado de “Choque de Gestao” e englobou medidas que
visam equilibrar as contas publicas e orientar a prépria administragdo conforme os principios

da eficiéncia, qualidade e transparéncia (Minas Gerais, 2006, p. 9).

O Prémio Exceléncia em Gestdo Puablica, foi dividido em dois temas, o primeiro foi
Modernizacdo administrativa e o segundo Governanca eletrénica. Em cada um deles as
experiéncias escolhidas foram classificadas em duas categorias, quais sejam: experiéncias e
iniciativas de sucesso e idéias inovadoras implementaveis. O ganhador do primeiro lugar na
categoria ideias inovadoras implementaveis foi a Escola Estadual Odilon Behrens com o projeto:
Informatizacdo e racionalizacdo do gerenciamento da Escola Estadual Odilon Behrens
(Nassuno, 2007, p. 80). O objetivo desse projeto vencedor foi a organizacao do “arquivo morto”
da escola, para onde se enviam 0s processos, de estudantes, que ja finalizaram seus estudos
naquele local. A importancia deste projeto esta em viabilizar o acesso facilitado, automatizado
e desburocratizado, através de planilhas desenvolvidas em um sistema chamado Word for
Windows. Apesar de ndo terem mais um manuseio diario, esses documentos continuam sendo
um acervo importante tanto para a instituicao escolar quanto para o usuario que eventualmente

necessitara desses dados.

Com a organizacao e informatizacéo desses arquivos, um cenario que € bastante comum
nas instituicdes do setor publico, de apenas um ou outro servidor mais antigo daquele local ser
capaz de dar conta da localizagdo de pastas e processos em desuso, € superado. A eficiéncia é
importante quando se considera que resulta em economia de tempo e maior qualidade no
atendimento de pedidos, tais como a solicitagdo de um historico escolar ou diploma de ex-
alunos, de contagem de tempo de ex-funcionarios administrativos, de ex-professores e de papéis
relativos a contabilidade, prestacdo de contas, inventarios e outros. A iniciativa deste projeto
contribuiu para aumentar a agilidade na recuperacao destes documentos e a eficiéncia na coleta
dessas informacdes resultando em uma entrega de pronto ao requerimento feito pelo cidadéo, o

que gera satisfacdo no atendimento e, para a administracdo publica, traz otimizacdo do tempo
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do servidor, que podera ocupar o tempo com outras demandas de seu cargo. Esse projeto trouxe
mudancas significativas para a escola na qual foi aplicada as inovag6es. Foram implementagdes

trabalhosas, entretanto, simples e de baixo custo.

Um outro exemplo de iniciativa inovadora, que foi premiada no Concurso Inovacdo no
Setor Publico, realizado pela Escola Nacional de Administragdo Publica - ENAP, foi o
“peticionamento eletronico e transparéncia ativa: inovagao na oferta de servigos e transparéncia
ao cidadao”, projeto inovador realizado pelo Conselho Administrativo de Defesa Econdmica
do Ministério da Justica. Tratou-se de uma iniciativa que buscou melhorar a oferta de servicos
eletronicos e permitir a transparéncia ativa, por meio da criacdo de modulo de pesquisa
processual e de peticionamento eletrénico acoplado ao Sistema Eletronico de Informagdes -
SEI, no &mbito do Conselho Administrativo de Defesa Econdmica - CADE. Atualmente, a
pesquisa processual esta implementada, com mais de 3 milhdes de acessos desde 2015 a custos

extremamente baixos para 0s usuarios (Boabaid, 2019, p. 14).

O objetivo geral da inovacao foi facilitar o acesso dos usuarios aos servi¢os do Conselho
Administrativo de Defesa Econdmica - CADE de maneira mais rapida e transparente:
ampliando os canais de acesso; eliminando a necessidade de pedidos presenciais para
informagdes publicas; protocolando peticbes sem a necessidade de envio de originais
diminuindo assim, os custos de transporte e eliminando o uso desnecessario de papéis; Também
foi objetivo desse projeto a formacao de banco de jurisprudéncia para uso interno e externo e a
otimizacdo de rotinas internas, permitindo a autuacdo e tramite processual automatico, via
sistema. Essa implementacdo reduziu os custos para o cidadao em relacéo a cobranca de taxas
processuais, custos de deslocamento, gastos aos advogados e partes que estavam fora de
Brasilia e copias dos documentos de processos que somavam em torno de R$: 300.000,00 ao
ano (Boabaid, 2019 p. 4). Além dos custos financeiros, essa sistematica por vezes era criticada
pela demora na andlise e da operacionalizacdo, risco de perda de prazos processuais.
Internamente, 0s técnicos que atuavam nos processos tambeém eram desviados de suas
atividades principais para analisarem os requerimentos e liberarem os processos, repercutindo

na produtividade da area finalistica (Boabaid, 2019, p. 5).

Em suma, a implantagdo dessa iniciativa trouxe contribui¢fes internas, com a maior
eficiéncia do trabalho do servidor e externamente facilitou a vida do cidaddo possibilitando a

ele o0 acesso as informacdes e propiciou uma economia significativa para seu usuario.

Dessa forma, pode-se concluir que a eficiéncia, a desburocratizacdo, a agilidade, a

comunicacéo, a transparéncia e a seguranga, sdo alguns dos impactos positivos que a tecnologia
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pode trazer a administracdo publica com a utilizacdo de ferramentas digitais e criacdo de

servigos on-line.

3- METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1- Tipos de pesquisa e suas caracteristicas

Considerando-se a primordialidade do tema proposto e seus aspectos praticos, 0
método utilizado na elaboracédo desta monografia foi o de compilacdo ou, também chamado,
método bibliografico, que consiste na exposicdo do pensamento de varios autores. Neste
trabalho foi utilizada a técnica de coleta de informacGes e fatos aplicados ao caso em concreto,

de experiéncias praticas da aplicacdo da inovagdo dentro de setores publicos.

Esta é uma pesquisa qualitativa em que se busca descrever e compreender, atraves da
observacao, procurando entender os fenémenos sociais, comportamentais e de experiéncias
humanas de forma mais aprofundada. O processo desse modelo de pesquisa envolve entender
0 “por qué” e o “como” destes fenomenos conforme afirma Minayo “A pesquisa qualitativa se
preocupa com o nivel de realidade que ndo pode ser quantificado, ou seja, ela trabalha com o
universo de significados, de motivagdes, aspiracdes, crengas, valores e atitudes” (2014, p. 408).
Ao invés de estatisticas e regras a pesquisa qualitativa trabalha com descri¢cdes, comparagdes e

interpretacdes.
3.2-Instrumentos Utilizados para pesquisa

A técnica de andlise de dados utilizada neste trabalho foi a analise bibliografica, tendo
como fonte dos dados da pesquisa bibliogréfica os artigos cientificos, os periddicos, os livros e
0s sites.

Os instrumentos utilizados para a presente pesquisa foram a coleta e a analise de
documentos relevantes, a técnica e os instrumentos da coleta dos dados pesquisados foi
realizado por meio de buscas sistematicas em livros e sites especializados em artigos cientificos

como o do Capes, Enap, entre outros.
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4-  RESULTADOS E DISCUSSOES

Atraveés desta pesquisa foi possivel observar que a inovagao nos servigos publicos tem
se tornado cada vez mais essencial para atender a crescente demanda social por eficiéncia,
qualidade e transparéncia na entrega de servicos para a populacdo e melhoria da administracéo.
Esta inovacdo ndo se limita apenas a introducdo de novas tecnologias, mas envolve
principalmente a estruturacdo e reestruturacdo de processos e a ado¢do de modelos de gestéo
que priorizam a transparéncia, a participacdo e a agilidade de seus servigos.

De acordo com o decorrer da presente pesquisa pudemos observar e extrair alguns
resultados que a inovacao trouxe para a administracdo publica nos casos analisados como por
exemplo, maior agilidade nos servicos publicos, que advém principalmente da digitalizagdo, da
integracéo de sistemas e da automacao de processos. Elas auxiliam na prestacéo de servico de
forma mais eficiente, tendo em vista que possibiliam para o setor publico alcancar o0 mesmo
resultado em um menor espaco de tempo e com menos burocracia. A digitalizacdo dos
processos permite 0 armazenamento de dados e 0 acesso remoto, reduzindo o tempo gasto na
busca em arquivos fisicos e tornando as informacGes facilmente acessiveis. Além disso,
promove a automacdo de tarefas, como o preenchimento de documentos repetitivos e a
padronizacdo de procedimentos. 1sso resulta em maior precisdo nos processos, ja que as
informacBes permanecem na maioria das vezes atualizadas.

A utilizacdo da tecnologia é fundamental para aumentar a agilidade dos servicos
prestados pela administracdo pulblica, tornando os processos mais simples e rapidos. Isso
permite que o governo atinja os cidaddos em menos tempo, resultando em maior satisfacdo da
populacdo e um aumento no nimero de atendimentos realizados. Essas tecnologias ndo apenas
aceleram a execucdo de tarefas, mas também melhoram a comunicacéo interna.

O gerenciamento de fluxos de trabalho também se trata de uma otimizacdo inovadora,
tendo em vista que os sistemas de gerenciamento de processos ajudam a organizar tarefas,
mapear fluxos de trabalho, identificar gargalos e priorizar atividades. Através deles o0s
servidores podem monitorar prazos e status de atividades, permitindo uma resposta mais rapida
e garantindo que as demandas sejam atendidas de forma organizada.

A implementacdo de chatbots para atendimento ao publico também é um outro exemplo
de como a tecnologia pode otimizar a comunicagéo, reduzindo o tempo de espera e melhorando
a experiéncia do usuério. A possibilidade de autoatendimento ou atendimentos online, como foi
0 caso visto do mddulo de pesquisa processual e de peticionamento eletrénico acoplado ao

Sistema Eletronico de InformagGes - SEI, no ambito do Conselho Administrativo de Defesa
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Econbmica — CADE, objeto do projeto do prémio de inovacao é outro ponto positivo, pois 0s
servicos publicos digitais, como plataformas de agendamento e atendimento remoto, permitem
que os cidaddos sejam atendidos sem a necessidade de deslocamento. Isso economiza tempo
tanto para os cidaddos quanto para os servidores, que podem gerenciar consultas de maneira
mais &gil. A troca de informacGes em tempo real reduz atrasos na comunicacdo e melhora a
eficiéncia dos servigos.

Além da economia de tempo ha uma grande economia financeira para o cidaddo usuario
do servico no que diz respeito a custos de deslocamento, taxas de cobrancas processuais e copias
de documentos, que de acordo com a pesquisa realizada, s6 no caso da inovacdo do
peticionamento eletrdnico realizado pelo CADE gera uma economia em torno de R$:
300.000,00 (trezentos mil reais) por ano.

Outro resultado positivo consequente da aplicacdo da inovacdo é o aumento da
eficiéncia operacional considerando que as novas tecnologias proporcionam, em diversos
momentos, a reducdo do tempo de atuagdo do servidor publico diante da demanda do usuario.
Isso acontece devido a automacéo de tarefas repetitivas e rotineiras como o preenchimento de
formularios e geracdo de relatérios por exemplo. Ferramentas de gestdo e sistemas integrados,
conforme foi visto tanto no caso do projeto inovador realizado pelo Conselho Administrativo
de Defesa Econbmica do Ministério da Justica, realizado pela ENAP quanto no projeto
Informatizacdo e racionalizacdo do gerenciamento da Escola Estadual Odilon Behrens
realizado em Minas Gerais, facilitam o acesso a dados e informacgdes. Os servidores podem
consultar registros e documentos de forma rapida, eliminando a necessidade de passar longas
horas em arquivos fisicos, acelerando a tomada de decisdes.

Em suma, a adocdo de novas tecnologias e praticas inovadoras ndo apenas agiliza os
processos, gera economia significativa para os usuarios, mas também melhora a produtividade
dos servidores publicos e também a satisfacdo do cidaddo. Isso resulta em beneficios diretos e
indiretos, um servi¢o mais eficiente e uma administracdo publica mais proativa em atender as
necessidades da populacéo.

A pesquisa teve a finalidade de mostrar que, com boa vontade dos gestores,
administradores e administrados é possivel inovar dentro da administragdo publica. Assim
como nos exemplos préaticos citados neste trabalho € perceptivel que mesmo com pequenas
mudangas e, por muitas vezes, utilizando poucos recursos publicos é possivel gerar uma
prestacdo do servigo mais eficiente, trazendo soluges eficazes e desburocratizando a forma de

atendimento ao publico e, consequentemente, gerando satisfagdo ao cidaddo.
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5- CONSIDERACOES FINAIS

O objeto desta pesquisa consistiu em investigar e responder a seguinte questdo: qual é
0 impacto da inovacdo dentro do setor publico e como isso pode melhorar a eficiéncia, a
qualidade dos servicos e a satisfacdo dos cidaddos? Esta pergunda foi respondida no desenrolar
deste artigo, ao analisar o papel da inovagdo na administracdo publica e identificar pontos
cruciais de contribuicdo e de melhorias que a inovacdo pode trazer como resultado para 0s
servigos por ela prestados, bem como a eficiéncia administrativa e a satisfacdo dos cidadéos.

No decorrer deste trabalho teve-se a oportunidade de observar, atraves de exemplos
concretos, o quanto é importante a aplicacdo de préaticas inovadoras e os beneficios que ela pode
gerar tanto na eficiéncia da prestacdo de servigos, na gestdo de seus recursos como também na
interacdo entre a Administracdo e seus administrados.

A inovagao nos servicos publicos ndo é uma tarefa simples, mas seus beneficios s&o
evidentes. Ao promover uma gestdo mais agil e eficiente, o setor publico consegue responder
de maneira mais eficaz as demandas da sociedade. E fundamental que as instituicdes adotem
uma abordagem proativa. Além disso, € crucial fortalecer a colaboracéo entre diferentes esferas
de governo e com a sociedade civil para potencializar os resultados das inovagoes
implementadas. A participacdo do cidaddo é um elemento para trazer novas ideias e também
para ampliar a legitimidade das acGes governamentais.

Os resultados dessa pesquisa mostram que a inovacdo nos servicos publicos é
fundamental para atender a crescente demanda por eficiéncia, qualidade e transparéncia. Essa
inovacdo ndo se restringe apenas a introducdo de novas tecnologias, mas envolve também a
reorganizacdo de processos e a aplicacdo de modelos de gestdo que incentivam agilidade e
participacdo. Os resultados identificados incluem uma maior rapidez nos servigos,
impulsionada pela digitalizacdo, integracdo de sistemas e automacdo de processos, que
diminuem a burocracia e agilizam o acesso a informacdo. A digitalizacdo facilita o
armazenamento e a consulta de dados, enquanto a automagdo padroniza procedimentos,
aumentando a precisdo dos servi¢os. Alem disso, a implementagdo de tecnologias melhora a
comunicacdo interna e otimiza a gestdo dos fluxos de trabalho, permitindo que os servidores
acompanhem prazos e priorizem tarefas, resultando em uma administragdo publica mais
eficiente e que atende melhor as necessidades dos cidad&os.

a inovagdo nos servigos publicos é uma estratégia que, quando bem aplicada, pode
transformar ndo apenas a forma como 0s servigcos sdo prestados, mas também aumentar a

confianca da populagdo nas instituicbes. Para isso, € indispensavel um comprometimento
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constante com a melhoria e um olhar atento as tendéncias globais que podem servir de

inspiracéo para 0 avanco do setor pablico.

Desta forma, espera-se com este trabalho incentivar gestores, diretores e servidores
publicos a adocdo de praticas inovadoras nos 6rgaos publicos dentro de suas respectivas areas
de atuacg&o, pois vimos que, por muitas vezes, apenas dotados de boa vontade e com pequenas
mudancas, entretanto relevantes é possivel trazer bastante melhoria, agilidade,
desburocratizacdo e eficiéncia na prestacdo de servicos 0 que, consequentemente, ocasiona

satisfacdo no usuario deste servico: o cidadao.
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