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RESUMO

Este estudo teve como objetivo investigar os mecanismos de inovagao e criatividade
no setor publico a partir de um estudo de caso no Departamento de Transito do Distrito
Federal (DETRAN DF). Para tanto, aplicou-se uma abordagem mista, combinando
analise quantitativa de 105 questionarios estruturados aplicados a cidadaos usuarios
do aplicativo do DETRAN, com uma analise qualitativa de 5 entrevistas
semiestruturadas aplicadas aos colaboradores do érgdo. Os resultados indicaram que
fatores como cultura organizacional colaborativa, lideranga comprometida e uso de
tecnologias emergentes estimulam praticas inovadoras, enquanto barreiras
burocraticas e resisténcia a mudanga ainda limitam seu pleno potencial. Conclui-se
que, embora o DETRAN DF apresente iniciativas pioneiras — notadamente em
processos digitais de atendimento —, € necessaria a consolidacdo de politicas
internas de incentivo a experimentacdo e ao compartilhamento de conhecimento. A
originalidade deste trabalho reside na aplicagao integrada de métodos quantitativos e
qualitativos em um o6rgao publico de grande porte, oferecendo evidéncias empiricas
sobre drivers e obstaculos de inovagao no contexto brasileiro. Como sugestbes para
pesquisas futuras, recomenda-se investigar comparativamente outras autarquias
federais e avaliar o impacto de programas de capacitagdo em criatividade
organizacional sobre indicadores de desempenho institucional.

Palavras-chave: Inovacao; Criatividade; Setor Publico; DETRAN DF; Estudo de

Caso.



ABSTRACT

This study aimed to investigate the mechanisms of innovation and creativity in the
public sector through a case study of the Department of Transit of the Federal District
(DETRAN DF). A mixed-methods approach was adopted, combining a quantitative
analysis of 105 structured questionnaires administered to citizen users of DETRAN’s
digital platforms with a qualitative analysis based on five semi-structured interviews
conducted with public servants from the organization. The findings indicated that
factors such as a collaborative organizational culture, committed leadership, and the
use of emerging technologies foster innovative practices, while bureaucratic barriers
and resistance to change continue to constrain their full potential. It is concluded that,
although DETRAN DF demonstrates pioneering initiatives—particularly in digital
service processes—there remains a need to consolidate internal policies that promote
experimentation and knowledge sharing. The originality of this research lies in the
integrated application of quantitative and qualitative methods within a large public
organization, offering empirical evidence on the drivers and barriers to innovation in
the Brazilian public administration context. For future research, it is recommended to
conduct comparative studies with other federal agencies and to assess the impact of
organizational creativity training programs on institutional performance indicators.

Keywords: Innovation; Creativity; Public Sector; DETRAN DF; Case Study.
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1. INTRODUGAO

O setor publico precisa estar em constante adaptagao para que possa melhor
atender a populagao. Por isso ele passa por diversos processos de inovagao para
desenvolver melhores formas de atender as necessidades, resolver problemas e
utilizar recursos e tecnologias (Mulgan e Albury, 2003).

O termo inovacao remete a criagéo de tecnologia, novos produtos e servigos
diferenciados em empresas, também sendo usado no meio publico desde o final do
século passado, mas com maior frequéncia nos ultimos sete anos (Genauch e Silva,
2023). A pandemia de 2020 expds diversas vulnerabilidades nos 6rgaos publicos,
como processos burocraticos lentos e a falta de infraestrutura digital. Em um momento
em que o distanciamento social era uma das praticas recomendadas pela
Organizagdo Mundial da Saude (OMS) no combate a COVID-19, tornou-se evidente
a necessidade de mudancgas e melhorias constantes, como servigos online que nao
exijam que os cidadaos saiam de suas casas (NIC.br, 2020). Isso trouxe a tona a
importancia da inovacgao para aprimorar os servigos aos cidadaos, reduzir a burocracia
e tornar os servigos mais acessiveis, ao mesmo tempo em que se promove a
sustentabilidade e a eficiéncia durante periodos de crise e se adapta as rapidas
mudangas sociais e tecnoldgicas. Mas essa demanda néo € algo apenas dos tempos
mais recentes, a histéria da inovagdo demonstra que, a medida que as sociedades
crescem em tamanho e complexidade, a necessidade de novas solugdes e melhorias
torna-se critica para gerir recursos de forma eficaz e atender as demandas da
populacao (Serrat, 2017).

Um exemplo dentro do setor publico sdo os o6rgaos executivos que, para
garantir o melhor funcionamento da area administrativa, precisam estar sempre se
adaptando as mudancgas, sejam elas internas, como a troca de um governo ou
externas, como a pandemia de 2020 (Ferreira et al., 2023). Os 6rgaos executivos séo
responsaveis por colocar em pratica o que esta na lei e garantir que ela seja cumprida.
Dentre eles temos os 6rgaos de transito como o Setran (Secretaria Nacional de
Transito), o Dnit (Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes) e o
DETRAN (Departamento Estadual de Transito) (BRASIL,1997).

Durante a quarentena causada pelo COVID 19, érgaos como o DETRAN se

viram com a necessidade de usarem a criatividade e a inovacdo em ordem de



conseguir atender a populacédo com eficacia, fazendo com que se voltassem para
novas tecnologias e formas de melhoria.

Tendo em vista os paragrafos anteriores, este trabalho procura responder a
seguinte questdo: Como a inovagdo em processos administrativos no setor publico
pode contribuir para uma maior eficiéncia na gestao publica de um 6rgao?

Para tal, este artigo tem como objetivo geral analisar as inovagbes em
processos administrativos e suas contribuigcbes para uma maior eficiéncia na gestao
publica do DETRAN DF. Com a intencao de aprofundar os conhecimentos e estudos
desse objetivo, foram formulados trés objetivos especificos:

e Compreender como a criatividade auxilia no bom funcionamento do 6rgéo;

e Analisar a adaptagdo das inovagdes tecnolégicas no funcionamento do
DETRAN DF,;

¢ |dentificar as inovagdes que o DETRAN DF implementou para modernizar seus
servigos de atendimento ao publico.

Do ponto de vista académico este estudo se justifica, pois, o conceito de
inovacdo em um contexto empresarial no setor publico ainda é algo pouco
pesquisado, como visto no banco de dados da SciELO, onde ha apenas 43 pesquisas
sobre o topico. Esse artigo pode auxiliar na expansao do tema, verificando como a
inovacgéao pode ser aplicada nos processos administrativos e gerando um debate maior
sobre as contribui¢gdes dentro da gestéo publica.

Em contexto mais pratico, esse estudo visa mostrar como o setor publico pode
ser beneficiado pelas inovagdes e suas aplicagdes, tendo maior relevancia para os
cidadaos que sao impactados pela eficiéncia dos 6rgaos publicos e precisam utilizar

seus servigos com frequéncia (MGl, 2024).

2. REFERENCIAL TEORICO

Durante a construcdo dessa pesquisa, analisou-se o contexto historico e a
evolucdo da conceitualizagao dos topicos inovacao e criatividade, observando como

eles foram aplicados e desenvolvidos em ambientes empresariais e no setor publico.

2.1 Inovagao: contexto e conceito

Uma das primeiras vezes que o conceito de inovagao foi citado dentro do
campo tedrico foi no inicio do século 20, quando o autor Joseph Schumpeter (1988)
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apresentou a conceituagdo dentro do campo da economia. Para o economista, a
inovacao pode ser definida como a incorporagéo de algo novo, como uma ideia, um
produto ou um servigo que tragam mudangas significativas no sistema econémico (dos
Santos et al., 2011). Dentro de sua Teoria do Desenvolvimento Econémico, o autor
estabelece a inovagdo como o motor do crescimento econémico e das transformacgoes
estruturais na economia. Schumpeter propds que o desenvolvimento econdmico
ocorre por meio da “destruicido criativa”, onde a criacdo de um novo produto ou uma
nova tecnologia substitui a anterior, destruindo um mercado bem estabelecido para
iniciar um novo (Genauch e Silva, 2023).

Dentro da administracao, o tedrico Peter Drucker, a partir dos anos 50, trouxe
relevancia para o termo inovagao com um conceito semelhante a Schumpeter. Para
Drucker, a inovagdo pode ser vista como a melhoria de recursos ja existentes na
organizagdo para gerar riqueza, assim como um instrumento para os
empreendedores, um processo que entende mudanga como uma oportunidade para
crescer economicamente, agregar valor e diferenciar-se (dos Santos et al., 2011).

Ja para Everett Rogers, idealizador da Teoria da Difusdo de Inovagdes, que
explica como uma nova ideia ou produto € compartilhada na sociedade com o tempo,
inovacao pode ser definida como algo novo para o adotante, seja um individuo, uma
empresa ou o governo. Para o autor ndo importa se a ideia, pratica ou objeto é
realmente novo, mas sim sua percepgao para quem esta utilizando, ou seja, se a ideia
€ nova para o adotante entdo pode ser classificada como inovagao (Oliveira e Santos
Junior, 2017).

2.2 Tipos de inovagao

Junto com os conceitos apresentados, a inovagao também ganhou diversas
divisbes e classificagdes com o passar dos anos, como exemplificado na tabela 1.
Para diversos autores que se baseiam na teoria de Schumpeter, como Abernathy e
Utterback (1978) e Tidd, Bessant e Pavitt (2008), a inovacao pode ser classificada, de
acordo com seu grau de propagacgao, em incremental e radical.

A inovagao incremental pode ser definida como uma melhoria de um produto
ou servico para aumentar a eficiéncia dentro de um contexto menor como uma
empresa ou um mercado mais especifico. Ja a inovacao radical se trata de uma

mudancga significativa no paradigma geral da industria, trazendo transformagéo em
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larga escala para o mercado com a introdu¢ao de novos produtos, métodos ou
tecnologia (Oliveira e Santos Junior, 2017).

Ainda conectado a essas definicdes, temos a divisdo de inovacgdes disruptivas
e complementares, onde a primeira é vista como uma ideia nova e diferente do que ja
existe, causando desestabilizagdo no mercado vigente; enquanto as complementares
adaptam e agregam valor a ideias e produtos ja existentes (Christensen,1997;
Genauch e Silva, 2023).

Para Tidd, Bessant e Pavitt (2008), a inovagdo pode ser posta em quatro
categorias: inovagdo de produto, onde ha mudanga no produto ou no servigo;
inovacdo de processo, sendo mudangas na forma que o produto/servigo sao
entregues; inovagdo de posigdo, uma mudanga de como o produto/servico é
apresentado; e inovagao de paradigma: uma mudanga nos modelos que orientam a
forma como a organizacao produz.

Tabela 1 - Tipos e Categorias de Inovacéao

Tipos e Categorias

Incremental Produto
Radical Processo

Disruptiva Posicao
Complementares Paradigma

Fonte: Elaborada pela autora.

2.3 Inovacao e o setor publico

O setor publico é formado pela administragao publica direta e indireta, juntando
servidores concursados que convivem no trabalho com funcionarios terceirizados e
com aqueles que ocupam cargos publicos de livre nomeagdo bem como aquelas
pessoas eleitas pelo voto da populagdo (Emmendoerfer, 2019).

Para Emmendoerfer (2019), a Inovagéo no Setor Publico (ISP) passou de um
interesse do século 20 para uma necessidade do século 21, sendo necessaria para
lidar com as necessidades e demandas da populagao.

Diferente do setor privado, a inovagdo no setor publico nem sempre gera ou
visa gerar lucro, mas foca na mudancga na vida das pessoas que usam 0S Servigos
que o governo fornece como assisténcia médica, seguranga e educagao, que podem
ser transformados com o uso da criatividade e implementacéo de ideias inovadoras
(Tidd, Bessant e Pavitt, 2013).
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Para alguns autores como Mulgan e Albury (2003), o conceito de inovagao no
setor publico pode ser definido como novas novas ideias que devem estar em
funcionamento, sendo considerado inovagao de sucesso a criagao e implementagao
de novos métodos, processos, servicos e produtos, os quais resultam em melhorias
significativas em termos de eficiéncias, efetividade e qualidade. Ainda para Mulgan
(2007), ISP inclui ideias que criam valor publico, sendo necessario que a ideia seja ao
menos parcialmente nova e ndo apenas uma melhoria incremental, estando
implementada e que seja util, precisando verificar seu impacto com a populagao
(Santos Junior e Oliveira, 2017).

No Brasil, as primeiras iniciativas para promover a inovagao no setor publico
vieram na década de 90 com a Nova Gestao Publica (NGP) e o Concurso Inovagéo
na Gestéo Publica Federal em 1996 (Bezerra et al.,2022).

Com a tematica crescendo em ambito nacional, estudos e projetos como a
criagcao dos Laboratérios de Inovacgao (i-labs) vém ganhando cada vez mais destaque
(Organizacao para a Cooperagao e Desenvolvimento Econémico - OCDE, 2018). Os
i-labs adotam métodos experimentais para lidar com problemas sociais e publicos,
surgindo como estratégia para expandir a inovagao no setor publico (Puttick, 2014a).
Para Bason (2010), os laboratérios sdo ambientes seguros para testar novas
propostas e servicos junto aos cidadaos, especialistas e representantes
governamentais. Eles podem ser caracterizados como times de inovagao de variados
tamanhos, que utilizam uma variedade de técnicas com recursos distintos para
resolver diferentes questdes e desafios, com novas tecnologias de informacéao e
comunicagao no governo (Puttick, 2014b).

Os primeiros i-labs brasileiros vieram de universidades publicas: Laboratério de
Tecnologias de Apoio a Redes de Inovagdo — LabTAR, criado em 2010, e o
Laboratdrio de Inovagao e Estratégia em Governo - Linegov — UnB, criado em 2012.
Desde entdo, mais de 30 laboratérios foram criados dentro do governo entre os
poderes Judiciario, Executivo e Legislativo (Sano, 2020).

Outros exemplos de inovagao podem ser citados dentro do setor publico nos
ultimos anos, como o Sistema eletrénico de votacdo do TSE, a criagao do aplicativo
Meu SUS Digital e a estruturagcéo da InovaGov (Bezerra et al, 2022).
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2.4 Criatividade e inovagao

Para Tidd, Bessant e Pavitt (2013), a inovagédo tem diversas fontes como a
necessidade, a inspiragdo e a criatividade. Segundo os autores, servigos do setor
publico como assisténcia médica, seguranca e educagao podem ser revolucionados
com o uso da criatividade e de formas inovadoras de implementar ideias.

Segundo Mulgan e Albury (2017), a criatividade auxilia as organizagdes e 0s
individuos a mudar o julgamento e o pensamento linear para gerar o inesperado. 1sso
auxilia na formacgao da cultura de inovacao dentro de organizacgdes publicas, o que é

considerado algo almejado para melhorar o desempenho, sendo vista como:
“A relagao entre cultura organizacional e inovagao pode ser entendida como
um ambiente organizacional em que haja espagos para a criatividade das
pessoas e que o sistema de comunicagao permita o compartiihamento de
ideias, informacdes, experiéncias e valores que tenham a inovacado como foco

principal” (Bruno-Faria; Fonseca, 2014, p. 9).

Ainda no contexto da cultura de inovacgao, Cavalcante e Camdes (2017) julgam
necessario o desenvolvimento de aspectos como: espaco de criatividade para
experimentagao, lideranga, incentivos, eventos de aprendizagem e demonstragédo de
resultados, o que pode ser analisado no Ciclo de Retroalimentagao da Criatividade na
Figura 1. A organizagdo em si assim como os gestores devem auxiliar na criagao
dessa cultura, oferecendo tolerancia, recompensa e valorizagao de ideias, com um
clima organizacional positivo e favoravel ao compartihamento de opinides e
sugestdes, estimulando o comportamento criativo dos funcionarios (Choi, Park e
Hong, 2012).

Para que os processos burocraticos dentro do setor publico se inovem, as
organizagdes precisam adotar praticas como a tomada de decisdo cooperativa,
minimizacado da burocracia, aceitacdo de riscos e incentivo a criatividade
(Emmendoerfer, 2019).
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Figura 1 - Ciclo de Retroalimentagao da Criatividade no Setor Publico

Estrutura
Organizacional

WED
Promagéo da

Criatividade e Lideranga

Incvagio
Ada pf@:’a a]

Gestio Estrutural Estudos sobre

a lmpacto Crigtividada
Crganizacional Incvagain

Implementacao

Fonte: Adaptado de Stasyuk (2024).

3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

O capitulo atual descreve a metodologia da pesquisa, abordando a descrigao
e a classificacdo da mesma e suas caracteristicas. Em seguida, descreve o setor
abordado, caracterizando a populacédo e os participantes do estudo. E logo depois
caracteriza os instrumentos de pesquisa e os procedimentos de coleta e analise dos

dados utilizados.

3.1 Tipo e descrigao geral da pesquisa

Essa pesquisa sera caracterizada como descritiva, utilizando uma abordagem
mista empregando tanto métodos quantitativos quanto qualitativos. Para Gil (2002),
pesquisas descritivas visam descrever as caracteristicas de um fendmeno ou
populagdo, podendo ser usadas para analisar o grau de atendimento dos érgaos
publicos e coletar opinides da populagédo; enquanto as abordagens mistas (quali-
quantitativas) visam tornar o problema mais familiar ao pesquisador, utilizando
triangulagao de dados coletados via questionarios, entrevistas ou dados secundarios.
Ja Creswell (2010) destaca como o uso do método misto ajuda a ter um melhor

entendimento do problema em comparagdo aos métodos de maneira individual,
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permitindo coletar dados e informacdes de diferentes maneiras para uma analise mais
completa.

Com isso em mente, esse estudo tem como objetivo analisar as inovagdes em
processos administrativos e suas contribuicbes para uma maior eficiéncia na gestao
publica do 6érgado DETRAN DF. Por conseguinte, sera necessario avaliar tanto a
opinido e o ajuste do processo interno, entrevistando os colaboradores que ajudaram
a implementar a inovacao, quanto a adaptacao e satisfagdo daqueles que a utilizam
(cidadaos usuarios dos servigos do 6rgao), coletado por meio de um questionario.

Tendo em vista esta realidade do estudo, a presente pesquisa também
caracteriza-se como um estudo de caso, tendo como unidade de analise o
Departamento de Transito do Distrito Federal. Segundo Yin (2015), o estudo de caso
€ uma estratégia metodologica adequada para investigagcbes que buscam
compreender fendbmenos complexos inseridos em contextos reais, especialmente
quando as fronteiras entre o objeto de estudo e o ambiente institucional ndo estao
claramente definidas.

Adotou-se a abordagem de estudo de caso unico, justificada pela relevancia
estratégica do DETRAN DF no cenario da administragao publica brasileira, bem como
pelo grau de inovagao observado em seus processos nos ultimos anos. De acordo
com Stake (1995), o estudo de caso unico é apropriado quando a unidade escolhida
representa uma situacdo reveladora ou paradigmatica. Além disso, a natureza
descritiva da investigacao permitiu detalhar os mecanismos internos que impulsionam
ou limitam a inovacdo e a criatividade organizacional, sem a pretensdo de
generalizagao estatistica. Conforme defendem Lakatos e Marconi (2010), pesquisas
descritivas buscam observar, registrar e analisar fendmenos, sem interferéncia do
pesquisador, sendo especialmente Uteis para delinear caracteristicas e padrbées em

organizagodes publicas.

3.2 Caracterizagao da organizagao / I6cus do estudo

Essa pesquisa sera focada no setor publico brasileiro. No Brasil, o setor publico
abrange o poder executivo, legislativo e judiciario, sendo dividido entre os servidores
concursados, os funcionarios terceirizados e aqueles que ocupam cargos publicos de

livre nomeacdo, bem como aquelas pessoas eleitas pelo voto da populagéo
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(Emmendoerfer, 2019). Todos eles sdo afetados pelos processos de inovagao em
diferentes graus, devendo se adaptar a eles.

Os 6rgéos executivos sao responsaveis por colocar em pratica o que esta na
lei e garantir que ela seja cumprida. Dentre eles temos um 6rgéo de transito de grande
relevancia no sistema executivo — DETRAN (Departamento Estadual de Transito)
(BRASIL, 1997). Esse 6rgao é responsavel por fiscalizar e gerenciar os veiculos como
carros e motos, além das empresas e cidadaos que tenham conexao com eles, como
autoescolas e transportes escolares. Cada estado junto com o Distrito Federal tem
seu proprio DETRAN que deve seguir as normas do Cédigo de Transito Brasileiro.

O l6cus deste estudo sera o DETRAN DF, que recentemente, procurando
inovar e melhorar seu atendimento ao cidadao, criou e implementou o sistema
chamado “Portal de Servi¢o”. Essa inovagéo tecnoldgica visa ndo apenas facilitar a
vida dos cidadaos que utilizam os servigos do 6rgao, mas também a vida dos

servidores que atuam dentro dele.

3.3 Populacao e amostra

Os participantes desse estudo foram divididos em duas categorias: a populagéo
de um ponto de vista quantitativo e os participantes de um ponto de vista qualitativo.

A populagao de credenciados do DETRAN DF que utiliza o portal de servigo
abrange cerca 2000 entidades, tanto pessoas fisicas como juridicas. Com esses
dados, calculou-se o tamanho da amostra necessaria para a pesquisa qualitativa com
a populagado. Utilizando a calculadora amostral “Comento”, com a porcentagem de
erro amostral de 7.5% e o nivel de confianga de 92,5%), o tamanho da amostra resultou
em 105 credenciados que utilizam os servigos oferecidos pelo DETRAN DF.

Ja para a etapa de coleta de dados qualitativos, foram selecionados 5
servidores publicos do érgédo (DETRAN DF), escolhidos com base em sua ligagdes
com o sistema online. Eles foram questionados (via entrevista individual) sobre sua
ligacdo com o desenvolvimento das inovagdes no 6rgéo, e com seu respectivo uso

nos processos administrativos da instituicao.

3.4 Procedimentos empiricos

Para a coleta de dados dessa pesquisa foram utilizadas duas técnicas:

entrevistas individuais em profundidade, para uma analise qualitativa, e um
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questionario (survey online) para uma analise quantitativa da opinido dos usuarios dos

servigos oferecidos pelo 6rgao.

3.4.1 Instrumento(s) de coleta de dados da pesquisa

Para a coleta dos dados quantitativos, foi utilizado um survey online construido
por meio da adaptagdo de escalas ja validadas sobre inovagdo dos autores Abu-
dalbouh (2013) e Cheah et al (2023). O questionario esta estruturado em quinze
perguntas divididas em duas categorias: sociodemograficas (buscando uma melhor
compreensao do perfil dos integrantes da amostra) e percepgdes dos
cidadaos/usuarios (formuladas utilizando afirmacdées em formato de escala Likert e
perguntas de multipla escolha). A versao final do questionario pode ser observada no
Apéndice A.

Para a entrevista individual, foi escolhido como instrumento de coleta um roteiro
semiestruturado caracterizado por um conjunto de questdes, utilizado de forma
flexivel, com foco no assunto de interesse da pesquisa para elucidar melhor o seu
objeto (Vieira, 2017). O roteiro contém doze perguntas, organizadas em trés etapas
diferentes: sobre o entrevistado, a inovacado do 6rgdo e o futuro da inovagéao. Caso

haja interesse no instrumento, ele se encontra no Apéndice B desta pesquisa.

3.5 Procedimentos de analise dos dados

Os dados coletados via questionario foram analisados através de métodos
utilizando a estatistica descritiva, para melhor resumir e organizar as informacdes
adquiridas, via analises de proporgdes, médias, desvio-padréo e graficos (Reis e Reis,
2002).

Os dados adquiridos através das entrevistas semiestruturadas foram
analisados por meio da técnica de analise de conteudo, abordagem qualitativa que
permite interpretar, de forma sistematica e objetiva, as mensagens manifestas ou
latentes em discursos e documentos. Segundo Bardin (2016), a analise de conteudo
compreende um conjunto de procedimentos metodologicos que visam a
categorizagao, codificagao e inferéncia dos significados presentes nos dados textuais,
contribuindo para a apreensao das representacoes, percepcgdes e sentidos atribuidos

pelos participantes.



18

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme os procedimentos citados anteriormente, os dados coletados
possibilitaram uma analise do ponto de vista externo e interno sobre a inovagao € a
criatividade no setor publico, de acordo com os cidadaos/credenciados usuarios do
Portal de Servico e outros meios de comunicacgao online, e dos servidores publicos do
orgéo de transito DETRAN DF.

Durante a coleta de dados quantitativos, o questionario alcangou 105
respostas enquanto ficou disponibilizado do dia 29 de maio a 23 de junho de 2025.
Deste total de respostas, 4 foram consideradas outliers, 3 por nao terem utilizado os
servigos de atendimento online do 6rgao DETRAN DF, e 1 por incoeréncia na resposta
as perguntas em questao. No final foram validadas 101 respostas para a analise de
resultado.

Enquanto durante a coleta de dados qualitativos foram realizadas 5
entrevistas com servidores do DETRAN DF com diferentes cargos e niveis de acesso
aos servigos online, para um melhor entendimento da opinido e experiéncia interna.

A seguir, os resultados foram expostos, respectivamente, de acordo com os
meétodos de coletas citados e suas categorias estabelecidas para uma analise mais

clara e objetiva do tema da pesquisa.

4.1 Resultados sociodemograficos

A Tabela 2 a seguir apresenta a caracterizagdo sociodemografica dos
participantes da pesquisa, cidadaos usuarios dos servigos do DETRAN DF (N = 101),
com base nas principais variaveis levantadas por meio do questionario aplicado. As
informacgdes foram organizadas de forma sintética para facilitar a visualizagdo e
interpretacdo dos dados da amostra. As variaveis contempladas incluem faixa etaria,
género, nivel de escolaridade e tipo de credenciado vinculado ao DETRAN DF,
permitindo uma visao geral do perfil dos respondentes. Além disso, sao apresentados
os valores totais (N), proporcionais (%), média e desvio-padrao (DP) para a variavel

idade, contribuindo para a compreensao da dispersao etaria dos participantes.

Tabela 2 - Caracterizagao sociodemografica da amostra (N = 101).

Variaveis N %
Idade 18 - 25 anos 3 3,0%
26 - 35 anos 7 6,9%

36 - 45 anos 27 26,7%
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46 - 60 anos 58 57,4%
60+ 6 59%
Média (DP) 47 (9.14)
Género Masculino 62 61,4%
Feminino 36 35,6%
Prefiro nao dizer 3 3,0%
Nivel de escolaridade  Ensino Fundamental Completo 6 5,9%
Ensino Fundamental Incompleto 1 1,0%
Ensino Médio Completo 20 19,8%
Ensino Médio Incompleto 7  6,9%
Ensino Superior Completo 61 60,4%
Ensino Superior Incompleto 6 59%
Tipos de Credenciados AUTORIZATARIO do Transporte Escolar 49 48,5%
CFC - Centro de Formagéao de Condutores 7 6,9%
CLINICA 23 22,8%
EAD - cursos para regularizagdo da CNH 1 1,0%
ECV - Empresa Credenciada de Vistoria 12 11,9%
Estampadora 2 2,0%
IEPPE - Instituicdo e Empresa Publico ou Privada Especializada 1 1,0%
IET 1,0%
Instituicdo Credora 5 5,0%
Total da amostra 101 100,0%

Fonte: Elaborada pela autora.

A primeira pergunta visa estabelecer a divisdo entre os usuarios de acordo

com sua natureza juridica para melhor entendimento da amostra adquirida. Observa-

se que da amostra de 101 respostas, a maioria se identifica como Pessoa Juridica,

correspondendo a 64,4% dos respondentes.

A segunda pergunta mostra o grau de escolaridade dos credenciados

respondentes (Figura 2), onde a maioria de 60,4% finalizou o ensino superior e a

segunda maior porcentagem de 19,8% de credenciados completaram o ensino médio.

Além disso, como mostra a Figura 2, 5,9% indicaram ter o ensino fundamental

completo em contrapartida dos 1,0% que nao finalizaram, além dos 6,9% que nao

tem ensino médio completo e 5,9% sem superior completo.
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Figura 2 - Grau de Escolaridade

@ Ensino fundamental incompleto

@ Ensino fundamental completo
Ensino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Ensino superior incompleto

@ Ensino superior completo

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.

A pergunta 3 diferencia os tipos de credenciados respondentes, como indica
a tabela 2. Os autorizatarios do transporte escolar sdo maioria na amostra com 48,5%
dos 101 credenciados. O resto dos respondentes se dividem 22,77% em Clinicas e
11,88% em Empresas Credenciadas de Vistoria (ECV).

Outros tipos de credenciados ainda aparecem porém em porcentagens
relativamente menores como os Centros de Formacgido de Condutores com 6,93% da
amostra, Instituicbes Credoras com 4,95%, Empresas Estampadoras com 1,98%.
Com porcentagem amostrais ainda menores e de iguais quantidades ainda ha as
empresas de curso EAD, as IEPPE - Instituicio e Empresa Publico ou Privada
Especializada e as IET’s com 0,99% cada.

A quarta pergunta mostrou que 61,4% da amostra de declarou do sexo
masculino, enquanto 35,6% identifca-se como do sexo feminino. Além disso, 3% dos
respondentes preferiram nao responder.

A ultima pergunta indicou a faixa etaria da amostra que variou entre 22 e 73
anos. A média da idade dos participantes se mostrou 47 anos, o que corrobora a
maioria de 57,4% dos respondentes estarem na faixa dos 46 - 60 anos, como indicado
na Figura 3.
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Figura 3 - Faixa Etaria da amostra de cidadaos/usuarios

® 18-25anos @ 26-35anos 3G-45anos @ 46-60anos @ GO0+

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.

4.2 Resultados das percepgodes dos cidadaos/usuarios

Seguindo para a segunda parte do questionario, a primeira pergunta visava
descobrir com que fins os credenciados utilizavam os servigos online do DETRAN DF.
A Figura 4 indica a variedade de razdes para as quais os credenciados recorrem as
funcionalidades digitais oferecidas pelo 6rgao. Para estarem de acordo com as leis
regularizadoras eles precisam estar devidamente atualizados e regularizados com o
orgao de transito e para isso necessitam de um bom canal de comunicagdo onde

possam ter suas necessidades atendidas com eficiéncia.
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Figura 4 — Motivos de utilizagao dos servigos digitais

Adesdo ao programa CNH
Social 15 1490%
Auxilio em duvidas via
whatsapp/email 47 46.50%
Gestédo sobre o
credenciamento (renovagao,
credenciamento, alteracoes s3 52,50%
etc)
Renovagdo de autorizagao de
trafego 41 40,60%
Emissdo de documentos 2 2,00%
Registro de cursos
especializados 1 1.00%
! ] ] ]
T 1 T 1
0 20 40 60

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.

Os dados ainda mostram como uma quantidade significativa dos
respondentes utilizam os servigos com mais de um proposito, como por exemplo para
a gestdo sobre o credenciamento (52,50%) e para conseguir auxilio em duvidas
(46,5%). Esse resultado corrobora a necessidade de um amplo e diversificado
atendimento por parte do 6rgéo publico para que possa atender as diversas demandas
dos cidadaos (Serrat, 2017).

Em seguida, a Figura 5 ilustra como mais da metade da amostra afirma ter
encontrado o que procurava nos servigos de atendimento online do érgéo de transito,

demonstrando um bom desempenho por parte dos canais digitais disponiveis.

Figura 5 — Encontrou que procurava

® siv
® NAO

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.
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As restantes das perguntas do questionario foram desenvolvidas com o uso
da escala Likert de cinco pontas (1 — discordo totalmente e 5 — concordo totalmente)
e codificadas de acordo com a Tabela 3 para uma melhor compreensao dos dados
obtidos.

Para avaliar a consisténcia interna das variaveis relacionadas a percepg¢ao
dos usuarios sobre os servigos digitais do DETRAN DF, foi calculado o coeficiente
Alfa de Cronbach para o conjunto de itens do questionario adaptados de estudos
anteriores. As variaveis analisadas (V3 a V9) abordaram dimensdes como preferéncia
pelo uso de canais digitais, percepcao de eficiéncia, facilidade de acesso, agilidade
no atendimento, satisfagdo com os servicos e impacto das inovagbes na imagem
institucional.

O escore global dessas variaveis apresentou um Alfa de Cronbach de 0,812,
valor considerado satisfatorio segundo os critérios estabelecidos por Hair et al. (2009),
indicando elevada confiabilidade e coeséao interna entre os itens que compdéem a
escala. Esse resultado atesta que as afirmacodes utilizadas no questionario medem de
forma consistente o construto proposto — a percep¢ao dos usuarios sobre os servigcos
digitais do 6rgao —, sendo, portanto, adequadas para fins analiticos e comparativos
no contexto desta pesquisa.

Quando questionados sobre a preferéncia entre os servigos presenciais e 0s
onlines, 39,6% dos respondentes afirmaram que preferem totalmente utilizar os meios
digitais, de acordo com a Figura 6. Isso pode indicar como a populagcédo de
credenciados do 6rgao esta mais disposta a utilizar das inovagdes e veem como uma
maior facilidade no processo administrativo.

Contudo, a segunda maior porcentagem de 19,8% e a média entre as
respostas, mostrada na Tabela 3, indica que uma quantidade consideravel dos
respondentes ainda se sentem divididos em um meio termo entre o contato presencial
e o online, possivelmente indicando ainda uma necessidade de melhora nos servigos
digitais oferecidos pelo DETRAN, o que é corroborado pela variavel 4, onde tanto a
maior parte dos respondentes (30,7%) quanto a média e a mediana mostram uma
posicao neutra quando perguntados sobre a eficiéncia dos atendimentos nos canais
digitais. A correlacdo entre essas variaveis aumenta quando se analisa pela
perspectiva de que os cidadaos tém uma tendéncia maior a usar os canais digitais

quando sentem que eles sao eficientes e intuitivos (OECD, 2018).
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Porcentagem das respostas*

Itens Média DP Mediana
1 2 3 4 5

V3. Prefiro utilizar os servigos online (portal de servico, aplicativo DETRAN
DF ou canal de atendimento via whatsapp /email) em vez de comparecer 17,8% 19,8% 14,9% 3,50 1,51 4
presencialmente ao DETRAN.
\e/;iléigr?c?:nals digitais do DETRAN atendem as minhas necessidades com 15.8% 12.9% 30.7% 23.8% 16.8% 313 1,29 3
V5. Os servicos digitais do DETRAN facilitaram significativamente meus 13.9% - 188% 22.8% - 3.51 141 4
processos administrativos. ’ ’ ’ ’ ’
V6. _Consegyl resolver minhas demandas com agilidade por meio dos 16,8% 12.9% 25.7% 20.8% 238% 322 1,39 3
servigos online.
V7. As plataformas digitais disponibilizadas pelo DETRAN s&o intuitivas e - 12.9% 26.7% 21.8% 267% 3,39 1,33 3
de facil acesso.
V8. Estou satisfeito com o atendimento prestado pelos canais do DETRAN. | 14,9% 16,8% 23,8% 20,8% 23,8% 3,22 1,38 3
V9. As inovagdes implementadas pelo DETRAN melhoraram minha 17.8% - 248%  12.9% - 3.37 1.49 3
percepgao sobre o 6rgao.
ESCORE GLOBAL** (Alpha de Cronbach = 0.812) 3,33 0,12 35

Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 6 - Preferéncia pelo atendimento online

40
40 (39,6%)

30

20
0,
18 (17.8%) 20 (19,8%)

15 (14,9%)

8 (7,9%)

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.

Quando analisa-se as variaveis 5 e 6, evidencia-se que uma maioria de
33,7% dos credenciados da amostra acredita que os servigos digitais fornecidos pelo
DETRAN DF facilitam significativamente seus processos administrativos porém nao
de uma forma rapida e agil como mostrado na Figura 7, 25,7% dos respondentes se
mantém neutro ou imparcial sobre a agilidade da resolugcao das demandas de forma
online, ainda com significativos 16,8% discordando totalmente da capacidade de

resolucdo rapida dos canais de atendimento.

Figura 7 - Agilidade na resolugado das demandas
30

26 (25,7%) 24 (23,8%)
,0'/0

20 21 (20,8%)
17 (16,8%)

13 (12,9%)
10

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.

Ja quando questionados sobre a facilidade de acesso das plataformas digitais
e se seu uso € intuitivo, os resultados mostraram um fato interessante onde a mesma
porcentagem de credenciados (26,7%) respondeu de maneira neutra/imparcial (3) e
de forma a concordar totalmente com a facilidade (5), conforme a Figura 8 indica. Esse

resultado se conecta diretamente as variaveis anteriores, exemplificando uma relagao
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entre a facilidade de uso das plataformas digitais e sua capacidade de fornecer

agilidade nas resolugdes de demandas (COSTA et al. 2024).

Figura 8 - Facilidade de acesso e uso das plataformas

30

27 (26,7%) 27 (26,7%)

20 22 (21,8%)

10 12 (11,9%) 13 (12,9%)

1 2 3 4 5

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.

A pergunta seguinte diz respeito a satisfagdo dos credenciados com o
atendimento oferecido pelo 6rgao de transito, curiosamente as respostas apresentam
um resultado semelhante a variavel anterior, onde a mesma porcentagem de
respondentes, nesse caso 23,8%, se sente neutra/ imparcial (3) e também diz estar
totalmente satisfeita (5), como mostrado na Figura 9. Entretanto, uma porcentagem
significativa de 16,8% dos credenciados afirma estar quase totalmente insatisfeito (2).

Esses dados demonstram uma opinidao diversificada dentro da amostra, o que
mostra que os canais digitais agradam e auxiliam os cidaddos apenas até certa

medida, indicando que ainda ha espago para melhorias por parte do 6rgao publico.

Figura 9 - Satisfagdo com o atendimento prestado pelo DETRAN
30

24 (23,8%) 24 (23,8%)
20 21 (20,8%)

17 (16,8%)
15 (14,9%)

10

Fonte: Elaborada pela autora utilizando o software Google Forms.
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Por fim, quando perguntados se as inovagdes implementadas pelo DETRAN
melhoraram a percepgéo sobre o 6rgao, 34,7% da amostra concorda totalmente (5),
24,8% se mostrou imparcial (3 - ndo concordo e nem discordo) e 17,8% (1) discorda
totalmente, mostrando que enquanto uma grande parte dos credenciados teve sua
opiniao sobre os 6rgao de transito mudada para melhor, uma quantidade consideravel
ainda mantém a mesma perspectiva sobre 0 mesmo, indicando que ainda ha um lugar

para melhoria e ajuste nas inovagdes apresentadas pelo setor publico.

4.3 Resultados das entrevistas

Para uma analise interna sobre o uso de inovacgdes e criatividade no DETRAN
DF, foram feitas 5 entrevistas com servidores em diferentes cargos e diferentes graus
de contato com as tecnologias utilizadas no 6rgao. O roteiro semi-estruturado se
encontra no apéndice B e tinha como objetivo conhecer os entrevistados e suas
opinides sobre a forma como o assunto desta pesquisa € implementado e utilizado no
DETRAN. A Tabela 4 a seguir contém informacdes sobre os entrevistados,
codificando-os em prol do anonimato e informando seus cargos dentro do 6rgao de

transito e ha quanto tempo trabalham no servigo publico.

Tabela 4 - Entrevistados da Pesquisa

Cédigo do Entrevistado Cargo no DETRAN Tempo no servigo publico

. Gerente de credenciamentos de
Entrevista 1 . o . 11 anos
entidades profissionais

Entrevista 2 Estagiaria 1 ano e meio

. Gerente de credenciamento ao
Entrevista 3 13 anos
transporte escolar

Entrevista 4 Gestora de projetos 15 anos

Chefe do setor de campanha

educativa de transito 18 anos

Entrevista 5

Fonte: Elaborada pela autora.

A analise foi feita com técnicas que visam tratar o conteudo das entrevistas de
maneira sistematica e objetiva, dividindo o processo em trés etapas, conforme Bardin
(2016) sugere. Inicialmente foi feita a pré-analise, onde houve a leitura e organizagéo
das transcri¢gdes das entrevistas (apéndice C) para uma viséo geral do conteudo. Em
seguida, o material foi agrupado por temas e codificado identificando os trechos mais
relevantes para a pesquisa. Por fim, foi feita a interpretagdo das falas, visando

relaciona-las com os objetivos estabelecidos na pesquisa e o referencial tedrico
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apresentado. Esse processo foi essencial para o melhor entendimento entre o material

coletado e a inovacao e criatividade no DETRAN DF.

Com base no conteudo, foi possivel organizar e separar eixos tematicos para

uma melhor compreenséo da opinido dos servidores sobre o tema.

4.3.1 A inovagéo no orgéo publico e seu impacto

Para autores como Schumpeter e Drucker, inovacéo pode ser definida como
a introdugao de algo novo, seja uma ideia, um produto ou um servigo. Ja para alguém
dentro do servigo publico ha mais de 10 anos, o conceito é visto como: “E dar agilidade
ao trabalho usando as tecnologias disponiveis, como internet e protocolos eletrénicos.
Reduzir a burocracia e facilitar a vida do cidadao.” (Entrevista 3), semelhante ao
entrevistado 4 que disse que: “E fazer diferente e melhor, transformar processos em
algo mais acessivel, pratico e com resultados positivos”.

Com base nas citagdes anteriores, é evidente que o conceito de inovagao
dentro do DETRAN DF €& visto como algo diretamente ligado a melhoria do
atendimento ao cidadao com o auxilio de tecnologias. Com isso em mente, o 6érgéo
precisou implementar novas maneiras de atender ao publico: “Foi necessario criar um
sistema de gerenciamento das credenciadas, ja que antes faziamos tudo por
planilhas. Também criamos um canal de comunicagao mais direto via WhatsApp, que
€ mais funcional e acessivel que o email.” (Entrevista 1).

Com a implementacdo desse sistema, nomeado Portal de Servigo, e dos
canais de comunicagao, os impactos ficaram evidentes para os servidores que viram
uma melhoria para o usuario, como disseram dois entrevistados: “A autorizagdo de
trafego dos transportadores escolares, antes feita presencialmente, hoje € solicitada
pelo portal. O usuario s6 sai de casa para fazer a vistoria. Isso otimizou muito o
processo.” (Entrevista 3) e “Tivemos 90% de aprovagao” (Entrevista 4). Porém ainda
ha desafios quando para os cidadaos, como frisa um dos entrevistados: “A dificuldade
maior foi com a adesao dos credenciados, pois muitos ndo tém familiaridade com
recursos tecnoldgicos”.

Os dados analisados nessa segao corroboram analise quantitativa feita
anteriormente onde os usuarios das tecnologias mostraram preferir utilizar o
atendimento online a ir presencialmente ao DETRAN DF, porém a maioria nao tem

uma opiniao forte ou € imparcial sobre a facilidade de usar esses servigos.
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4.3.2 A adaptagéao interna e as dificuldades enfrentadas

Além do cidaddo que é visto como o usuario externo, ha o servidor publico
classificado como usuario interno que também precisou se adaptar as inovagdes
implementadas como exemplificado pela entrevista 1: “Assim como o publico externo,
alguns servidores também resistiram ao novo sistema. E um processo de adaptac3o.
Inicialmente ha erros, testes, ajustes, o que gera desconforto. Mas com o tempo
perceberam os beneficios e a agilidade proporcionada. Isso ajudou na aceitagao”.

Conforme os servidores se acostumaram com o uso das novas tecnologias,
outros desafios também surgiram e foram resolvidos conforme a evolulgdo do sistema:
“Ainda ha desafios, mas é natural da tecnologia.” (Entrevista 4). Os principais desafios
citados foram “Tempo, orcamento e mudanga de cultura, tanto interna quanto do
publico externo” (Entrevista 4) e “Ainda ha erros no sistema, mas estamos ajustando
com o suporte da TI” (Entrevista 3).

Esses relatos evidenciam como a implementacédo de uma inovagédo é um
processo que exige adaptagdo de diversas partes, tanto internas quanto externas,
porém com o tempo trazem beneficios que facilitam o cotidiano de todos os

envolvidos.

4.3.3 A criatividade junto com a inovagdo

Segundo a entrevista 1, o conceito de inovagcdo ainda pode ter outro
diferencial: “Inovacao é justamente ter criatividade para trazer ferramentas novas,
formas novas e mais tecnoldgicas de prestar um servico.”.

Dentro do DETRAN DF, a criatividade € utilizadaa na criacdo de novidades
além das tecnoldgicas, como por exemplo nas campanhas de transito e outros
eventos que incentivam a adaptagao dos servidores e do publico a novas abordagens.
“A inovagao permite falar de formas diferentes sobre 0 mesmo tema, o que ajuda a

atingir mais pessoas. E essencial” (Entrevista 5).

4.3.4 O futuro da inovagéo

Para continuar auxiliando os cidadaos da melhor maneira possivel, o servico

publico precisa continuar a inovar e a gestao publica precisa estar preparada para
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isso, como um dos entrevistados comenta: “E um esforco continuo. A tecnologia néo
para e precisamos tirar proveito disso para beneficiar tanto o cidaddao quanto o
servidor.”.

Com o objetivo de incentivar e preparar o setor publico para essas inovagoes,
algumas ac¢des podem ser tomadas segundo alguns dos entrevistados como “Politicas
publicas de incentivo, eventos, seminarios, e agdes de divulgagao do que € inovagao
ajudariam muito a estimular a cultura da inovagdo na administragdo publica.”
(Entrevista 1). Além disso, outros fatores citados que poderiam ajudar sdo o auxilio
financeiro para inovar e um suporte técnico maior (Entrevista 3 e 5).

Conforme as informacgdes coletadas, inovar € necessario dentro do setor
publico e se tornara cada vez mais essencial para facilitar o cotidiano tanto do usuario

interno quanto do usuario externo.

5. DISCUSSAO

Os resultados obtidos evidenciam uma diversidade de finalidades no uso dos
servigos digitais oferecidos pelo DETRAN DF, com destaque para a gestdo do
credenciamento (52,5%) e o esclarecimento de duvidas (46,5%). Esse achado reforga
a premissa de que a transformacao digital no setor publico precisa considerar a
multiplicidade de demandas dos cidadaos, como apontado por Serrat (2017), ao
destacar que a inovagao publica deve ser orientada para o atendimento efetivo e
responsivo as necessidades da populagao.

Para o sucesso de um canal digital no setor publico, € preciso que uma
quantidade consideravel de seus servigos estejam disponiveis (Campos e Marques,
2006), com isso em mente, os dados mostram que 79,2% dos credenciados
encontraram o que procuravam no atendimento online, indicando uma boa
implementacéo inicial por parte do DETRAN DF.

A analise das variaveis V3 a V9, medidas por escala Likert, permite uma
interpretacdo mais profunda sobre a experiéncia dos credenciados com os canais
digitais. Embora 39,6% dos respondentes afirmem preferir utilizar os meios digitais,
um numero expressivo ainda se posiciona de forma neutra ou parcialmente
insatisfeita, sobretudo no que se refere a eficiéncia (V4) e a agilidade no atendimento
(V6). Esses dados indicam que, embora haja uma adesao crescente as plataformas

digitais, a qualidade da experiéncia oferecida ainda carece de melhorias. Segundo Gil-
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Garcia et al. (2018), a percepgéao de utilidade e a facilidade de uso estao diretamente
associadas ao sucesso das iniciativas de governo digital, sendo fundamentais para
gerar confianga e engajamento continuo dos usuarios.

A variavel que avaliou a percepcdo de agilidade no atendimento online (V6)
revelou um padrao de dispersado consideravel, com 23,8% concordando totalmente,
25,7% dos respondentes posicionando-se de forma neutra e 16,8% discordando
totalmente da ideia de que as demandas sao resolvidas com rapidez. Esse resultado
sugere que, apesar dos avangos tecnologicos, gargalos operacionais ainda
comprometem a eficiéncia percebida. Estudos como o de Janssen e Van der Voort
(2016) destacam que a digitalizagao de servigos publicos, quando ndo acompanhada
de mudangas organizacionais e treinamento adequado, tende a reproduzir
ineficiéncias em novos formatos digitais, o que pode ser relacionado aos dados
obtidos nas entrevistas com servidores publicos que se encontram na sesséo
seguinte.

Em contrapartida, quando se analisa a variavel V7, relacionada a facilidade de
uso e a intuitividade das plataformas, observa-se uma distribuicdo mais equilibrada
entre avaliagdes positivas e neutras. Esse achado reforgca a importancia da
usabilidade como elemento central nas estratégias de inovacédo digital no setor
publico, conforme argumentam Alcaide-Mufoz et al. (2017), ao defenderem que a
experiéncia do usuario (UX) é um dos pilares para ampliar a satisfagdo e reduzir
barreiras ao uso continuo das ferramentas digitais.

A satisfagdo geral com o atendimento (V8) também apresentou resultados
moderados, com 23,8% de concordancia total, mas com uma parcela relevante de
usuarios demonstrando neutralidade (23,8%) ou insatisfagao (16,8%). Isso indica que,
embora as plataformas tenham se tornado alternativas viaveis ao atendimento
presencial, ainda ndo sao percebidas como plenamente satisfatorias. De acordo com
Luna-Reyes e Gil-Garcia (2011), a satisfagao do usuario em servigos publicos digitais
depende n&o apenas da infraestrutura tecnoldgica, mas também da capacidade das
organizagbes em promover interagdes empaticas, confiaveis e transparentes.

Por fim, a percepgéo sobre as inovagdes implementadas pelo DETRAN DF (V9)
revela que 34,7% dos usuarios perceberam melhorias na imagem institucional do
orgado, enquanto outros 24,8% se mantiveram neutros e 17,8% discordaram
totalmente. Tais resultados sugerem que os efeitos simbdlicos da inovagao ainda séo

assimeétricos entre os credenciados. Como destacam Bekkers, Edelenbos e Steijn
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(2011), a inovagao no setor publico ndo deve ser avaliada apenas pela introducao de
novas tecnologias, mas principalmente pelos impactos percebidos em termos de valor
publico, transparéncia e confianga institucional.

Do ponto de vista das entrevistas, a analise evidenciou que os servidores
compreendem a inovagao como um processo diretamente vinculado a melhoria da
prestacdo de servigos ao cidadao, o que estd em consonancia com a literatura
contemporanea sobre inovagao no setor publico. Segundo Mulgan (2007), a inovagao
publica estd menos centrada em tecnologias disruptivas e mais voltada a resolugéo
criativa de problemas sociais e organizacionais. Nesse sentido, as respostas dos
entrevistados ressaltam que a adogao de novos sistemas, como o Portal de Servigo e
0 uso de canais de atendimento digitais (como o WhatsApp), contribuiram
significativamente para a redugao da burocracia e para o aumento da eficiéncia dos
processos internos. A percepcao de que “a autorizacao de trafego dos transportadores
escolares, antes feita presencialmente, hoje é solicitada pelo portal, usuario sé sai de
casa para fazer a vistoria. Isso otimizou muito o processo” (Entrevista 3) confirma o
impacto positivo dessas mudancgas na experiéncia do usuario externo e na otimizagao
do trabalho interno.

Contudo, o processo de inovagdao nao ocorreu sem obstaculos. Os relatos
sobre resisténcia por parte de servidores e credenciados indicam que a adogao de
novas tecnologias em o6rgdos publicos exige, além da infraestrutura digital, uma
transformacédo cultural profunda. De acordo com Soares (2023), a resisténcia a
inovacao no setor publico é frequentemente associada a padrbes enraizados de
trabalho, a aversao ao risco e a auséncia de incentivos institucionais para a mudancga.
A fala da Entrevista 1, que aponta a necessidade de adaptacdo gradual e de
superagao do desconforto inicial, refor¢ga a importancia de politicas internas de gestao
da mudanca que incluam capacitagao continua, comunicagao eficaz e envolvimento
dos servidores desde as etapas iniciais da transformacgao digital.

Ademais, os entrevistados destacam que a inovagao no DETRAN DF vai além
da automacéao de processos administrativos e abrange também o uso da criatividade
como ferramenta estratégica, especialmente nas campanhas educativas e de
conscientizagdo no transito. Essa concepgao € coerente com os estudos de Hartley
(2005), que acredita que a criatividade é essencial para a inovagao publica, sobretudo
quando direcionada a criacao de novas formas de interagdo com a sociedade. A fala

da Entrevista 5 — “a inovagao permite falar de formas diferentes sobre o mesmo tema”
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— ilustra essa dimensao simbdlica e comunicativa da inovagao, fundamental para
gerar engajamento civico e fomentar comportamentos transformadores.

As falas sobre o futuro da inovagdo no 6rgao reforcam a nogdo de que a
sustentabilidade dos processos inovadores depende do apoio institucional e de
politicas publicas articuladas. Os entrevistados mencionam a necessidade de
recursos financeiros, apoio técnico e politicas de incentivo como fatores criticos para
0 avanco da cultura de inovacgao. Essas observacdes estdo alinhadas as proposi¢des
de Lopes et al. (2022), que afirmam que a inovagao no setor publico brasileiro enfrenta
desafios estruturais que incluem desde a escassez de orgcamento até a fragilidade de
mecanismos formais de apoio a experimentagao e a aprendizagem organizacional.

Os dados qualitativos colhidos com os servidores corroboram os achados da
etapa quantitativa ao indicar que, embora as tecnologias digitais tenham elevado o
nivel de satisfagao e preferéncia dos usuarios pelos servigos online, ha um caminho
a ser percorrido na consolidagao da cultura da inovacao dentro da organizagao. Esse
percurso requer agdes estruturadas de gestdo de pessoas, investimentos em
infraestrutura tecnoldgica e estratégias de comunicagcédo e formagéo que envolvam

todos os atores institucionais.

5.1 Contribuigoes tedricas, praticas e diregoes futuras

Por fim, desenvolveu-se a Tabela 5 que sistematiza as principais contribuicoes
derivadas da investigacdo desenvolvida neste trabalho, articulando os resultados
empiricos com os referenciais tedricos adotados. Além disso, apresenta
recomendacgdes para politicas publicas decorrentes dos achados, e sugere diregdes
para futuras investigagdes. Essa estrutura integrada permite visualizar com clareza os
ganhos académicos e praticos do estudo, bem como delinear caminhos para o avango

da pesquisa sobre inovagao no setor publico.
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Tépico Analisado

Contribuigdes
Praticas

Contribuigoes
Tedricas

Implicagdes para
Politicas Publicas

Sugestdes para
Pesquisas Futuras

Adocao de canais
digitais

Simplificagao de rotinas
e redugao da burocracia

Confirma Mulgan (2007) sobre
inovagao cevada na resolugao de
problemas sociais

Necessidade de investimento
continuo em canais digitais e
treinamento

Estudo comparativo com
outros DETRANs (estaduais)
para avaliar replicabilidade

Percepc¢ao de agilidade e

Identificacao de

gargalos e necessidade

Corrobora Janssen & Van der
Voort (2016) sobre integracao de

Implantar programa de

capacitagdo continua e suporte

Analise da

evolugdo da percepgdo de

longitudinal

eficiéncia de melhoria operacional dlgltal_lzag_ao © reforma técnico agilidade
organizacional
Usabilidade e Indica areas prioritarias Endossa Alcaide-Mufioz et al. Estabelecer padrbes de Avaliagdo UX  aprofundada

experiéncia do usuario

para aprimoramento de
interfaces

(2017) sobre UX como pilar do
governo digital

usabilidade em todos os servigos
digitais

com testes usuarios

Impacto simbélico da
inovagao

Melhora na imagem
institucional e
motivagao dos
servidores

Dialoga com Bekkers, Edelenbos e
Steijn (2011) sobre valor simbdlico
da inovagéao publica

Incluir campanhas de
comunicacao institucional sobre
inovacoes

Pesquisar efeitos da inovagéo
simbdlica em confianga publica

Adaptacio & resisténcia Evidencia necessidade Corrobora Soares (2023) sobre Criar politica interna de mudanga Investigar  resisténcia em
P égmudan a de gestdo de mudanga barreiras culturais a inovagdo com cronogramas de escala maior via estudo
¢ interna publica engajamento multicéntrico
Estimulo a criatividade Promover oficinas de design

Criatividade como vetor

Confirma Hartley (2005) sobre

Estudo de caso em projetos

de inovagao em campanhas © criatividade e impacto civico frhlnklng e laboratorios  de criativos no setor publico
servigos inovagao
- Necessidade de Alinha-se a Lopes et al. (2022) o P Avaliar efeito de politicas
Suste_ntablhgade da recursos, estrutura e sobre importdncia de politicas Formular p°"““ﬁ‘ |nst|~tu0|onal publicas sobre ciclo de
inovagao o permanente para inovagao ; ~
continuidade estruturadas inovacao

Fonte: Elaborada pela autora.
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6. CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo principal analisar as inovagdes nos processos
administrativos do Departamento de Transito do Distrito Federal (DETRAN DF) e suas
contribuigdes para uma maior eficiéncia na gestdo publica. A investigacdo foi
conduzida por meio de uma abordagem metodologica mista — combinando survey
com entrevistas semiestruturadas —, o que permitiu uma analise robusta das
percepgdes tanto dos usuarios externos (credenciados) quanto dos servidores
publicos diretamente envolvidos na implantagéo das inovagdes. Com isso, foi possivel
atender de forma satisfatoria aos trés objetivos especificos propostos, demonstrando
como a criatividade e a inovagdo vém sendo incorporadas ao cotidiano do 6rgao e de
que maneira impactam a qualidade e a eficiéncia do servigo publico.

A analise quantitativa revelou que os usuarios do portal digital do DETRAN DF
reconhecem avancgos importantes na digitalizagdo dos servigos, especialmente no que
diz respeito a praticidade, agilidade e acessibilidade. No entanto, os resultados
também apontaram desafios persistentes, como a percepg¢do ainda moderada de
eficiéncia e a existéncia de barreiras de usabilidade para uma parcela significativa dos
usuarios. A consisténcia interna das variaveis medidas (Alfa de Cronbach = 0,812)
corrobora a confiabilidade do instrumento utilizado e sustenta os achados estatisticos.

Por sua vez, a etapa qualitativa evidenciou que os servidores entrevistados
compreendem a inovagao como um processo multifacetado, vinculado tanto a
incorporagao de tecnologias quanto a reinvencao de praticas organizacionais. Os
relatos confirmam a existéncia de impactos positivos da inovagao sobre a rotina de
trabalho e o atendimento ao cidaddao, mas também revelam entraves estruturais e
culturais — como resisténcia interna, limitagdes orgamentarias e falta de capacitagao
— que podem comprometer a sustentabilidade das ac¢des inovadoras.

Dessa forma, a pesquisa respondeu de forma satisfatéria a pergunta
norteadora — “Como a inovacado em processos administrativos no setor publico pode
contribuir para uma maior eficiéncia na gestdo publica de um 6rgao?” —, ao
demonstrar que a inovagdo no DETRAN DF tem potencial para ampliar a eficiéncia
administrativa e a percepgao de valor publico, desde que seja acompanhada de
estratégias adequadas de gestdo da mudanga, formagao continuada e apoio

institucional.
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Entre as principais limitagdes deste trabalho, destaca-se o recorte empirico
restrito ao DETRAN DF, o que impossibilita a generalizagdo dos resultados para
outros contextos organizacionais do setor publico. Além disso, a amostra de
entrevistas, embora qualitativamente rica, foi limitada a cinco servidores, 0 que pode
ter restringido a diversidade de visdes sobre os desafios internos da inovacgao.

Como sugestbes para estudos futuros, recomenda-se a realizagdo de
pesquisas comparativas entre diferentes 6rgdos publicos que tenham adotado
iniciativas semelhantes de digitalizagdo e modernizagdo, bem como o
aprofundamento do impacto das inovagdes no desempenho institucional por meio de
indicadores quantitativos objetivos. Também seria relevante investigar como politicas
publicas de incentivo a cultura da inovacao podem ser sistematizadas e replicadas em
diferentes esferas da administragdo publica, contribuindo para a consolidagdo de

praticas mais eficazes, acessiveis e centradas no cidadao.
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Apéndice A — Instrumento de Coleta (Questionario)

Inovagao no Setor Publico

Vocé esta convidado (a) a participar de uma pesquisa de opinido sobre a inovacgao e a
criatividade no setor publico!

Me chamo Giovanna, sou estudante de Administragcdo na Universidade de Brasilia e
0 questionario a seguir sera utilizado no meu Trabalho de Concluséo de Curso e tera
como objetivo analisar os impactos da inovag&o no setor publico, focando na opinido
do CREDENCIADO/AUTORIZATARIO sobre a utilizagdo do portal de servico e outras
formas de atendimento no 6rgao de transito DETRAN DF.

E importante ressaltar que ndo existem respostas certas ou erradas pois o intuito é
saber a sua opinidao. Sua participacdo € and6nima e os dados da pesquisa sao
confidenciais.

Em caso de duvidas ou comentarios, contate giovanna.s.magalhaes01@gmail.com.
Agradeco sua colaboragao!

Termo de Consentimento:

Ao clicar em prosseguir vocé concorda em participar voluntariamente dessa pesquisa.
Vocé ja utilizou algum dos servigos de atendimento online do DETRAN DF, como *

o portal de servico, aplicativo DETRAN DF ou canal de atendimento via whatsapp?

Marcar apenas uma opgao.

SIM NAO


mailto:giovanna.s.magalhaes01@gmail.com
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Parte 1: Sobre vocé

A seguir, serao apresentadas algumas perguntas relacionadas ao seu perfil
demografico como CREDENCIADO/AUTORIZATARIO, com o unico propdsito de
caracterizar a amostra desta pesquisa. E importante reforcar que a pesquisa é
anbnima e os dados coletados serao tratados com confidencialidade. As informacdes
fornecidas nao serédo utilizadas para identificar individuos, mas exclusivamente para
compreender as caracteristicas gerais do grupo participante.

Qual a sua natureza juridica? *

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Qual o seu nivel de escolaridade? *

Ensino fundamental incompleto
Ensino fundamental completo
Ensino médio incompleto
Ensino médio completo

Ensino superior incompleto
Ensino superior completo

Como vocé se identifica perante ao DETRAN DF? *

ECV - Empresa Credenciada de Vistoria

CFC - Centro de Formacéao de Condutores

AUTORIZATARIO do Transporte Escolar

Clinica

IEPPE - Instituicdo e Empresa Publico ou Privada Especializada
Instituicdo Credora

Outro:

Como vocé se idéntica em relagédo ao seu sexo? *

Masculino Feminino N3o - Binario
Prefiro ndo dizer

Qual a sua idade? *
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Parte 2: Sua opiniao

Afinal, o que é inovagao?
Inovagao pode ser definida como aintrodugéo de algo novo, seja uma ideia, um produto
OuU um servico.

A segquir, serdo apresentadas algumas afirmacgdes e questdes de multipla escolha
relacionadas as inovagdes implementadas no ambito do DETRAN DF.

Solicita-se que cada afirmativa seja avaliada conforme sua percepgéao, utilizando uma
escala de Likert de 1 a 5, em que 1 representa total discordéancia e 5 representa total
concordancia.

1.

Para que voc&, CREDENCIADO/AUTORIZATARIO, utiliza os servigos online do
DETRAN?

Auxilio em duvidas (whatsapp, email, etc)

Gestao sobre o credenciamento (renovagéo, credenciamento, alteragdes etc)
Renovacao de autorizacao de trafego

Adeséo ao programa CNH Social

Outro:

2. Encontrei o que eu procurava no portal de servigo/ aplicativo DETRAN DF/

canal de atendimento via WhatsApp.
SIM NAO

3. Prefiro utilizar os servigos online (portal de servigo, aplicativo DETRAN DF ou
canal de atendimento via whatsapp /email) em vez de comparecer
presencialmente ao DETRAN.

1 2 3 4 5
Discordo Totalmente Concordo Totalmente

4. Os canais digitais do DETRAN atendem as minhas necessidades com

eficiéncia

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

5. Os servigos digitais do DETRAN facilitaram significativamente meus processos

administrativos.



Discordo Totalmente Concordo Totalmente

6. Consegui resolver minhas demandas com agilidade por meio dos servigos
online.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

7. As plataformas digitais disponibilizadas pelo DETRAN sé&o intuitivas e de facil
acesso.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

8. Estou satisfeito com o atendimento prestado pelos canais do DETRAN.
1 2 3 4 5
Discordo Totalmente Concordo Totalmente
9. Asinovacgdes implementadas pelo DETRAN melhoraram minha percepgéo
sobre o 6rgéo.

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente Concordo Totalmente
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Apéndice B — Roteiro de Entrevista Semiestruturado

Parte 1 - Sobre o entrevistado:

1.

Qual o seu cargo/fungéo e em qual setor/ érgédo atua? Ha quanto tempo atua
na gestao publica?

O que é inovacéo e criatividade na sua opiniao?

Caso nao tenha um conceito em mente, autores como Schumpeter e Drucker
definem como a introdug&o de algo novo, seja uma ideia, um produto ou um
servigo.

Como vocé vé o conceito de “inovacao” dentro dos processos administrativos

na gestao publica?

Parte 2- Inovagéo no Orgao:

4.

Em algum momento vocé se encontrou precisando inovar no seu trabalho?
Poderia relatar alguma inovagao ou melhoria implementada recentemente em
seu setor? Objetivo e processo de implementacao.

Vocé considera que essa(s) inovagao(des) trouxeram alguma modificacao,
positiva ou negativa, para a eficiéncia da gestao publica? Poderia exemplificar?
Vocé percebeu mudancas na satisfacdo dos usuarios apdés a adocao dessas
inovagoes?

Quais foram os principais desafios enfrentados durante a implementagao das
inovacoes?

Houve resisténcia por parte dos servidores ou gestores? Como essa

resisténcia foi (ou esta sendo) superada?

Parte 3 — Futuro da Inovagéao

10.Na sua visao, a gestao publica esta preparada para inovar continuamente?

11. Que agbes ou politicas poderiam incentivar ainda mais a inovagdo nos

processos administrativos?

12. Deseja acrescentar mais alguma informagéo que considere relevante para

esta pesquisa?
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Apéndice C - Transcricdo das Entrevistas

ENTREVISTA 1
Entrevistadora: Boa tarde. Pode se apresentar, por favor?

Entrevistada: Eu sou Fernanda Vilela, estou como gerente de credenciamentos da
Diretoria de Credenciamento de Entidades Profissionais do DETRAN DF. Na gestao
publica, estou ha 11 anos, e o DETRAN foi o unico 6rgao publico no qual trabalhei.

Entrevistadora: E 0 que € inovagao e criatividade, na sua opinido?

Entrevistada: Inovagao € justamente ter criatividade para trazer ferramentas novas,
formas novas e mais tecnoldgicas de prestar um servico.

Entrevistadora: E como vocé vé a inovagao dentro da administragdo publica?

Entrevistada: Acho essencial, ndo s6 na administracdo publica, mas no mundo de
hoje. A tecnologia esta cada vez mais avancada, e precisamos acompanhar essa
evolucdo. Todos os recursos que pudermos utilizar dentro do conceito de inovacéo,
especialmente a tecnologica, sdo validos para melhorar tanto os servigos quanto a
comunicagado com os cidadaos e empresas.

Entrevistadora: Em algum momento vocé sentiu necessidade de inovar no seu setor?

Entrevistada: O tempo inteiro. Especialmente nessa diretoria nova em que estou, foi
necessario criar um sistema de gerenciamento das credenciadas, ja que antes
faziamos tudo por planilhas. Também criamos um canal de comunicagdo mais direto
via WhatsApp, que € mais funcional e acessivel que o e-mail.

Entrevistadora: Essas inovagdes trouxeram impactos positivos ou negativos para a
gestao publica?

Entrevistada: Extremamente positivos. Hoje temos muito mais controle dos
vencimentos, penalidades, suspensdes e dados cadastrais. Tudo esta automatizado
e isso fez muita diferenga internamente. A dificuldade maior foi com a adesao dos
credenciados, pois muitos ndo tém familiaridade com recursos tecnolégicos. Alguns
precisaram da ajuda de familiares para usar os sistemas. Além disso, os sistemas
ainda enfrentam instabilidades e dependemos muito da equipe de TI.

Entrevistadora: Houve resisténcia por parte dos gestores ou servidores?

Entrevistada: Sim, houve. Assim como o publico externo, alguns servidores também
resistiram ao novo sistema. E um processo de adaptacdo. Inicialmente ha erros,
testes, ajustes, o que gera desconforto. Mas com o tempo perceberam os beneficios
e a agilidade proporcionada. Isso ajudou na aceitagao.

Entrevistadora: Houve retorno dos usuarios?
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Entrevistada: Sim. Recebemos feedbacks positivos, principalmente sobre o envio da
documentacgdo online. Antes era necessario se deslocar fisicamente. Hoje € possivel
fazer tudo de casa. Isso facilitou bastante.

Entrevistadora: Vocé acredita que a gestao publica esta preparada para continuar
inovando?

Entrevistada: Acredito que esta em processo de preparacdo. A administragao publica
esta se modernizando e se adequando a nova realidade tecnoldgica. No caso do
DETRAN, temos investido, inclusive, em projetos de inteligéncia artificial, como para
analise documental.

Entrevistadora: Que agdes ou politicas poderiam incentivar mais a inovagao?

Entrevistada: Politicas publicas de incentivo, eventos, seminarios, e ag¢des de
divulgacédo do que é inovagao ajudariam muito a estimular a cultura da inovagao na
administracao publica.

Entrevistadora: Mais alguma consideragao?

Entrevistada: Acho que essa pesquisa sera positiva ndo so para vocé como estudante,
mas para o DETRAN também. Ela pode nos ajudar a avaliar o que foi modernizado e
como podemos continuar melhorando a qualidade e a eficiéncia do nosso
atendimento.

Entrevistadora: Muito obrigada.

ENTREVISTA 2
Entrevistadora: Vocé pode se apresentar?

Entrevistada: Meu nome € Bruna, sou estagiaria e estou no DETRAN ha um ano e
meio.

Entrevistadora: O que é inovagao para vocé?
Entrevistada: E o acréscimo de algo novo.
Entrevistadora: E como vocé vé a inovagao aqui dentro do érgao?

Entrevistada: Quando aplicamos novos aplicativos como o portal e o WhatsApp, isso
€ inovagao.

Entrevistadora: Vocé ja sentiu necessidade de inovar no seu trabalho?

Entrevistada: Sim, especialmente quando lidamos com muitos processos e
precisamos de ferramentas para otimizar o tempo, como o portal.

Entrevistadora: Pode citar uma inovagao que ajudou?
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Entrevistada: O uso do Excel como portal. Ele otimiza o tempo de trabalho e ja faz
parte da analise dos documentos.

Entrevistadora: Houve algum efeito negativo?

Entrevistada: Nao.

Entrevistadora: Quais os principais desafios?

Entrevistada: Ensinar as pessoas a usarem as ferramentas.

Entrevistadora: Houve resisténcia dos servidores?

Entrevistada: Um pouco no inicio, mas depois todos perceberam que era melhor.
Entrevistadora: E agora, estao mais adaptados?

Entrevistada: Sim.

Entrevistadora: A gestao publica esta preparada para inovar, na sua opiniao?
Entrevistada: Sim, mas ainda com um pouco de resisténcia.

Entrevistadora: Alguma politica ou agao poderia ajudar?

Entrevistada: Nao tenho sugestées no momento.

Entrevistadora: Mais alguma inovagao que gostaria de citar?

Entrevistada: Nao.

ENTREVISTA 3

Entrevistadora: Boa tarde, pode se apresentar, por favor?

Entrevistada: Sou Monique Casado, gerente de credenciamento ao transporte escolar
no DETRAN DF.

Entrevistadora: Ha quanto tempo vocé atua no setor publico?
Entrevistada: Ha 13 anos.
Entrevistadora: O que é inovagao para vocé?

Entrevistada: E dar agilidade ao trabalho usando as tecnologias disponiveis, como
internet e protocolos eletrénicos. Reduz a burocracia e facilita a vida do cidadéo.

Entrevistadora: Vocé precisou inovar no seu setor?
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Entrevistada: Sim, constantemente. No inicio ha resisténcia, mas depois vemos que
flui melhor. Usamos mais e-mail, protocolo eletrénico, evitando deslocamentos
presenciais.

Entrevistadora: Pode citar uma inovagéao recente?

Entrevistada: A autorizagdo de trafego dos transportadores escolares, antes feita
presencialmente, hoje é solicitada pelo portal. O usuario sé sai de casa para fazer a
vistoria. Isso otimizou muito o processo.

Entrevistadora: Os impactos foram positivos?

Entrevistada: Sim, embora exija tempo de adaptagdo do usuario. Ainda ha erros no
sistema, mas estamos ajustando com o suporte da Tl. O maior desafio € essa
transicao.

Entrevistadora: E quanto a resisténcia interna?

Entrevistada: Menor do que a do publico externo. Com o tempo, os servidores vao se
adaptando e percebendo os beneficios.

Entrevistadora: A gestao publica esta preparada para inovar continuamente?

Entrevistada: Acredito que sim. E um esforco continuo. A tecnologia ndo para e
precisamos tirar proveito disso para beneficiar tanto o cidaddo quanto o servidor.

Entrevistadora: Que agdes ou politicas ajudariam?

Entrevistada: Divulgar mais os beneficios das tecnologias, oferecer suporte técnico
agil, e publicidade para engajar mais pessoas.

Entrevistadora: Mais alguma contribuicao?

Entrevistada: E necessario oferecer suporte confidvel para que o usuario confie no
sistema. O contato humano ainda é essencial quando a tecnologia falha.

ENTREVISTA 4
Entrevistadora: Pode se apresentar, por favor?

Entrevistada: Sou Dayane, gestora de projetos na CPU do DETRAN DF, formada em
Sistemas de Informagao com especializagdo em gestao de projetos e transformagao
digital. Atuo ha mais de 15 anos com tecnologia.

Entrevistadora: O que é inovagao para vocé?

Entrevistada: E fazer diferente e melhor, transformar processos em algo mais
acessivel, pratico e com resultados positivos.

Entrevistadora: Como isso se aplica na administracéo publica?
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Entrevistada: Inovagao traz desburocratizagdo com seguranga da informacao,
automacao, economia de tempo e custos.

Entrevistadora: Vocé inova com frequéncia?

Entrevistada: Sim, trabalho com transformacéo digital, entdo inovar é rotina.
Entrevistadora: Pode citar alguma inovagao implementada?

Entrevistada: Sim, o Sicredi, que informatizou processos de credenciamento; o projeto
de educacao de transito e a automatizacdo do atendimento presencial ao publico
autista. Este ultimo ganhou prémio.

Entrevistadora: Os resultados foram positivos?

Entrevistada: Sim, tivemos 90% de aprovacdo. Ainda ha desafios, mas é natural da
tecnologia.

Entrevistadora: Quais os principais desafios?

Entrevistada: Tempo, orcamento e mudanca de cultura, tanto interna quanto do
publico externo. E preciso cuidado e apoio.

Entrevistadora: A resisténcia foi superada?

Entrevistada: Em grande parte, sim. Hoje o sistema é mais aceito e a confianga vem
com o tempo.

Entrevistadora: A gestado publica esta pronta para continuar inovando?

Entrevistada: Sim, mas € necessario respeitar orcamento, capacidade técnica e apoiar
0 usuario com entregas graduais e testadas.

Entrevistadora: Que politicas poderiam incentivar mais a inovagao?

Entrevistada: Mostrar os resultados da tecnologia, garantir rastreabilidade, controle e
agilidade. Reduz filas, sobrecarga e melhora o servico.

Entrevistadora: Alguma contribui¢ao final?

Entrevistada: Ja abordei os principais pontos. Obrigada pelo espago!

ENTREVISTA 5
Entrevistadora: Pode se apresentar, por favor?

Entrevistada: Sou Graziella, chefe do setor de campanha educativa de transito do DF.
Estou nesse cargo ha um ano, mas atuo na educacao de transito desde 2007.

Entrevistadora: O que é criatividade e inovagao para vocé?
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Entrevistada: E trazer coisas novas, usando tecnologia para melhorar a comunicacéo
€ o0 impacto das campanhas.

Entrevistadora: Como € isso na pratica?

Entrevistada: As vezes o servico publico é engessado, mas no nosso nucleo
conseguimos criar bastante. Temos liberdade dentro dos temas das campanhas.

Entrevistadora: Vocé precisou aplicar solugdes criativas?

Entrevistada: Sim, sempre. Nas blitz educativas, tentamos ir além do basico. Usamos
bonecos e jogos. Queremos surpreender e atrair atengao.

Entrevistadora: Essas agdes foram bem recebidas?

Entrevistada: Sim, mas fazemos testes. As vezes nao tem tanto publico, mas no geral
sdo bem aceitas.

Entrevistadora: E quanto aos servidores?

Entrevistada: Temos os dois perfis: 0s que resistem e 0s que se animam com as
novidades. Tento adaptar a atuacdo de cada um.

Entrevistadora: Quais os principais desafios?

Entrevistada: A resisténcia inicial, sair da zona de conforto. Envolver a equipe, ouvir
sugestdes e valorizar a experiéncia deles ajuda bastante.

Entrevistadora: E o publico?

Entrevistada: Gosta bastante. Nossas tendas ficam cheias. Temos materiais atrativos
e jogos como o Girotran, que engajam bem.

Entrevistadora: A gestao publica esta preparada para inovar?

Entrevistada: Acredito que esta avancando. Tenho visto muitas agdes inovadoras. Sou
otimista.

Entrevistadora: Que politicas ajudariam?

Entrevistada: Os recursos financeiros sao essenciais. No DETRAN temos verba da
educacgao de transito. Juntar inovagao com a experiéncia dos servidores mais antigos
também ajuda muito.

Entrevistadora: Mais alguma consideragao?

Entrevistada: A inovagao permite falar de formas diferentes sobre 0 mesmo tema, o
que ajuda a atingir mais pessoas. E essencial.

Entrevistadora: Obrigada!



