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RESUMO

A modernizagdo dos servigos publicos configura-se como uma solugdo encontrada
pelos gestores para atender a demanda dos cidadaos por servicos mais acessiveis,
convenientes e diretos, o que é reflexo do crescente acesso a informagao pela
sociedade. A incorporagcdo da inovagdo na gestdo publica surge como forma de
impulsionar a aplicagdo de novas solugdes que sejam capazes de garantir a
prestacdo de servicos adequada a essas exigéncias. Nesse contexto, os gestores
publicos vém desenvolvendo iniciativas inovadoras que buscam um atendimento mais
resolutivo para a demanda dos usuarios dos servicos. Para se mensurar os resultados
dessas acgodes, € necessario que, além dos gestores, os usuarios dos servigos
percebam positivamente as mudangas promovidas por essas inovagdes. O propdsito
deste estudo pretende verificar, sob a 6tica do cidadao, a percepcédo do modelo de
Atendimento Programado como uma inovagado na prestacdo de servicos do INSS.
Utilizou-se a abordagem quantitativa com delineamento descritivo, com o objetivo de
descrever a forma como os cidadaos percebem as mudangas nos servigos, por meio
da medicdo da proporcdo em que 0s usuarios reconhecem o Atendimento
Programado como uma inovagédo. Para coleta de dados foi utilizada a técnica de
levantamento, cujo instrumento foi o questionario fechado composto por quinze itens
que buscaram captar a percepg¢ao dos usuarios em relacdo a cinco atributos da
inovagao. Aponta-se que os resultados apresentam indicadores positivos de uma
forma geral, tendo em vista que os respondentes da amostra perceberam
determinados atributos de inovagao no servigo de Atendimento Programado. Assim,
chegou-se a conclusao de que o servigo de Atendimento Programado € reconhecido
como uma inovagao que gerou melhorias aos servigos prestados pelo INSS.

Palavras-chave: Inovacdo em servicos. Setor publico. Percepcéao dos
USUArios.
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1 INTRODUGCAO

As grandes transformacgdes tecnoldgicas, sociais e econémicas geradas no século
XX impuseram novos padrdes de gestdo as organizagdes publicas e privadas. Para
enfrentar as mudangas do mundo contemporéneo, as organizagbes devem ter
capacidade de implementar inovagdes que levem a formas flexiveis de gestao.
Nesse contexto, a importancia dos processos de inovagao, amplamente reconhecida
tanto no nivel empirico quanto tedrico, bem como o papel cada vez mais
proeminente desempenhado pelas atividades de servigos em sistemas produtivos,
se combinaram para tornar a inovagdo em servicos uma questdo de grande
importancia (GALLOUJ, 1997).

O avanco do setor de servigos no Brasil tem chamado a atencédo de pesquisadores,
empresarios e formuladores de politicas publicas, onde o setor ja responde por mais
de dois tercos do Produto Interno Bruto (VARGAS et al., 2010). De acordo com o
Instituto de Pesquisa Econbémica Aplicada (IPEA), entre 2003 e 2010, a ocupacéao na
administracdo publica brasileira registrou um acréscimo de 30,2% (IPEA, 2011), o

que demonstra a importancia do setor publico como ator econémico.

Segundo a Organizagao para Cooperagao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE),
uma ampla gama de indicadores tem sido progressivamente desenvolvida para
medir as atividades de inovacdo das empresas, mas pouco se sabe sobre a
dindmica de inovacao do setor publico. Muitos estudos tém mostrado que o setor
publico ndo s6 promove atividades de inovagcdo nas empresas, mas também pode
ser uma fonte de inovagao, uma ferramenta fundamental para atingir o aumento do
bem-estar, melhorando a qualidade de vida dos cidadaos, garantindo um ambiente

estavel, justo e previsivel para as atividades econdmicas (OCDE, 2010).

Na administragdo publica brasileira, as tentativas de inovagao significam a busca da
eficiéncia e da qualidade na prestagao de servicos publicos. O direcionamento das
acoes da administracao publica brasileira para o atendimento das necessidades do
usuario-cidaddo vem sendo implementado pelo governo federal por meio de diversas

agdes. Uma iniciativa importante para contemplar organiza¢gdes que implementam



inovagcbes em suas praticas gerencias € o Concurso Inovagédo na Gestao Publica
Federal, promovido pela Fundacdo Escola Nacional de Administragdo Publica
(ENAP), cujo objetivo é reconhecer e divulgar iniciativas de sucesso na
administragcado federal e promover a valorizagdo das equipes, incentivando sua
participacdo na implementagdo de mudangas e inovagdes nas instituicbes publicas
(ENAP, 2001). A organizagdo acredita que a disseminac&o das inovagdes nos 0rgaos
publicos contribui para o aumento da qualidade do atendimento e dos servigos
prestados aos cidadaos (ENAP, 2009). Esse tipo de iniciativa tem respaldo na
literatura. Segundo a OCDE (2009), alguns fatores na esfera politica, como o
reconhecimento para inovadores, podem ajudar a estimular a inovagdo. Prémios de
inovagao sao uma forma de reconhecimento para prover um incentivo para inovar.
Um prémio de inovagao constroi uma motivagao extrinseca para encorajar que 0s
gestores inovem (ROSENBLATT, 2011).

Uma das organizagdes contempladas pelo prémio do Concurso, em 2008, foi o
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), que desenvolveu diversas acgdes
inovadoras na prestagdo de servico de atendimento ao cidad&o, ao longo de 16
edicbes do Concurso. Esse é um orgao de atendimento aos segurados e
contribuintes da Previdéncia Social que ha muitos anos sofre criticas acerca da
burocracia e morosidade no atendimento ao cidaddo. Considerando a
representatividade deste concurso no reconhecimento da importancia da inovagao
como medida de sucesso na melhoria dos servigos publicos, propde-se, neste
trabalho, a investigagdo do Atendimento Programado do Instituto Nacional do
Seguro Social, uma iniciativa implantada em 2006, que visa ampliar os mecanismos
de atendimento eletrbnico prévio, por meio de telefone e internet, priorizando a
reducao do atendimento presencial. O principal objetivo com a implantacdo desse
modelo foi melhorar a qualidade do atendimento, especialmente em relagdo a sua
humanizacao, reducdo do tempo de espera e facilidade de acesso aos servigos
previdenciarios. Considerando esse novo modelo programado de atendimento como
uma inovagdo que busca a melhoria do atendimento ao cidaddo, propde-se a
investigacdo dos resultados dessa agao, no intuito de verificar se houve melhoria

reconhecida pelos usuarios desse servico.



1.1 Formulacao do problema

O crescimento populacional e econdbmico, aliado a evolugdo dos mercados e o
crescente acesso as informagdes pela sociedade, esta fazendo com que a demanda
por servigos publicos de qualidade seja cada vez maior. Para estar a altura das
exigéncias da sociedade do século XXI, deve ser permanente o empenho do Brasil
em modernizar sua administragcdo publica para garantir uma prestacdo de servigos
adequada a sociedade. Nesse contexto, torna-se crucial a inovagado, como forma de
impulsionar a aplicagdo de novas solugdes na gestao publica que sejam capazes de
atender com qualidade a demanda dos cidaddos. Segundo Tigre (2006), as
inovagbes em servigos visam alcangar, entre outros resultados, maior flexibilidade
para atender as necessidades individuais de cada cliente, aumentar a confiabilidade
e a velocidade de produgado e entrega do servico. A Administragdo Publica sofre
diversas criticas em relacdo a sua ineficiéncia e inflexibilidade na prestacdo de
servigos, 0 que contrasta com a modernizagdo e o dinamismo do mercado e da
sociedade. A ineficiéncia, em muitos casos, & decorrente dos excessos burocraticos,
que impdem aos demandantes uma série de etapas a serem cumpridas em
diferentes locais antes de se chegar ao efetivo atendimento. Nesse sentido, é
importante o desenvolvimento de inovagdes de melhoria desses servicos, sendo
possivel dotar a administracdo publica de flexibilidade, de modo a superar a propria

rigidez burocratica.

A consolidacdo de um sistema de prestacédo de servicos padronizados, burocraticos
e pouco flexiveis gerou na administracdo publica uma imagem associada a
ineficiéncia, o que gerou uma necessidade de busca pela melhoria da prestagao de
servicos. Assim, surge uma onda de reformas no setor publico nos paises
desenvolvidos, no final da década de 70, onde a proposta era a adogao do
paradigma gerencial. Tal paradigma tem como referéncia a forma de gestdo do setor
privado, o qual tem como um de seus eixos centrais a valorizagdo da mudanga
permanente, a valorizagcdo da inovagao. Nessa perspectiva, a inovagao tem como
meta principal a busca da eficiéncia e corresponde, assim, a rupturas ou mudancgas
incrementais em relagdo as caracteristicas que presidiam da administragao publica

até os anos 80 (JACOBI, 2006). Dessa forma, a grande responsabilidade do governo
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em prestar servigos de qualidade advém de sua preocupagao com a imagem global
de sua gestdo, que é formada pelo contato direto com o cidadéo (DASSO JUNIOR,
2002).

No Brasil, a reforma dos anos 90 se alinha ao movimento internacional de reforma
do Estado e utiliza como referéncias as experiéncias do Reino Unido e EUA. A ideia
da administragdo gerencial, que comegou a ser delineada ainda na primeira reforma
administrativa, nos anos 30, foi implementada durante governo de Fernando
Henrique Cardoso, e teve como marco inicial o langamento do Plano Diretor da
Reforma do Estado, em 1995. A promulgacdo da emenda da reforma administrativa
na Constituicdo, em 1998, legitimou a reforma do Estado, que ficou conhecida como
‘reforma gerencial’, e seu modelo de gestdo recebeu o nome de administracéo
pubica gerencial (PAULA, 2005).

O modelo de administracdo publica gerencial trouxe significativos avangos para a
construcdo de um cenario promissor a criatividade e inovacdo. Dentre essas
mudancgas, vale destacar o carater mais democratico da nova gestdo publica, que
passou a ser voltada ao publico, considerando maior participagdo dos cidadaos nos
processos de gestdo. Esse modelo levou a transformacédo nas relagdes entre a
administracao publica e os usuarios de servigos publicos, notando-se um esforgco da
administracao para trazer o cidadao para o centro das atencgdes, concentrando sua

prestacao de servigcos na figura do usuario (COUTINHO, 2000).

Nesse contexto, torna-se cada vez mais importante a incorporacdao da inovagao na
gestdo da administracdo publica, como forma de se adequar as demandas dos
cidadaos. Segundo Lima e Vargas (2012), os estudos em inovagéao sao parciais ao
se voltar quase que exclusivamente para o setor privado, sendo o setor publico
poucas vezes tratado como protagonista do processo de inovagao. Ainda segundo
esses autores, essa parcialidade se agrava com a relevancia social e econdmica do
setor publico e de servigos na economia, o que torna a investigacdo de seus
processos de inovagao mais importante para a sua compreensido pela sociedade
(LIMA; VARGAS, 2012).

Além do foco no setor privado, a principal perspectiva contemplada pelos estudos



11

em inovagao € a nocdo estabelecida na industria de manufatura, que trata da
introdugédo de bens ou servigos tecnologicamente novos, o que limita o escopo de
investigacdes sobre outras formas de inovar, principalmente no servigo publico. Para
superar a abordagem limitada ao foco tecnolégico, foram explicitadas no trabalho
diversas formas de anadlise do conceito desse tema, para incorporar essas
abordagens dentro do contexto do setor publico. Para Jacobi (2006), a inovagao
pode ser a introdu¢cdo de mudangas em relacido a praticas anteriores, ampliacdo do
numero de beneficiario, simplificagdo do acesso dos cidaddos a bens e servigos
publicos, inclusdo de minorias sociais, ou incorporacado de tecnologias facilitadoras
da acdo publica. Ha de se ressaltar que esse conceito de inovagao é importante,
sobretudo, no ambito do atendimento ao publico, ja que este é a esséncia da

prestacdo de um servigo.

Tendo em vista a importancia da melhoria da qualidade dos servigos publicos para
atender as crescentes exigéncias dos cidadaos, o setor publico vem desenvolvendo
iniciativas inovadoras que buscam um atendimento mais resolutivo para a demanda
dos usuarios dos servigos. Modelos como o de Atendimento Programado podem
elevar o padrdo de qualidade, a eficiéncia e a produtividade dos servicos publicos,
disponibilizando mais facilmente informacdes e servicos por meio de centrais
telefébnicas e paginas na Internet. Levando em consideragdo que os cidadaos
querem que oOs servigcos prestados sejam os mais acessiveis, convenientes e diretos
possiveis, ha a necessidade de compreender como a implantagdo desse modelo
contribuiu para a solugdo dessa demanda. Para isso, € fundamental que se
comprove os resultados efetivos dessa inovagado na percepgado dos usuarios, ja que
uma mudanga na prestagdo de um servigco ndo necessariamente € percebida como

uma melhoria pelo cidadao.

Assim, o presente trabalho busca, a partir da discussao acerca dos conceitos que
envolvem a inovagao em servigcos publicos, verificar como os cidadaos percebem as
modificagdes adotadas pelo modelo de Atendimento Programado do INSS. Dessa
forma, propde-se o estudo dos resultados desse modelo a partir da perspectiva do
usuario, de forma a responder a seguinte pergunta de pesquisa: “Os cidadaos
reconhecem o modelo de Atendimento Programado como uma inovagao que

gera melhoria na prestagao de servigos do INSS?”.
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1.2 Obijetivo Geral

Adota-se como objetivo geral para o presente trabalho:

o Investigar, sob a otica do cidadao, a percepgdo do modelo de Atendimento

Programado como uma inovagéo na prestacéo de servigos do INSS.

1.3 Objetivos Especificos

o Investigar as caracteristicas inovadoras reconhecidas no Servigo de
Atendimento Programado do INSS;

o Testar a percepcao de usuarios quanto as caracteristicas de inovacao do
servigo de Atendimento Programado do INSS;

o Analisar o reconhecimento do Atendimento Programado do INSS como uma

inovacao sob a otica de seus usuarios.

1.4 Justificativa

O tema inovacao tem sido cada vez mais abordado pelas pesquisas académicas
contemporaneas, devido a relevancia de iniciativas inovadoras para a manutengao
do sucesso das organizagdes e também para a economia (LIMA; VARGAS, 2012).
Atualmente considerado como estratégico para as organizagdes, os estudos que
envolvem processos de inovacdo vem crescendo em interesse e importancia.
Entretanto, a énfase dos estudos sobre o tema estad dirigida as organizagdes
privadas (PARNA; TUNZELMANN, 2007; LIMA; VARGAS, 2012; KOCH; HAUKNES,
2005; WINDRUM; GARCIA-GONI, 2008), sendo necessario o estabelecimento de
abordagens que incluam também a inovagdo na administragdo publica, sobretudo

devido a importancia de se discutir melhorias nos servicos publicos.

No que tange ao INSS, em um passado recente o atendimento aos segurados da
previdéncia social foi marcado por periodos de grandes dificuldades,
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desorganizagao e, em alguns casos, situagbes cadticas. Assim, a implantagdo do
modelo de Atendimento Programado representa uma inovagédo que visa solucionar
esses problemas e dirimir as criticas a ineficiéncia do servigo publico de atendimento
ao cidadao. Nesse sentido, a escolha do INSS se deve a importancia da inovagao
dos servigos prestados por ele, para o atendimento da demanda da populagéao,
sobretudo devido a relevancia desse tipo de servico, que é essencial para os

cidadaos.

As ideias de desburocratizagéo e eficiéncia implantadas pela Reforma Administrativa
trouxeram a gestdo publica o estimulo para tornar a prestacdo do servigo mais
moderna, sendo notaveis os inumeros esforcos de diversas areas do setor publico
para a melhoria dos seus processos de gestdo. Como reflexo da nova gestdo
publica, no campo cientifico grande parte dos trabalhos pesquisados incluem
analises da dimensdo gerencial da inovagao, sobretudo sob a perspectiva dos
gestores e servidores, evidenciando um foco interno a organizagdo. Temas como
cultura organizacional, melhoria de desempenho e aprendizagem sao tratados como
fatores internos de apoio a inovacdo, evidenciando a Otica daqueles que a
desenvolvem e implementam, objetivando atender as necessidades do usuario e
melhorar a qualidade dos servigos (KAKOURIS; MELIOU, 2011; QUEIROZ;
CKAGNAZAROFF, 2010; PARNA; TUNZELMANN, 2007; NAVEH; EREZ, 2004;
ROFFE, 1998).

Em outra linha, este trabalho pretende analisar o reconhecimento das inovacgdes
pelo usuario e a sua percepcao sobre os beneficios do modelo de atendimento
implantado no INSS, procurando identificar quais foram os resultados gerados, no
que diz respeito a melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados. Dessa
forma, acredita-se que a pesquisa possa contribuir para o conhecimento que esta
sendo gerado pela literatura existente sobre a investigagao de resultados efetivos da

implantacdo de mudancgas sob o ponto de vista de quem utiliza os servigos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo esta dividido em seis subsecdes: a primeira contextualiza o tema
inovagao, a partir de uma breve descricdo dos conceitos propostos por Schumpeter,
cuja obra é considerada um ponto de partida para os estudos em inovagao, até
chegar a outras abordagens mais atuais e abrangentes do tema, dando énfase as
suas diversas caracteristicas e conceitos que possam ser aplicados a gestédo
publica. A segunda secdo expde a evolugdo do setor de servicos no Brasil e no
mundo, e aponta a importancia dos estudos de inovagao a partir de conceitos gerais
de inovagao em servigos, cujo principal autor de referéncia é Gallouj, que defende a
abordagem da inovagcdo em servicos de maneira mais ampla e abrangente. A
terceira retoma a literatura sobre o histérico da inovacao na administracao publica de
modo geral, destacando-se as suas raizes internacionalmente, e posteriormente a
sua implementagado no Brasil, a partir do Plano Diretor. A quarta se¢ao introduz os
conceitos relacionados a difusdo de inovagdes, cujo autor de referéncia € Rogers,
com foco nas caracteristicas atribuidas a inovacdo que induzem ao processo de
aceitagdo e disseminagao de iniciativas inovadoras. A quinta seg¢do traz o tema
inovagao para os servigos publicos, onde a principal perspectiva explorada € a
inovacao como forma de mudanca e melhorias nos servigos prestados ao publico,
evidenciando o foco no atendimento ao cidaddo como diferencial de qualidade. Por
fim a sexta segcdo busca expor os objetivos, métodos e resultados dos principais
estudos sobre inovagdo em servigos publicos utilizados como fonte tedrica deste

trabalho.

2.1 Inovacao

O fenbmeno da inovacdo foi reconhecido primeiramente pelo economista Joseph
Schumpeter, em sua obra “Teoria do Desenvolvimento Econémico’,
(SCHUMPETER, 1982). Inicialmente, o autor apresenta um modelo de economia
estacionario, fundamentado num fluxo circular da vida econémica, onde toda a

atividade econdémica se apresenta de maneira continua em sua esséncia. Esse
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equilibrio é interrompido pelo fenbmeno do desenvolvimento econdmico, onde
aparece a figura central do empresario inovador - agente econémico que traz novos
produtos para o mercado por meio de combinacdes mais eficientes dos fatores de
produgao, ou pela aplicagdo pratica de alguma invengao ou inovagao tecnologica,
gerando novos ciclos econdmicos (SCHUMPETER, 1982). Dessa forma, sao as
novas combinacdes que levam ao desenvolvimento econémico, podendo assumir
cinco formas distintas: novos produtos ou mudangas substanciais em produtos
existentes; novos processos ou metodos de produgdo; novos mercados; novas
fontes de recursos e novas organizagbes (SCHUMPETER, 1982). O autor
argumenta que o desenvolvimento econdmico € conduzido pela inovagdo por meio
de um processo dinamico em que as novas tecnologias substituem as antigas, um
processo por ele denominado "destrui¢ao criadora". Deste modo, € o produtor que,
via de regra, inicia a mudanga econdmica e os consumidores, se necessario, Sao por
ele ensinados a desejar novas coisas, ou coisas que diferem de alguma forma
daquelas que tém o habito de consumir, substituindo antigos produtos e habitos de
consumo por novos (SCHUMPETER, 1982).

O conceito de inovagao proposto por Schumpeter € um importante ponto de partida
para as analises de inovagcdo. No entanto, € um conceito que ndo permite analisar
de forma ampla a inovagao no setor de servigos — o0 que restringe sua aplicagéo aos
servicos publicos —, pois seus estudos foram realizados em um momento de
economia basicamente industrial, sendo o foco voltado a uma perspectiva vinculada
a criagdo de novos produtos, especialmente aqueles ligados a processos
tecnolégicos. Entretanto, a inovagao tem sido foco de varios estudos académicos,
nos quais o conceito vem sendo ampliado dentro de outras perspectivas e setores, ja

que cresce a importancia dos servigos nas economias desenvolvidas.

Entdo, varias evolugdes sobre a teoria schumpeteriana surgiram, gerando novas
alternativas para o tratamento da inovacdo. Os estudiosos buscaram novos
conceitos que abordassem de forma mais ampla a inovacéao, incluindo os referentes
ao setor de servicos. Esse enfoque mais genérico das inovagdes tecnoldgicas se
refere as possibilidades de sua aplicagcdo ndao s6 nos ramos ou setores em que
foram desenvolvidas, mas também em um amplo leque de atividades com
repercussdes em todo o tecido econdmico e social. Dessa forma, o conceito de

inovagao tecnolégica na perspectiva mais atual ndo trata somente da difusdo de
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novos produtos ou processos de produgao, mas abrange também as novas formas

de organizagao das firmas e da sociedade.

A revisao da literatura realizada por este trabalho tem revelado diversos conceitos de
inovacao, que frequentemente abrangem a ideia de ‘"reforma" ou
"mudancga". Segundo OCDE (2009), essa falta de clareza conceitual faz com que
pesquisas sobre inovagao sejam extremamente amplas e indeterminadas. A seguir,

sdo apresentados alguns conceitos atuais sobre inovagéo.

Em uma visédo geral, Alberti e Bertucci (2006) apresentam uma definicdo bastante
abrangente de inovagdo, quando afirmam que inovar é o ato de conceber e
implementar uma nova forma de alcancgar resultado ou executar um trabalho. Pode
envolver a incorporagdo de novos elementos, uma nova combinagdo de elementos
existentes ou uma mudancga significativa em relacdo a forma tradicional de fazer as
coisas. Podem ser novos produtos, novas politicas publicas e programas, novos
processos, novos modelos de procedimentos para atender problemas de politicas
publicas. Os autores ressaltam que a inovagdo ndo é uma solugcdo completa e
fechada, mas uma solugao aberta, transformada pelos que a adotam (ALBERTI,
BERTUCCI, 2006).

Segundo Terra et al. (2007), o desafio da inovagdo estd em fazer com que a
inovacgao se transforme em uma ideia que é implementada com sucesso. “Inovacao
no contexto organizacional requer, acima de tudo, resultados” (TERRA et al., 2007,
p. 23).

Segundo Hamel (2006), a inovagdo na gestdo ndo é fruto de mudangas
espontaneas, ela pressupde um movimento constantemente planejado em relagéo a
principios e ao modo como as praticas sado realizadas. E um processo que ndo tem
modelo unico, cujo objetivo geral é criar, experimentar e executar determinadas
mudangas com o proposito de maximizar resultados, tendo em vista os direitos dos
cidadaos (HAMEL, 2006).

Uma definicdo de inovagao explicitamente ou implicitamente contém - entre outras
coisas - suposi¢gdes sobre: mudanga gradual versus avango radical, julgamento
objetivo de inovagdo contra a construgcdo social, e a alegada ligacdo entre a

inovacgao e o sucesso ou melhoria (OCDE, 2009).
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Outra definicao é a proposta pelo Manual de Oslo, que define a inovagdo como (1) a
implementagdo de um novo produto (bem ou servigo) ou processo, ou sua melhoria
significativa, (2) um novo método de marketing, (3) uma nova pratica de negdcio ou
(4) organizacao no local de trabalho ou nas relagdes externas (OCDE EUROSTAT,
2005). Esta definicao destaca os seguintes aspectos: inovagao deve ser nova para a
empresa, para o mercado ou para o mundo, ou seja, deve incluir produtos,
processos € métodos que as empresas sao 0s primeiros a desenvolver, bem como
aqueles que foram adotados de outras empresas ou organizagdes. Outra
caracteristica fundamental da inovagao é que deve trazer beneficios econémicos e /
ou sociais, bem como deve levar em conta a complexidade organizacional, pois
envolve varios atores de dentro e fora das empresas (OCDE EUROSTAT, 2005).

Tether (2003) ressalta que a inovagao tem sido definida como o sucesso na
exploracao de ideias, ou transformacao de ideias em produtos rentaveis, processos,
servicos ou praticas de negocio. O autor argumenta que a inovagao tem trés
conceituacoes diferentes. A primeira € a inovagao como realizagdo, no contexto de
superagao de gargalos tecnoldgicos e reestruturacdo dos problemas existentes. A
segunda é a medida em que é avaliada e quais sao as consequéncias ou impactos
que surgem a partir de realizagdes. A terceira é a inovagdo como capacidade de
mudanga, o que envolve uma combinag¢ao de boas ideias, funcionarios motivados e

uma compreensao instintiva do que o seu cliente quer (TETHER, 2003).

Considerando as diferentes visées do significado da inovagao, torna-se necessario
estipular uma definicdo a ser utilizada no trabalho. A definicdo considerada mais
adequada é a proposta pela ENAP (2006), que constitui uma tentativa de sintetizar a
literatura e contém uma série de componentes que precisam, necessariamente,

estar presentes para a inovagao existir:

Sujeito da inovagao A inovagdo esté relacionada a alguma coisa que € mudada e pode ser
um produto, um servigo, uma atividade, uma iniciativa, uma estrutura,
um programa ou uma politica. Muitas definicdes do setor privado
restringem a inovagéo a produtos ou servigos comerciais. Essa nog¢éo é
limitada demais e especifica de um setor.

Novas ideias A inovagdo envolve a geracdo de ideias novas, o que sugere, em
primeiro lugar, que a inovagdo envolve o uso da criatividade no
desenvolvimento de ideias e, em segundo, que as ideias precisam ser
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“novas”, na medida em que constituem uma melhoria em alguma coisa
existente, uma invencdo de algo fundamentalmente novo ou uma
aplicacao de ideias existentes a um novo contexto.

Aplicagao

Ideias criativas nédo constituem, por si proprias, uma inovagao. A nova
ideia ou invengao precisa ser aplicada (explorada, colocada em pratica,
alavancada, acionada, divulgada) a alguma atividade organizacional.
Portanto, a inovagao envolve a implementacao pratica de novas ideias
(caso contrario, ficamos apenas com uma invengao nao usada). Essa
implementacdo pode também envolver pericia, criatividade e
habilidades para garantir sua aceitagao.

Mudancas significativas

As mudangas ocasionadas devem ser “significativas” e positivas, ou
seja, devem ir além de experimentagdes incrementais, sem, no entanto,
representarem uma ruptura revolucionaria necessariamente. A
significancia, nesse sentido, indica que elas devem estar relacionadas a
alguma melhoria considerada importante. Por exemplo, elas devem
promover avangos na sociedade, trazer progresso tecnolégico ou
econdmico, ou proporcionar alguma capacidade ou vantagem a uma
organizagao.

Quadro 1 - Componentes da inovagao
Fonte: Adaptado de ENAP (2006, p. 8).

Tomando como base essas perspectivas, consideram-se como iniciativas inovadoras

aquelas que apresentem mudancgas em praticas anteriores, por meio da inclusao de

novos procedimentos da gestdo publica, ou combinagdo dos ja existentes, que

produzam resultados significativos para o servigo publico e para os cidadaos.

2.2 Inovagao em servigos

Ao longo de muitos anos, o setor de servicos foi considerado como residual em

relagdo ao global da economia, sendo as atividades de servicos vistas como

intangiveis e de menor produtividade. As discussdes quanto a capacidade produtiva

dos servigos levaram a tona a problematica de definicido e classificacdo do setor,

questao observada pelo IPEA (1998) da seguinte maneira:

Observa-se que a definicdo de servicos €, desde logo, problematica, mesmo
porque incorporam uma grande variedade de atividades. Por sua vez, as
dificuldades de mensuragdo do produto dos servigos sdo conhecidas e
revelam-se na precariedade da base estatistica que cobre o setor. A teoria
econdmica dispbe hoje de um vasto corpo analitico para apreender o
comportamento dos setores primario e secundario, porém, em se tratando
de servigos, nao foi capaz de produzir teoria € nem mesmo uma base de
dados adequadamente organizada (IPEA, 1998, p. 3)
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Tais dificuldades serviram de base para o desenvolvimento da teoria sobre o assunto
e levaram a percepc¢ao da caréncia de uma forma valida para se medir de que modo
tais atividades geravam valor (KON, 2004). Dessa forma, a definicdo do setor de
servicos passou por inumeras transformacdes e abordagens ao longo de sua
evolugdo, desde quando era denominado de setor terciario e considerado
improdutivo até adquirir uma importancia crucial no emprego e nas transacgodes

econdmicas.

Assim, varios esforgcos tém sido recentemente aplicados para afirmar o setor de
servigos na analise econémica e nos estudos organizacionais, especialmente no que
diz respeito a inovagao (VARGAS, ZAWISLAK, 2006). Assim, muitos sdo os estudos
voltados para a compreensao dos servigos, de seus conceitos e classificagdes, bem
como de seus impactos na economia em diferentes aspectos e a importancia da

inovacao no setor.

Acerca desse assunto, Gallouj (2002) afirma que, apesar da literatura ndo avangar
de forma suficiente em relagdo a inovacdo em servigos, a economia moderna se
caracteriza como uma economia de servigos e inovacao. Segundo Gallouj (2007), os
servigos representam mais de 70% da riqueza e emprego da maioria dos paises
desenvolvidos. No entanto, o setor ainda continua a ser percebido de forma
negativa, o que é explicado pelo autor a partir do que ele considera como trés mitos
relacionados ao setor de servigos: 0 mito do servigo improdutivo e do terceiro setor;
o mito da baixa produtividade e baixa intensidade de capital e o mito da sociedade
de servigos como uma sociedade de servidores (GALLOUJ, 2007, p. 5). Esses
diferentes mitos contribuem para subestimar a inovagado em servigos. Ainda segundo
o autor, a literatura econdbmica baseada no foco tecnoldgico das inovagdes é
insuficiente para dar conta da inovacdo em servigos, e defende uma analise
integradora da inovacdo, que leve em conta tanto a importancia das tecnologias
quanto o papel de inovagbes ndo tecnoldgicas. Essa concepgado é capaz de
reconciliar os dois maiores tragos da economia contemporanea: 0os servigos e a
inovacao (GALLOUJ, 2007).

Essa visdo € contemplada pelo trabalho anterior de Gallouj (2002), que destaca trés

abordagens sobre o estudo da inovacdo em servigos: a tecnicista, a baseada em
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servigos e a integradora. Enquanto a primeira foca na dimensao tecnolégica, onde a
inovacdo em servigos € oriunda da industria, a segunda analisa o processo de
difusdo das inovagbes tecnologicas no setor de servigos. A terceira abordagem
entende que a inovagao nao pode ser analisada de forma isolada, sendo necessario
considerar uma visdo sistémica do processo, levando em consideragdo a
investigacdo da inovagado sem excluir a importancia das inovagdes tecnoldgicas nem

o papel das inovagdes nao tecnoldgicas (GALLOUJ, 2002).

Gallouj e Weinstein (1997) investigam as especificidades dos servigos que podem
levar a uma reformulacédo da analise de inovacdo. Os estudos das varias formas de
inovagao se concentram em duas linhas de estudo: a distingdo entre inovacao de
produto e processo e o contraste entre inovacao radical e incremental. Os autores
discutem a inovagdo em servigos a partir da apresentagdo dos varios modos e
modelos de inovacéo derivados da abordagem de Saviotti e Metcalfe (1984), que
considera o produto como um conjunto de caracteristicas especificas de servigos.
Assim, a inovagao pode ser definida como qualquer alteracdo que afete essas
caracteristicas. Outra abordagem apresentada por Gallouj e Weinstein (1997) sdo os
modos e modelos de inovagdo: inovagado radical (introdu¢do de um produto
totalmente novo); inovagdo de melhoria (melhorar certas caracteristicas sem alterar
a estrutura) e inovacao incremental (substituicdo ou adigao de novas caracteristicas;
inovacao ad hoc (construgao interativa de uma solugao para um problema particular
apresentado por um cliente) e inovagéo recombinativa (criagdo de um novo produto

através de uma nova combinagao de caracteristicas ja existentes).

Como contribuicdo para a literatura de inovagdo em servicos, Hipp € Grupp (2005)
tratam criticamente sobre os conceitos derivados da industria, alegando que a nogao
de inovagao estabelecida na industria de manufatura ndo pode ser simplesmente
transposta para o setor de servicos, devido as suas caracteristicas, como
intangibilidade e interacdo dos clientes e os processos de prestacdo. Para os
autores, nao é facil combinar as varias caracteristicas em uma definicdo, sendo
necessario um conceito ou tipologia que represente essa heterogeneidade, capaz de
apresentar os varios aspectos a serem considerados em um servigo. Os autores
concluiram que a pesquisa tedrica e empirica sobre as atividades de inovagéo no
setor de servigos precisa ser estendida, considerando abordagens interdisciplinares

entre o setor industrial e servicos.
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Ainda no contexto de criticas a teorias desenvolvidas com base nas inovagdes
industriais, Gadrey, Gallouj e Weinstein (1995) afirmam que essas sao inadequadas
para explicar as formas de inovagdo que predominam em servigos. Segundo esses
autores, produzir um servigo significa organizar uma solugdo a um problema, colocar
um pacote de capacidades e competéncias (humano, tecnolégico, organizacional) a
disposicdo de um cliente e organizar uma solugdo que pode ser dada a graus

variados de precisao.

Nota-se a abrangéncia de significados atribuidos a inovagdo em servigos, o que
denota uma complexidade desse tema, o que da margem a diferentes acepgdes. A
revisdo de conceitos relativos a inovagdes permite que se construa uma lista de
atributos de praticas inovadoras, o que facilita a compreensdo de aspectos
inovadores importantes no setor de servigcos. Tal compreenséao € fundamental para o
andamento do trabalho, pois um entendimento global do conceito de inovagédo em
servicos permite o posterior detalhamento do tema de pesquisa, que é a inovagao

em servigos publicos.

2.3 Inovacao na Administragao Publica

No final da década de 70, teve inicio no ambito internacional uma onda de reformas
estatais, devido a grandes pressdes por mudangas na organizagéo e administragao
dos servigos publicos, que eram caracterizados pela rigidez e padronizagao da
estrutura burocratica. Reestruturagdes semelhantes foram feitas em um grande
numero de diferentes unidades do servigo publico, evidenciando que um fendmeno
organizacional abrangente estava surgindo, com frequéncia chamado hoje de “nova
administragao publica” (FERLIE et al., 1999, p. 13). A Nova Administragdo Publica
(NAP) foi forjada a partir da necessidade de melhoria e eficiéncia nos servigcos
publicos de maneira geral e tem como principio basico a adog¢ado de padrbes
gerenciais utilizados no setor privado. Teve como propostas a flexibilizagao,
qualidade e atendimento das necessidades dos clientes, com vistas em dotar a

administracao publica de maior eficiéncia (JACOBI, 2006).

O modelo de gestdo da Nova Administracdo Publica “representa a fusao das ideias
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de gestdo dos setores publico e privado” (FERLIE et al., 1999, p. 33) por utilizar
padrées de gestdo bem-sucedidos do setor privado, embora aplicados a um
contexto tipicamente do setor publico. A ideia basica era que, para que o setor
publico aumentasse sua produtividade, sua capacidade de resposta e qualidade dos
seus servigos para atender as necessidades da comunidade, tinha que seguir o
exemplo do setor privado (KAKOURIS; MELIOU, 2011). Entre os principais fatores

que caracterizam esse modelo, estdo (FERLIE et al, 1999):

. A preocupacdo com a qualidade do servigo publico, incluindo as
técnicas de gerenciamento para a qualidade total.

. O desejo de alcancgar a exceléncia nos servigos publicos.

. O estabelecimento de uma missdo organizacional como elemento
norteador para a obtencado dessa exceléncia.

. A atencdo nos valores e as opinides do usuario, valorizando a

cidadania.

O modelo gerencial tornou-se realidade no mundo desenvolvido quando se revelou
mais capaz de promover o aumento da qualidade e da eficiéncia dos servigos sociais
oferecidos pelo setor publico, através da descentralizacdo, da mudanga de
estruturas organizacionais e da adogao de valores e de comportamentos modernos
no interior do Estado (BRASIL, 1995). Dessa forma, internacionalmente o conceito e
as praticas do modelo gerencial foram amplamente difundidos, atingindo,
posteriormente, o Brasil, que teve como referéncias as experiéncias do Reino Unido
e EUA.

A NAP ganhou forga no Brasil a partir da década de 90, durante o governo de
Fernando Henrique Cardoso (1994-2002). Em 1995, Bresser-Pereira, ex-ministro da
Administracdo e Reforma do Estado considerado protagonista da implementagao da
nova administracdo publica no Brasil, apresentou o Plano Diretor da Reforma do
Estado, que preconizou e estrutura federal nos moldes do modelo gerencial.
“Nesse documento, apds se constatar a ineficiéncia do servigo publico
existente no Brasil, desenvolve-se um quadro teérico para a reforma,
inspirado nas reformas gerenciais que estdo sendo implementadas desde a

década de 80 em certos paises da OCDE, e particularmente na Gra-
Bretanha” (BRESSER PEREIRA, 1999, p. 6).
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Nessa década, o termo inovacao era utilizado para se referir tanto a mudancas de
carater democratizante promovidas por governos locais, quanto a orientagdo para a
mudanga, de natureza gerencial, orientada para a busca da eficiéncia (JACOBI,
2006). De acordo com o Plano Diretor, trés dimensdes compdem a estratégia da
reforma do aparelho do Estado: (1) a dimensao institucional-legal, que esta
relacionada a reforma do sistema juridico e das relagbes de propriedade; (2) a
dimensdo cultural, centrada na transicdo para uma cultura gerencial; e (3) a
dimenséao de gestédo, que visa ao aperfeicoamento da administragao burocratica e a
introducédo da administragdo gerencial, voltada para a definicdo precisa dos objetivos
a serem atingidos e para a garantia de autonomia administrativa na gestdo dos
recursos, com vista ao alcance dos resultados. A dimenséo de gestédo diz respeito,
portanto, a como fazer, com que método, de que modo, sob orientagcdo de quais
valores (Brasil, 1995). Assim a reforma do aparelho do Estado no Brasil significou,
fundamentalmente, a introdu¢cdo na administracdo publica da cultura e das técnicas

gerenciais modernas.

Na visdao de Bresser-Pereira, a nova administracdo publica se diferencia da
administragao publica burocratica, pois segue os principios do gerencialismo. Sao

objetivos da administragao publica gerencial, entre outros (PAULA, 2005, p. 130):

e melhorar as decisdes estratégicas do governo e da burocracia;
e garantir a autonomia e a capacitagao gerencial do administrador publico;
e assegurar a democracia através da prestagéo de servigos publicos orientados

para o “cidadao-cliente” e controlados pela sociedade.

Varios indicadores mostram que a reforma gerencial brasileira € uma historia de
sucesso (BRESSER PEREIRA, 1999). A promulgacdo na Constituigdo da emenda
da reforma administrativa, em 1998, efetivou as mudancgas estruturais necessarias
para legitimar a reforma gerencial, e foi aprovada por cerca de 75% da populagao
(BRESSER PEREIRA, 1999). Outro indicador de sucesso foi a escolha, com ampla
aceitacao, da Gestdo pela Qualidade Total (Total Quality Control) como principal
estratégia de gerenciamento a ser adotada pelas organizacbes do Estado
(BRESSER PEREIRA, 1999). Segundo Paula (2005), nessa estratégia sao
valorizados os mesmos principios dos programas de qualidade total implementados

no setor privado, que envolvem satisfagdo dos clientes, constancia de propdsitos,
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melhoria continua, gestdo participativa, envolvimento e valorizagdo dos servidores

publicos.

Outros resultados importantes sdo a adogao pelos estados e as principais cidades
dos novos dispositivos e praticas da reforma gerencial, a criacdo de novas
organizagdes sociais e a incorporagao de novas ideias e expressoes relacionadas a

reforma e a cultura da administragédo publica brasileira.

Em sintese, a Reforma Gerencial da Administracdo Publica Brasileira,
langada em 1995, avancgou nas trés dimensdes previstas pelo Plano Diretor:
a institucional, a cultural e a gerencial. Criaram-se novas instituicdes, surgiu
uma nova visao da administragédo publica, e novas praticas gerenciais estao
comegando a ser adotadas (BRESSER PEREIRA, 1999, p. 9).

Essas mudancgas levaram a incorporacéo do termo inovagao as discussoes sobre a
administragdo publica brasileira, resultando em uma difusdo do uso da expresséo.
Em sua utilizagdo contemporanea inovar significa democratizar a agao estatal, no
que tange a ampliacdo da parcela da populagdo com acesso aos servigos publicos,
e também quanto a perspectiva dos processos de formulagédo, implementagao e
controle das politicas publicas (FARAH, 2006).

Outro sentido atribuido a expressdo € o direcionamento das inovagdes para a
resolucdo de problemas ou para tratar “velhos” problemas de forma diferente
(FARAH, 2006). Segundo Jacobi (2006), as iniciativas inovadoras abrem a
perspectiva de superacdo de velhos e novos problemas, por outro lado elas criam
também novos desafios. A medida que novas politicas sdo implementadas e que
novas instituicbes e praticas se tornam efetivas, novos problemas tendem a surgir,
colocando-se como desafios a novas inovagdes. “Assim a inovagao constitui um
processo permanente, entendida aqui como a busca de respostas a novos desafios”
(JACOBI, 2006, p. 72). Ao pensar em inovar em gestdo publica, deve-se pensar em
uma transformacao da realidade, a medida que se revelam na sociedade novas
demandas, e consequentemente a necessidade de adaptar os processos e
ferramentas de gestdo para enfrentar problemas ou deficiéncias em determinado
contexto. Dessa forma, a valorizagdo de praticas inovadoras demonstra uma
preocupacgao por parte do poder publico em reconhecer que inovar no setor publico
€ primordial para solucionar problemas advindos de gestdes anteriores, ou surgidos

atualmente.
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2.4 Difusao de inovagoes no Setor Publico

A capacidade de dar respostas efetivas para novos problemas ou responder a
velhos problemas com novas respostas, estdo relacionadas as caracteristicas
intrinsecas da inovacgao, fatores identificados por Farah (2007) como facilitadores da
disseminagdo de inovagbes: existéncia de informagdo; existéncia de redes;
similaridade entre os problemas tratados por diferentes locais; convergéncia de
agendas entre diferentes localidades; papel ativo de atores locais na adocéo e
selecdo da inovacao pelas localidades adotantes. Segundo a autora, estas
caracteristicas podem facilitar a disseminacgao, pois tornam a inovacgao atraente para
outros. Outro fator importante identificado pela autora € a percepcao pelos autores
acerca da capacidade de resposta de uma inovagao ao problema apresentado, bem
como o compartilhamento do problema por varias localidades. Essa ideia corrobora
o conceito de difusdo definido por Rogers (1983, p.5), que o indica como o “processo
pelo qual uma inovagédo é comunicada por intermédio de certos canais, através do
tempo, entre os membros de um sistema social”. Desta definicdo identificam-se os
elementos-chave do processo de difusdo: as caracteristicas da inovagao, os canais
de comunicagao, o tempo e o sistema social, cada um interferindo nos rumos e na
velocidade do processo de difusdo (ROGERS, 1983).

A difusdo depende de caracteristicas das inovagbdes que, quando percebidas por
individuos, ajudam a explicar a aceitacdo de uma inovagcao (ROGERS, 1983). Essas
caracteristicas podem ser sumarizadas em termos de vantagem relativa,
compatibilidade, complexidade, possibilidade de experimentacdo e visibilidade da
inovacao (ROGERS, 1983). A primeira caracteristica, vantagem relativa, se refere a
comparagao entre alguns atributos da inovagdo e a pratica anterior. Trata-se,
portanto, de uma consideracido da superioridade da inovagao em relagcao ao modelo
vigente anteriormente. No setor publico, alguns determinantes da inovagéo
identificados nas ultimas décadas, como a busca por democratizacao, transparéncia,
flexibilidade, eficiéncia, entre outros, podem ser os parametros para avaliar a
vantagem relativa da inovacéo (VARGAS, 2010). A compatibilidade diz respeito ao
grau em que uma inovagao é percebida como adequada aos valores existentes,

experiéncias passadas e necessidades dos adotantes, sendo que quanto maior a
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compatibilidade de uma inovacdo, maior € a probabilidade da sua adocédo
(ROGERS, 1983). A terceira caracteristica esta associada a complexidade, que diz
respeito a maior ou menor dificuldade dos adotantes para entender e utilizar a
inovacao, ou seja, envolve a compreensao entre os interlocutores. Dessa forma,
quanto mais dificil € entender ou usar a inovagdo, menos provavel sera a sua
adocdo. A quarta caracteristica refere-se a testabilidade, possibilidade de a
inovacao ser testada, sem que as praticas anteriores sejam substituidas, na tentativa
de diminuir as incertezas. Por fim, a quinta caracteristica da inovacao esta
relacionada a visibilidade dos seus resultados. Quanto mais visiveis forem os

resultados da inovacao, maiores as probabilidades da sua difusdo.

Identificadas as caracteristicas da inovacéo, parte-se para o segundo elemento-
chave do processo de difusdo destacado por Rogers (1983): os canais de
comunicagao, por meio dos quais as caracteristicas sao transmitidas para os
potenciais adotantes. As informacdes sobre a inovacdo podem ser transmitidas por
meio de canais de comunicagdo em massa, como televisdo, radio, internet, jornais,
responsaveis por disseminar informacgdes a diferentes publicos, para que o maior
numero possivel de potenciais adotantes tome conhecimento da iniciativa inovadora
(VARGAS, 2010).

O terceiro elemento-chave identificado por Rogers (1983) é o tempo, que envolve
cinco fases do processo de adogao: (1) conhecimento da inovagao (comunicagao de
massa); (2) persuasao; (3) decisao; (4) implementacao; (5) confirmacdo. De uma
forma geral, o processo de adogao da inovagéo envolve a procura de informagdes e
0 processamento delas, quando ja se tem conhecimento de alguns resultados,
passando-se a avalia-los (Rogers, 1983). Um indicador da variavel tempo é a taxa
de adog¢ao, que € a velocidade com que uma inovagao € adotada pelos membros de
um sistema social. Essa taxa funciona como uma medida dos atributos da inovacéo,
pressupondo que quanto mais as caracteristicas inovadoras forem propicias a

difusdo, maior é a velocidade com que ela se propaga.

O ultimo elemento é o sistema social, conjunto de individuos, organizacoes e paises
de uma regido, engajados na busca da solugdo de problemas comuns (ROGERS,
1983). As caracteristicas do sistema social podem atuar como apoio a inovagéao ou

como alicerce para as resisténcias.
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Segundo Vargas (2010), no setor publico o desenvolvimento tedrico sobre o
processo de disseminacido de inovagdes ainda carece de avangos, 0s quais devem
examinar a adequacao dos modelos de difusdo, bem como incorporar elementos
especificos ao setor publico. No entanto, € possivel observar na pratica a ocorréncia
de diversas agdes inovadoras oriundas de 6rgaos publicos, ocorridas a partir da
consolidagdo da reforma gerencial. Um impulsionador importante para a
disseminagao dessas inovagdes foi a criacdo, em 1996, do Concurso de Inovagdes
na Gestao Publica Federal, iniciativa da Escola Nacional de Administracdo Publica
(ENAP), que tem como objetivos: (1) Estimular a implementagdo de iniciativas
inovadoras de gestdo em organizagbes do governo federal, que contribuam
efetivamente para a melhoria dos servigos publicos; (2) Disseminar solugdes
inovadoras que sirvam de inspiracdo ou referéncia para outras iniciativas e
colaborem para o avango da capacidade de governo; (3) Valorizar servidores
publicos que atuem de forma criativa e proativa em suas atividades, em beneficio do
interesse publico (ENAP, 2009). “O Concurso tem papel de amplificar inovagdes nao
s6 no ambito do governo federal, mas também dos demais entes da Federacao”
(LIMA, 2012, p. 112).

Segundo Pereira (2009), o concurso ENAP é reconhecido como um fator importante
para a disseminagéo, e esta relacionado ao atributo de comunicabilidade de Rogers
(1983). Nota-se que a iniciativa funciona como um canal comunicador sobre as
inovagdes, pois através da premiacgao e divulgacéo, dissemina para outros 6rgaos de
outras localidades as solugdes inovadoras geradas pelos ganhadores. Além disso, é
possivel visualizar uma relagdo com as ideias propostas por Farah (2007), no que
diz respeito ao comportamento dos gestores, que sao condicionados por incentivos.
O concurso, ao reconhecer o trabalho de equipes de servidores publicos dedicadas
a gerar inovacao, funciona como incentivo para outros gestores se motivarem a

inovar.

Esse tipo de iniciativa pode gerar resultados positivos, a medida que se estabelece
entre os 6rgaos e setores uma competicdo saudavel, onde cada um buscara fazer o
melhor e implantar inovagbes que gerem resultados. Uma importante caracteristica
do Concurso é a valorizagdo tanto das grandes quanto das pequenas inovagdes;

das mudancgas incrementais, bem como das radicais, conforme o seguinte trecho:
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O conceito de inovagado usado prioriza mudangas de gestdo com foco na
obtengao de resultados positivos, como aquelas que ocorrem quando ha
reformulacdo de processos de trabalho, de produtos ou de programas que
ja existiam na organizacao (LIMA, 2012, p. 112).

Nota-se a influéncia do prémio no processo de disseminagdo de iniciativas
inovadoras, que contribui para o estimulo as inovagdes e fornece subsidios ao

esfor¢co de modernizagédo da gestéo publica brasileira.

2.5 Inovagao em Servigos Publicos

Os principais conceitos e definicdes de servicos publicos sao derivados do Direito
Administrativo. Segundo Meirelles (2004), servico publico € todo aquele prestado
pela Administracdo ou por seus delegados, sob normas e controles estatais, para
satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da coletividade ou simples
conveniéncias do Estado. Entdo, cabe ao Estado fornecer servicos como forma de
atender aos cidadaos, ou seja, os servigos publicos sao a forma pelo qual o Estado,
por meio da Administracdo Publica, atende as demandas sociais (MATIAS-
PEREIRA, 2009).

Drucker (2008) defende a importancia da inovagao em servigos publicos sob o ponto
de vista econémico. Ja que as atividades desempenhadas por esse setor tendem a
permanecer como tal, elas devem se tornar produtoras e produtivas para ndo serem
obstaculos ao desenvolvimento da sociedade. Para isso, elas precisardo aprender a
ser inovadoras e a perceber as mudangas sociais, econdmicas e tecnoldgicas como

oportunidades, atendendo as novas exigéncias.

Segundo OCDE (2009), assim como existem inumeras definigdes e de justificativas
para a inovagao, as inovagdes do setor publico podem ser enquadradas em
tipologias conceituais de diferentes maneiras. O estudo apresenta as tipologias de
inovagao, que podem ser de produtos (criagdo de novos produtos), de servigos
(novas formas de prestagado de servigos aos usuarios), de processos (novas formas
em que 0S processos organizacionais sao projetados), incorporagdo de ideias de
usuarios dos servigos e sensibilidade as suas necessidades, entre outros (OCDE,
2009).
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A inovacado no setor publico tem uma gama de caracteristicas diferenciadas, se
comparada ao setor privado. Todas essas caracteristicas geram problemas em
relagdo a mensuragado do valor do servigco. Segundo Moore (2002), nos servigos
publicos o cidaddo nao é consultado acerca de suas preferéncias, nem tem a
escolha de trocar o prestador de servigos. Por isso a inovagao em servigos publicos
apresenta problemas de mensuragao, pois seus resultados detém pouco retorno em
termos de novos clientes ou fatia de mercado. Assim, uma forma de tornar uma
inovacao mensuravel parte do ponto de vista de que a sua definicdo deve ser feita
segundo conceitos apontados por aqueles que inovam. Segundo Jacobi (2006),
varios conceitos sao entendidos como inovagao, a partir da visdo daqueles que

inovam, dentre eles:

e Abusca de novas solucdes técnicas e praticas para problemas existentes;

e Extensao e humanizacao de servigos;

e Mudanca substancial, qualitativa ou quantitativa, nas praticas e estratégias
anteriores, mediante a implementagdo de um novo programa ou conjunto de
atividades ou na melhoria significativa das atividades ou programas
existentes;

e Contribuicdo para a melhoria dos servicos e qualidade de vida; simplificagcao
da vida dos cidadaos, incorporagcao de tecnologias facilitadoras da acao

publica, entre outros.

A partir desses conceitos, nota-se que a inovagao no setor publico visa atender as
demandas vindas dos cidadaos e melhorar as condi¢des de prestacdo de servigos,
distanciando-se dos conceitos predominantes na literatura. A inovagdo € vista,
portanto, como a capacidade de efetivamente solucionar problemas no atendimento
ao cidadao, fazendo com que esse atendimento seja prestado de maneira humana e

eficaz. Sob esse ponto de vista, Coutinho (2000) faz a seguinte observagao:

O conjunto de mudangas no setor publico, implementadas atualmente por
muitos paises, tendo em vista as expectativas crescentes da sociedade,
concentra-se, entéo, na figura do usuario. Com isso, uma parte importante
dos problemas trazidos a administragdo publica passa a ser resolvida com
mais facilidade, olhando mais atentamente para fora das organizagdes e,
consequentemente, para aqueles que usufruem dos seus servigos
(COUTINHO, 2000, p. 41).

Um foco de analise fundamental dentro do conceito de servigos é o atendimento ao
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publico, ja que este reflete a esséncia da prestagao de servigos. A questao basica do
presente trabalho menciona a dimensao especifica dos servicos de atendimento ao
publico. Assim, € importante fazer um breve apanhado tedrico, de forma a embasar a

analise dos servigos publicos.

Dantas (2004) agrupa diversas caracteristicas do atendimento real, que recebemos
em geral. Dentre elas esta a falta de planejamento do atendimento por parte das
empresas, gerenciamento inadequado, ineficiéncia no sistema de atendimento, falta
de automagado, poucos atendentes nos momentos de grande movimento,
desorganizagao geral no atendimento, administragao ineficiente, servico publico

despreparado para o atendimento ao publico.

Ainda segundo Dantas (2004), o atendimento ao publico € uma atividade complexa
em que interagem varios elementos. Para melhora-lo é preciso que se tenha uma
visao global e integrada de todos os aspectos considerados relevantes, mesmo que,
num determinado momento, se opte por atacar um ponto determinado. A
organizacgao do atendimento constitui um ponto importante na prestagéao de servigos,
cujo processo requer uma infraestrutura que seja percebida como de boa qualidade,
composta de regras, regulamentos e processos bem definidos, que oferecam ao
cliente uma sensacao de seriedade e confianga. Deve-se apenas ter o cuidado de
nao confundir regras e regulamentos com excesso de burocracia, pois prestacao de
servicos deve fluir de forma rapida e sem contratempo para o cliente, que no caso é
o cidadao. Nesse contexto, ressalta-se o papel da inovagido, que é essencial para
produzir um atendimento de qualidade e gerar resultados satisfatorios para os

cidadaos.

2.6 Inovagao em servigos publicos: o estado da arte

A literatura nacional e internacional sobre inovagao em servigos publicos levantada
por este trabalho prioriza artigos cientificos publicados nos ultimos dez anos, e
abrange estudos nos campos tedrico e empirico. No campo tedrico, a maioria das

pesquisas aponta lacunas existentes na literatura, bem como a importancia da
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adocdo de inovacdo no setor publico. No campo empirico, os estudos sobre
inovacdo no setor publico giram em torno basicamente de duas perspectivas: a
inovacado sob o ponto de vista de gestores e funcionarios, evidenciando um foco
interno a organizagdo, e a medicdo da relagdo entre percepcdo dos gestores e
expectativa dos usuarios sobre a qualidade do servigo publico prestado, como forma

de avaliar e melhorar o desempenho da organizagéo.

Nas seg¢des seguintes, sdo apresentados os estudos que compdem o estado da arte
para a tematica de inovagdo em servicos publicos. Estes estudos foram
selecionados nas seguintes bases: CAPES; ScienceDirect (Research Policy);
Scielo (Revista de Administracdo Publica; Revista de Administracéo
Contemporanea); Emerald (Managing Service Quality); OECD iLibrary; Proquest
(Journal of Service Management; Total Quality Management & Business Excellence;
Innovation: Management, Policy & Practice; Public Organization Review; ProQuest
Research Library, ProQuest Science Journals; Management Science); EBSCOhost
(Technology Analysis & Strategic Management 21; International Journal Of
Government & Democracy In The Information). Além disso, foram utilizados os
seguintes periodicos nao-indexados: Revista do Servico Publico, Revista de
Administracdo Publica, Revista de Gestdo USP e Revista de Administracédo
Contemporanea. Subsidiariamente, foram exploradas publicacbes de 06rgaos
governamentais, como IBGE, IPEA e ENAP. Para a selecdo do estado da arte,
foram utilizadas as seguintes palavras-chave: Inovagao + Servigcos Publicos
(Innovation + Public Services); Servigos publicos + Cidadaos ( Public Services +
Citizens); Inovagdo + Setor Publico (Innovation + Public Sector); Administragcao
Publica + Cidadao (Public Management + Citizens). Foram priorizados estudos
publicados nos ultimos cinco anos, embora alguns datem de um periodo
compreendido em dez anos, tendo em vista que foram considerados relevantes para

a conducéao da pesquisa.

2.6.1 Estudos teodricos

A pesquisa de Lima e Vargas (2012) teve como objetivo situar a discussédo sobre

inovacgao no setor publico a partir da revisdo da literatura em revistas internacionais,
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visando identificar oportunidades de pesquisa que reconhegcam as especificidades
do setor publico. A revisdo dos artigos, apesar da amostra pequena (sete),
possibilitou a caracterizacdo da producédo internacional, permitindo identificar temas
e formulagdes da literatura de inovagdo em servicos que podem contribuir para

tornar a analise sobre inovagdes no setor publico mais rica e completa, tais quais:

e estudos que examinem o empreendedorismo publico ou social, de uma
perspectiva micro;

e estudos que tenham como base a teoria da inovagdo em servigos, que
permitem o exame dos efeitos da inovagao nos servigos publicos, conciliando
a avaliacao da eficiéncia com a avaliagdo de dimensdes civicas e sociais, que
sao intrinsecas a atividade dos servicos publicos;

e andlise de relacbes de variaveis que influenciam a inovagdo, como atores
politicos, fornecedores e usuarios dos servigos;

e oportunidades de pesquisa na investigacdo de processos de inovagao
organizacional, incremental, por recombinagao, por formalizagcéo e ad hoc;

e melhor trabalho nas limitagbes de analises micro e macro, gerando a
oportunidade de maior abrangéncia e detalhamento do nivel organizacional

no estudo do processo de inovagao no servigo publico.

Hipp e Grupp (2005), a partir da andlise de pesquisas sobre inovagado no setor de
servicos alemao, tratam criticamente sobre os conceitos de medigdo de inovacgao
derivados da manufatura e introduz uma nova tipologia com vista a obtencao de uma
melhor compreensao da inovagao nos servigos. O estudo concluiu que novos
indicadores sdo necessarios para desenvolver uma visdo geral e uma visdo mais
detalhada sobre as atividades de inovacdo do setor de servicos. O trabalho
identificou limitacbes consideraveis na investigacdo sobre os processos de inovagao
no setor de servicos. Ao mesmo tempo, novas abordagens empiricas foram
delineadas. A partir das lacunas identificadas no artigo, chegou-se a conclusdo de
que a pesquisa tedrica e empirica sobre as atividades de inovacdo no setor de
servigos precisa ser estendida, considerando abordagens interdisciplinares entre o

setor industrial e servigos.

Em um estudo mais especifico, Coutinho (2000) faz um levantamento da literatura

atualizada, nacional e internacional, sobre a administracdo publica voltada para o
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cidadao, que seja um referencial tedrico para o estudo de experiéncias inovadoras
na area de atendimento ao usuario. A proposta do texto foi apresentar o modelo de
administracao publica voltada para o cidadao, composto por conceitos baseados na
iniciativa privada e adaptados ao setor publico que visam melhorar os servigos
prestados ao cidadao, abandonando a burocracia em prol de um atendimento
simples, conveniente e acessivel. Observou-se que a nova administracdo publica

pode ser resumida em elementos fundamentais:

e qualidade como satisfacdo do cidadao-usuario: qualidade passa a significar a
satisfacdo das necessidades e expectativas dos cidadaos, supondo ainda a
reducao dos custos e a melhora permanente dos processos de acordo com as
exigéncias da sociedade;

¢ medida do grau de satisfagdo dos usuarios por meio de pesquisas;

e inovagao em tecnologias dos processos de trabalho, gerando solugdes que
melhorem o atendimento ao publico;

e mudancga cultural como elemento de sucesso ou fracasso da implementacao
da administracéo voltada ao cidadao;

e adocao de estratégias de mudanca com foco no cidadao, associadas ao
poder de escolha dos cidadaos;

¢ planejamento, implementacgao e avaliagao de projetos com foco no cidadao.

A aplicagdo do modelo apresentado implica a adogao de orientagdes, regras e
instrumentos de gestdo, que podem ajudar a orientar futuros processos de

mudancas com base na literatura e experiéncias internacionais.

2.6.2 Estudos empiricos: perspectiva dos gestores

Centrado na dimensao gerencial e de aprendizado do processo de inovagao, o
estudo de Parna e Tunzelmann (2007) teve como objetivo avaliar empiricamente os
fatores que influenciam, apoiam e impedem o desenvolvimento e implementagao de
servigos publicos tecnologicamente inovadores no Reino Unido, Dinamarca,

Finlandia e Esténia. Trata-se de uma pesquisa empirica, baseada em um
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questionario enviado por e-mail para 135 pessoas ligadas ao desenvolvimento da
inovacdo do servigo publico. Os resultados, analisados por meio de estatistica
descritiva, demonstram que a inovagéo tecnoldgica nos servigos publicos exigem
uma ampla gama de melhorias gerenciais e organizacionais e a aprendizagem em
servicos do setor publico é cumulativa e pode resultar da experiéncia anterior
positiva e negativa, interna e externamente. Na dimens&o gerencial, o objetivo mais
importante da inovagao foi a de responder as necessidades do usuario, seguido por
melhorias na qualidade de servigo. Quanto ao apoio de fatores externos a inovagéo,

a demanda e confianga do usuario estavam entre os mais importantes.

Na mesma linha, uma abordagem que leva em conta a perspectiva dos
desenvolvedores da inovagao € o estudo de Queiroz e Ckagnazaroff (2010). O artigo
faz uma analise dos novos modelos de gestdo promovidos pelo governo de Minas
Gerais para sanar problemas de gestdo advindos de governos anteriores, o
chamado choque de gestdo. O objetivo do estudo foi verificar em que medida o
modelo de gestdo mineiro inovou tendo em vista a perspectiva dos atores envolvidos
e dos preceitos teodricos da inovagao no setor publico. Foi adotada a metodologia
qualitativa, e os dados foram coletados por meio de entrevistas com 70 pessoas,
distribuidas entre "classe executora" e "classe idealizadora" da inovagao. A partir das
entrevistas, nas quais os atores foram questionados sobre o que eles entendiam por
inovagao, chegou-se a algumas categorias de resultados, dentre as quais: inovagao
como mudancga na forma de agir; criacdo de algo novo; mudar o que ja existe na
tentativa de se obter resultados melhores, considerando o fato de que a inovagao
deve propor algo util para a realidade e para o contexto em que for aplicada. Nesse
sentido, o significado de inovacdo foi compreendido como um processo de
mudangas correntes e necessarias, com o intuito de se adaptar determinado
contexto a uma realidade adversa ou inesperada. No entanto, os autores apontam
que as melhorias identificadas pelos atores entrevistados foram implantadas em um
cenario critico, podendo assim a dimensdo dada a algumas delas serem
superestimadas, nao representando, verdadeiramente, uma inovagado. Assim, o
modelo de gestdo mineiro foi caracterizado como inovador no que se refere aos
avangos percebidos pelos atores investigados sob influéncia do contexto em que

eles estavam inseridos.

Ainda em uma abordagem organizacional, Naveh e Erez (2004) investigam a



35

hipétese de que a melhoria de qualidade requer a coexisténcia de valores culturais e
atencao a detalhe, e como iniciativas de melhoria de qualidade moldam os valores
culturais e inovacéo. Os participantes eram 425 empregados que trabalham em 18
departamentos de quatro plantas industriais. Os resultados demonstraram que
ambos os valores culturais tiveram um impacto positivo em qualidade de
desempenho e produtividade e parcialmente mediaram os efeitos de qualidade em
produtividade. Assim, o estudo conclui que iniciativas de melhoria de qualidade
criam uma cultura organizacional que enfatiza a inovagéao, como forma de melhorar o

desempenho de uma organizagao.

2.6.3 Perspectiva de gestores e usuarios

O estudo de Kakouris e Meliou (2011) tem o objetivo de compreender a qualidade de
servigos no setor publico, especialmente no departamento de Receita Federal grega,
a partir do exame das percepcdes e expectativas de fiscais e contribuintes sobre
servicos de qualidade e identificagdo da importancia que as dimensdes de qualidade
do servico tém para os grupos acima. Trata-se de uma pesquisa empirica, com
aplicacédo de 181 questionarios aos fiscais da Receita Federal grega e 200 aos
contribuintes. A pesquisa tem um recorte longitudinal, sendo administrada em duas
partes, ao longo de um periodo de quatro meses usando cinco reparticoes fiscais na
Grécia. Foi realizada uma analise exploratéria de dados, e estatistica descritiva foi
utilizada para apresentar a principais caracteristicas social-demograficas dos
participantes. O instrumento de pesquisa utilizado foi o SERVQUAL, conveniente
para medir as lacunas na qualidade. A partir da aplicagdo do questionario, pode-se

chegar aos seguintes resultados:

e Conforme preconizado pela Nova Gestao Publica, os contribuintes esperam
receber um servico adequado. No entanto, essa percepgdo nédo é
predominante entre os agentes fiscais, o que reflete o baixo nivel de
qualidade dos servicos prestados, demonstrando a insatisfagdo do cliente,
que refletiu nas dimensdes confiabilidade, garantia, receptividade, empatia e

tangibilidade.
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o Este estudo € o primeiro passo na avaliagao das expectativas e identificagao
da distancia que existe entre os dois grupos.

e O autor aponta que o instrumento SERVQUAL, ao ser aplicado para medir as
percepgcdes e expectativas de outras partes interessadas ajudaria a avaliar
essa lacuna, proporcionando conhecimentos que podem ser utilizados como

guias para resolvé-la.

Fadel e Regis Filho (2009) buscaram investigar a percepg¢ao da qualidade de um
servigo publico de odontologia pelos clientes, pelos profissionais cirurgides-dentistas.
Trata-se de estudo de carater descritivo, que procurou, por meio de levantamento de
dados a partir de questionarios, investigar a percepcdo da qualidade pelos
cirurgides-dentistas que trabalham na Prefeitura Municipal de Floriandpolis e pelos
clientes que utilizam esses servicos. Os resultados mostraram que os clientes
valorizam mais os fatores da qualidade interpessoal do que os aspectos técnicos do
profissional, embora os levem em alta consideracéo. O estudo conclui que conhecer
a percepgao dos clientes internos (funcionarios) e externos (usuarios), a respeito da
qualidade do servico publico, pode ser um primeiro passo para o desenvolvimento
de agdes que levarao a melhorias, tanto por parte do gestor do sistema, que precisa
conhecer o entendimento de ambos os clientes para poder melhor direcionar suas
estratégias e agbes, como por parte dos préprios profissionais que, entendendo a
percepcdo da qualidade sob a perspectiva de seus clientes, estardo mais

preparados para atender suas expectativas.

Outro estudo que revela essa perspectiva € o de Mussi e Canuto (2008), que
consiste em verificar e analisar como se deu a implementagdo de uma ferramenta
tecnolégica de Tl, chamada Sistema de Frota, e como os usuarios a interpretam. A
pesquisa classifica-se como mista, pois concilia métodos de pesquisa qualitativos e
quantitativos. Na etapa qualitativa, de natureza exploratdria, efetuaram-se
entrevistas com um diretor, um gerente e um auxiliar diretamente envolvidos no
desenvolvimento da inovacdo em foco. Na etapa quantitativa, de natureza descritiva,
0 objetivo foi estabelecer a relacdo entre variaveis. A coleta de dados deu-se por
meio de um survey junto aos usuarios do Sistema de Frota, com o propdsito de
verificar de que maneira eles percebem as caracteristicas de uso da inovagao. Para

a analise dos dados, utilizou-se o pacote estatistico SPSS. O resultado foi a
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interpretacao positiva do Sistema de Frota. Como implicacdo, a maneira pela qual a

inovagao € adotada depende dos predicados percebidos pelos usuarios.

Essa perspectiva adotada por Mussi e Canuto (2008) se aproxima do foco adotado
por este trabalho. A dimenséo gerencial adotada pelos estudos com foco na visao
dos gestores é importante para a compreensao de como as inovagdes podem afetar
o desempenho da organizagdo em termos técnicos e operacionais. Este estudo
parte do pressuposto de que o Atendimento Programado ja é reconhecido pelos
gestores como uma inovagao de sucesso, considerando os resultados apresentados

por estes ao prémio ENAP:

(...) a implantagdo do modelo programado de atendimento — mecanismo
publico, programado, seletivo e resolutivo de atendimento — elevou a
qualidade do atendimento, promoveu o planejamento global do trabalho das
unidades, garantiu amplo respeito aos direitos do segurado e serviu de
exemplo de gestdo publica, por proporcionar a todos os usuarios acesso
facilitado ao exercicio do direito de peticdo dos beneficios administrados
pela Previdéncia Social (ENAP, 2009, p. 98).

Dessa forma, para os gestores, o modelo € bem sucedido porque proporcionou o
amplo acesso aos servigos do INSS pelos usuarios. No entanto, por mais promissora
que uma inovagao possa parecer aos olhos de quem a desenvolve, € necessario
que os potenciais usuarios a percebam como tal para que ela seja considerada
positiva (MUSSI; CANUTO, 2008). De acordo com Rogers (1983), a maneira pela
qual uma inovagao é adotada depende diretamente das caracteristicas e qualidades
percebidas a seu respeito por aqueles potenciais usuarios. Os atributos percebidos,
na proposicdo de Rogers (1983), sdo o0s seguintes: vantagem relativa,
compatibilidade, resultado de uso, facilidade de uso e imagem, que representam o
quanto os efeitos, positivos ou negativos, da inovagdo mostram-se aparentes e
perceptiveis para aqueles que com ela interagem. Esses atributos comporao os itens
do instrumento de pesquisa a ser utilizado neste trabalho, e serdao detalhados no
tépico 3.4 do Capitulo a seguir.

Portanto, € necessario o desenvolvimento de um estudo que investigue se, além dos
gestores, os wusuarios do servico de Atendimento Programado percebem
positivamente as mudangas promovidas por essa inovagao. O presente trabalho, ao
verificar os resultados da introducdo de uma inovagao em um servigo publico sob o
ponto de vista do usuario, contribui de forma significativa para a literatura, ja que
grande parte dos estudos ndo explora essa importante perspectiva.
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Assim, com o objetivo de mostrar a organizagdo do argumento tedérico deste estudo,

apresenta-se o seguinte modelo conceitual, a titulo de elucidacdo légica da

discussao aqui realizada:

Inovagaona
prestacao

de servicos

Introdugdo de uma
inovacao em um servigo

Melhoria na
prestagiode

servicos

Promocao de
mudancgas

Compatibilidade

Vantagem
Rektiva

Resultado de
Uso

Facilidade de
Uso

Imagem

Percepcio do
Usuario

Figura 1 - Modelo Conceitual de inovagao em servigos publicos

Fonte: Elaborado pela autora
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Este capitulo apresenta o tipo de pesquisa e os métodos que dao base a este
trabalho, como forma de se obter uma resposta a seguinte pergunta de pesquisa:
“‘Os cidad&os reconhecem o modelo de Atendimento Programado como uma
inovacdo que gera melhoria na prestacéo de servigos do INSS?”. A divisdo deste
capitulo foi feita em cinco partes: a primeira diz respeito ao tipo e descrigdo geral da
pesquisa a ser desenvolvida. A segunda parte caracteriza a organizagao estudada. A
terceira descreve a populagdo e amostra envolvida no estudo. A quarta exibe os
instrumentos e procedimentos de coleta de dados, e a quinta trata dos

procedimentos de analise dos dados coletados.

3.1 Tipo e descrigao geral da pesquisa

Esta pesquisa é de natureza tedrico-empirica, ja que foi feita por meio de coleta e
analise de dados fornecidos diretamente por pessoas que vivenciam o tema a ser
estudado. Assim, quanto a fonte dos dados, estes sdao considerados dados
primarios, ja que foram coletados pelo pesquisador diretamente dos usuarios dos

servicos do INSS, que sao a fonte de informacgdes para a realizagao do estudo.

Quanto a abordagem, este estudo se caracteriza como quantitativo, pois a
mensuracdo das variaveis e a interpretacdo dos fendmenos foram realizadas por
meio de dados numeéricos e técnicas estatisticas (MATIAS-PEREIRA, 2007). Outro
ponto que evidencia o carater quantitativo desta pesquisa € a preocupagdao com os
resultados esperados a partir da implantagdo de um novo programa, o que pode ser

mensurado numericamente.

Para a consecugdao dos objetivos propostos neste trabalho, foi utilizado o
delineamento descritivo. Segundo Gil (2002), sao incluidas neste grupo as
pesquisas que tém por objetivo levantar as opinides, atitudes e crengas de uma
populacdo, buscando medir em que proporcdo os membros de determinada

populagdo tem certa opiniao ou caracteristica, por exemplo. Este trabalho se encaixa
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nessas caracteristicas, pois tem como objetivo descrever a forma como os cidadaos
percebem as mudancgas dos servigos a partir da inovacao implantada pelo INSS, por
meio da medigdo da propor¢dao em que 0s usuarios do servico o reconhecem o

servico como uma inovagao.

Segundo Gil (2002), as pesquisas descritivas sdao habitualmente utilizadas pelos
pesquisadores sociais em estudos voltados para a atuacgdo pratica, e geralmente
assumem a forma de levantamento, técnica de pesquisa a ser utilizada nesta
pesquisa, dispondo como instrumento de coleta de dados o questionario, conforme

detalhado no tépico 3.4.

3.2 Caracterizagao da Organizagao

O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) é uma autarquia federal vinculada ao
Ministério da Previdéncia Social, e visa “promover o reconhecimento de direito ao
recebimento de beneficios administrados pela Previdéncia Social, assegurando
agilidade, comodidade aos seus usuarios € ampliagdo do controle social” (BRASIL,
2011, p. 2).

Os beneficios sdo pagos diretamente aos segurados, por meio de transferéncias
bancarias, evitando-se, assim, a necessidade de intermediarios, 0 que garante a

lisura e a rapidez do processo (BRASIL, 2008).

“Beneficios consistem em prestagdes pecuniarias pagas pela Previdéncia
Social aos segurados ou aos seus dependentes de forma a atender a
cobertura dos eventos de doencga, invalidez, morte e idade avangada;
maternidade; salario-familia e auxilio-reclusdo para os dependentes dos
segurados de baixa renda; e pensao por morte do segurado, homem ou
mulher, ao cénjuge ou companheiro e filhos” (BRASIL, 2010, p. 7)

Todos esses beneficios sado gerenciados pelo INSS, que hoje conta com 1.209
Agéncias da Previdéncia Social (APS) no Brasil (BRASIL, 2008). As APS séao
responsaveis pela inscricao do contribuinte, para fins de recolhimento, bem como
pelo reconhecimento inicial, manutengédo e revisdo de direitos ao recebimento de

beneficios previdenciarios e ampliagao do controle social (BRASIL, 2008).

Por muitos anos, a prestacao dos servigos de atendimento aos segurados no INSS

foi marcada pela demora, desorganizacdo e grandes filas. O modelo anterior de
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atendimento, implantado em 1998, estava defasado, devido a concentracao de todos
0s servigos dentro das agéncias. O aumento da demanda provocou a insuficiéncia
desse modelo, gerando extensas filas nas calgadas das agéncias da Previdéncia
Social. Problemas como limitacdo de senhas para atendimento, venda de lugar em
filas noturnas, inseguranca e falta de perspectiva para que o segurado pudesse
acessar, de maneira digna, os servigos da Previdéncia fizeram com que a imagem
do INSS fosse marcada pelo servico ineficiente e precario. De cada dez pessoas que
esperavam nas interminaveis filas, sete voltavam para casa sem ter perspectiva
concreta de quando poderiam obter uma simples informagao tanto acerca do seu
beneficio quanto sobre a documentagdo para requerer um novo beneficio. O
atendimento telefénico, entdo realizado pelo canal 0800, era precario, de dificil
acesso (ENAP, 2009).

3.2.1 O Modelo de Atendimento Programado

Para lidar com os problemas de atendimento aos usuarios, em 2005 foi constituida
no INSS uma &area responsavel pelo seu aperfeicoamento, a Diretoria de
Atendimento do Instituto Nacional do Seguro Social (DIRAT/INSS). A partir de entao,
foi desenvolvido um projeto de melhora de atendimento e, em 2006, o novo modelo
foi implantado tendo como base as seguintes premissas: uso intensivo da
tecnologia; expanséo dos servigos oferecidos pelos canais de atendimento remoto;
implantagdo de capacidade de atendimento remoto ajustada a demanda projetada;
ampliacao da capilaridade da rede de atendimento fixa e movel; racionalizacdo dos
procedimentos das unidades e requalificacdo permanente dos servidores (ENAP,
2009). O principal objetivo da Previdéncia Social com a implantagcado do Atendimento
Programado do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) foi melhorar a qualidade

do atendimento, especialmente em relagcdo aos seguintes aspectos:

* Humanizagdo do atendimento, com eliminagdo de filas e alocagdo de servidores com perfil e
preparo técnico adequados ao tipo de atendimento programado;

* Reducédo do tempo de espera para atendimento (tempo decorrido entre a data de solicitagdo do
agendamento e data de atendimento);

* Reducéo do tempo de permanéncia do segurado na unidade de atendimento;
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* Reducéao do tempo de analise e conclusao dos processos de beneficios;
* Reducao do estoque de processos de beneficios pendentes de analise;
» Reformulagdo do modelo de atendimento a populagdo, com a ampliagdo e maior facilidade de

acesso aos servigcos previdenciarios.

Quadro 2 - Objetivos do modelo de Atendimento Programado
Fonte: adaptado de ENAP (2009, p. 3).

Para se atingir os objetivos propostos, dentre as principais agdes visadas pelo

projeto estao:

* Direcionamento de expressiva parcela do atendimento presencial para os canais remotos
(internet e telefone), especialmente para o fornecimento de orientages e informagdes ao
segurado;

» Agendamento eletrénico prévio do atendimento presencial, com a utilizagdo dos canais
remotos (dia/hora/local);

» Agendamento coletivo de empregados e associados das entidades e empresas conveniadas
com o INSS, com vagas em horarios sequenciais de acordo com a capacidade de atendimento
de cada unidade;

* Registro e avaliagao preliminar do volume e perfil da demanda atual e projetada;

* Planejamento e alocacéo da for¢a de trabalho em cada unidade, de acordo com a demanda;
» Expansao da rede de atendimento com base em estudo do comportamento da demanda e da
mobilidade populacional;

» Atendimento de servigcos simples e preliminares pelos canais remotos;

+ Atendimento presencial apenas para analise do reconhecimento e servicos de maior
complexidade;

» Gestao continua do volume de vagas disponiveis em ambito nacional, de acordo com a

demanda efetiva.

Quadro 3 - Principais a¢cées do modelo de Atendimento Programado
Fonte: adaptado de ENAP (2009, p. 3).

O servico de atendimento programado é oferecido por meio da Central 135, canal
remoto que funciona de segunda-feira a sabado, das 7h as 22h. A ligacao é gratuita,
se feita de um telefone fixo ou publico, e tem o custo de uma chamada local, se feita
de celular. O agendamento também é feito presencialmente na central de
atendimento integrado do Distrito Federal, o chamado Servico de Atendimento
Imediato ao Cidadao (SAIC), popularmente conhecido como “Na Hora”. Além de
informacbdes basicas e orientagdo preliminar sobre requisitos e documentos
necessarios para fazer solicitacbes de beneficios, os atendimentos podem ser

agendados e alguns beneficios e servigos podem ser realizados por esses canais. A
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utilizacdo desses servigos evita que as pessoas se desloquem desnecessariamente
ao INSS, o que elimina a necessidade de senhas e reduz a espera nas agéncias.
Isso possibilita as agéncias ter mais tempo para analisar os pedidos e agilizar as
concessdes (PREVIDENCIA SOCIAL, 2010).

De acordo com o gerente da APS da Asa Sul, mesmo com essa facilidade a maioria
dos atendimentos registrados naquela agéncia ndo sdo agendados. Somente cerca
de 30% a 40% dos usuarios que procuram a agéncia utilizaram o atendimento
programado. Ainda segundo o0 gerente, existem servidores treinados
especificamente para o atendimento programado, de forma que apenas uma parcela
deles atende a demanda presencial, o que facilita e especializa o servigo. Segundo
informagdes obtidas na prépria agéncia, os servigcos do INSS sdo divididos entre
aqueles que necessitam de agendamento e aqueles que nao necessitam. Na APS
sdo distribuidas senhas para os usuarios, classificadas de acordo com o tipo de
servigo que ele procura. Para os servigos agendados, ha uma sequéncia de senha
de acordo com os horarios marcados no agendamento, e os usuarios sdo atendidos

pelos funcionarios especializados em determinado servigo demandado por eles.

Segundo o Ministério da Previdéncia (2010), a implantagcdo do agendamento
eletrénico teve impacto imediato no expediente das agéncias, reduzindo as enormes
filas nas portas das unidades, que geralmente comegavam de madrugada. Em
dezembro de 2005, a média nacional nas filas era de 82 pessoas. Em dezembro de
2006 ja havia caido para 24 e, um ano depois, em dezembro de 2007, estava em
apenas 14 segurados. Uma redugéo de 83% (BRASIL, 2010).

3.3 Populagao e amostra

A populagao do estudo é formada por todas as pessoas que recebem beneficios do
INSS, os chamados beneficiarios da previdéncia social. Segundo dados do Anuario
Estatistico da Previdéncia Social — 2010 (BRASIL, 2010), em dezembro de 2010
havia 26,16 milhdes de pessoas recebendo beneficios do INSS. Quanto ao perfil da
populacado, os beneficiarios no Brasil eram preponderantemente do sexo feminino,

55,49%, representando cerca de 14,52 milhdes de pessoas. Com relagao a idade,
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34.,14% deles tinham menos de 60 anos de idade.

A populagéo considerada neste trabalho sera composta pelos usuarios do servigo de
agendamento do INSS. Assim, foram selecionados para compor a amostra somente
aqueles que utilizem ou ja utilizaram o servigo, sendo este o critério para a
abordagem das pessoas no momento da aplicagdo dos questionarios. A escolha dos
componentes da amostra se deu, entdo, de forma n&o-probabilistica, sendo
escolhidos componentes que representem a populacdo, com base na acessibilidade
e conveniéncia. Foi almejada a aplicagao de 300 questionarios, de modo a tornar o
estudo representativo. Como esta pesquisa se refere a um estudo nao probabilistico,
nao possuindo um tamanho minimo de amostra, o numero apresentado n&o
caracteriza uma obrigatoriedade para a validagcdo da pesquisa. Assim, ao final da

coleta, foram alcangados 280 respondentes.

A escolha desse perfil amostral € devida a importancia da avaliagao direta de quem
utiliza os servigos de atendimento programado, ja que o objetivo é obter informagdes
sobre a funcionalidade das mudancas, e como elas afetaram a percepcao dos

usuarios em relagdo a melhoria dos servigos prestados.

3.4 Instrumentos e técnicas de coleta de dados

O presente estudo assume a forma de levantamento, tipo de pesquisa que se
caracteriza pela interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se deseja
conhecer (GIL, 2002). Para realiza-lo, solicitam-se informa¢cdes a um grupo
significativo de pessoas acerca do problema estudado para, em seguida, mediante
analise quantitativa, obterem-se as conclusées correspondentes aos dados
coletados (GIL, 2002). Assim, o estudo consiste no levantamento da percepgao dos
respondentes sobre as caracteristicas inovadoras do modelo de Atendimento
Programado do INSS.

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi o questionario fechado com
escala Likert de 7 pontos, composta por um conjunto pré-determinado de questbes
em relagcado a cada uma das quais se pede ao respondente para manifestar o grau
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de concordancia desde o discordo totalmente (nivel 1) até o concordo totalmente
(nivel 7) . As perguntas buscaram identificar o nivel de percepcdo dos usuarios
acerca da melhoria gerada pelo Atendimento Programado, por meio das
caracteristicas atribuidas a essa inovagao. Foram aplicados 280 questionarios aos
beneficiarios usuarios dos servicos de agendamento programado que se
encontrarem na agéncia do INSS, localizada na quadra 502 da Asa Sul. Os
questionarios sdo autoaplicaveis, ou seja, ndo foi necessario o acompanhamento do
pesquisador, sendo possivel a compreensao e preenchimento pelos proprios
respondentes. Quanto ao recorte temporal, a pesquisa caracteriza-se como

transversal, pois a coleta de dados foi feita apenas uma vez no tempo.

Com relagao a estrutura, o instrumento foi adaptado do estudo realizado por Mussi e
Canuto (2008), que aplicaram um survey junto aos usuarios de uma nova ferramenta
tecnolégica de uma organizacdo, com o propoésito de verificar de que maneira eles
percebem as caracteristicas de uso da inovacdo. Os autores consideraram, dentre
outros, cinco atributos ou caracteristicas percebidas de uma inovagéo, que foram

retirados dos estudos de Rogers (1983) e Moore e Benbasat (1991). Sao eles:

a. Compatibilidade: grau em que uma inovacao é interpretada como condizente

com os valores, expectativas e experiéncias anteriores dos usuarios;

b. Vantagem Relativa: grau em que uma inovagédo € percebida como sendo

superior aquela anteriormente adotada;

c. Resultado de Uso: grau em que os efeitos, positivos ou negativos, da inovagao

sao percebidos pelos usuarios;

d. Facilidade de uso ou complexidade: grau em que uma inovacgéo é percebida

como de facil ou dificil utilizacao;

e. Imagem: grau em que uma inovacao € interpretada como positiva pelos usuarios,

capaz de melhorar ou aperfeicoar a imagem de um sistema social.

Para fins desta pesquisa, o instrumento de Mussi e Canuto (2008) foi adaptado de
forma a se adequar ao objeto em estudo, que é a percepgdao dos usuarios em
relagdo as caracteristicas inovadoras do servico de atendimento programado do

INSS. Um estudo semelhante foi realizado por Silva e Moreira (2012), que utilizaram
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o mesmo instrumento para investigar se um servigo publico de atendimento
implantado no Distrito Federal é reconhecido pelos cidadédos e érgéos prestadores
como inovador. Assim, dada a proximidade dos temas estudados, este trabalho usou

como base a estrutura metodologica da pesquisa das autoras.

De forma mais especifica, foram utilizados os aspectos de melhoria almejados pelo
modelo de Atendimento Programado (Quadro 2), como forma de se comparar
posteriormente os resultados obtidos pela pesquisa e os objetivos propostos pela
inovacao. Dessa forma, se chegou a cinco constructos, cada um composto por itens
adaptados do estudo de Silva e Moreira (2012), os quais foram utilizados para a

formulacdo do instrumento do presente estudo, quais sejam:

a. Compatibilidade dos servicos com as demandas dos cidadaos:

Esse constructo foi mensurado a partir da investigacdo da compatibilidade entre as
expectativas dos usuarios em relagao ao servigo que deve ser prestado pelo modelo
de atendimento programado a sua percepgdo acerca dos servigos efetivamente
prestados. Os itens do instrumento de pesquisa correspondentes a esse constructos

sao os seguintes:

e O servico de agendamento ajusta-se bem as minhas necessidades como
cidadao.
e O atendimento agendado que recebi foi compativel com as minhas

expectativas.

b. Vantagem Relativa

Para se mensurar esse constructo, foi levada em consideracdo a percepg¢ao dos
usuarios sobre as vantagens da utilizagdo do agendamento eletrédnico comparada ao
modelo atendimento presencial vigente anteriormente. Os itens do instrumento de

pesquisa correspondentes a esse constructos sdo os seguintes:

e Acredito que utilizar o servigo de agendamento seja melhor que ir a agéncia
sem agendar antes.

e Considero que o servigo de agendamento € mais cdmodo que o atendimento
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sem agendamento prévio.
e Consigo identificar vantagens em usar o servigco de agendamento em relagao

ao atendimento sem agendamento prévio.

C. Resultado de Uso

Esse constructo foi mensurado por meio da percepgao dos usuarios acerca dos
beneficios gerados pela utilizagdo do atendimento programado, em relacédo ao
tempo de espera na agéncia e aos resultados alcangados no que diz respeito a
resolucdo dos seus problemas. Os itens do instrumento de pesquisa

correspondentes a esse constructos sao os seguintes:

e FEu gostaria de utilizar novamente o agendamento se precisar de novos
servicos do INSS.

e Usando o servico de agendamento tenho meus problemas resolvidos
rapidamente.

e Conto a outras pessoas sobre o resultado do servico de agendamento.

e Com o agendamento prévio o meu tempo de espera na agéncia diminuiu.

¢ Acredito que com o agendamento prévio o tempo de espera para atendimento
diminuiu (tempo decorrido entre a data de solicitagdo do agendamento e data
de atendimento).

e Acredito que com o agendamento prévio o tempo para a concessao do meu

beneficio diminuiu.

Estes trés ultimos itens foram adaptados de forma a contemplar o objetivo de
reducdo de tempo para a resolugdo dos problemas dos usuarios, sendo assim,
desdobrado em trés critérios de analise: diminuicdo do tempo de espera na agéncia,
reducao do tempo para atendimento apoés o agendamento e diminuicado do tempo

para a concessao do beneficio.

d. Facilidade de uso

Esse constructo foi mensurado com base na facilidade percebida pelo usuario em

acessar os servigos oferecidos pela central telefénica e internet para a realizagao do
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agendamento prévio. Os itens do instrumento de pesquisa correspondentes a esse

constructos sdo os seguintes:

e Considero facil usar os servigos oferecidos pela central telefénica, internet
para realizar o agendamento prévio.

e E facil ter acesso ao servico de agendamento.

e. Imagem

A mensuracgio desse constructo foi feita com base na visdo dos cidadios acerca da
imagem do INSS em relacéo a qualidade dos servigos prestados apds a implantagcao
do modelo de atendimento programado.

e O servico de agendamento gerou uma imagem positiva do INSS para mim.

e O servico de agendamento do INSS gerou uma imagem positiva do governo

para mim.

3.5 Procedimentos de analise de dados

Os dados coletados foram tabulados em um arquivo do Excel, e importados para o
“‘R”, um ambiente de software livre utilizado neste trabalho para realizar as analises
estatisticas e graficos. No referido software, os dados foram submetidos a analise
fatorial, que analisa a estrutura das inter-relagdes entre um grande numero de
variaveis (por exemplo, respostas de questionarios), definindo um conjunto de

dimensdes comuns, chamadas de fatores (HAIR et al., 2005, p. 26).

Primeiramente foram identificados os fatores, que s&o os cinco atributos da inovacao
(constructos). Segundo Hair (2005), esse critério para a extragdo dos fatores
classifica-se como Critério a priori, quando o pesquisador ja sabe quantos fatores
extrair antes de empreender a analise fatorial. Esse tratamento se justifica como
tentativa de repetir o trabalho de outro pesquisador e extrair o mesmo numero de
fatores anteriormente encontrado (HAIR et al., 2005, p. 101). No caso do presente
estudo, os fatores (constructos) sdo os mesmos utilizados no trabalho de Mussi e
Canuto (2008), e sdo a base conceitual para as variaveis analisadas, que consistem
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nos itens do questionario, formulados a partir dos conceitos dos constructos.
Segundo Hair et al. (2005), “a analise fatorial € mais eficiente quando dimensdes
conceitualmente definidas podem ser representadas pelos fatores determinados”
(HAIR, et, al, 2005, p. 96). Para se estimar a confiabilidade dos constructos, foram
calculadas as consisténcias internas dos mesmos, por meio do método Alpha de
Cronbach, uma “medida de confiabilidade que varia de 0 a 1, sendo os valores de
0,60 a 0,70 considerados o limite inferior de aceitabilidade” (HAIR et al., 2005, p. 90).

O segundo passo foi a realizagdo da analise fatorial, por meio da qual se determinou
0 grau em que cada variavel (itens do questionario) é explicada por cada constructo.
Esse procedimento foi realizado calculando uma matriz fatorial, tabela que contém
coeficientes que expressam o quanto uma variavel esta relacionada a um fator: as
cargas fatoriais, sendo que cargas maiores fazem a variavel representativa do fator
(HAIR et al., 2005). Essa solugao foi utilizada para validar o questionario, resumindo
as informagdes contidas nas 15 variaveis em um conjunto menor de 5 constructos,
com uma perda minima de informacdo. Da perspectiva do resumo de dados, a
analise fatorial torna possivel ao pesquisador uma compreensao sobre quais
variaveis podem atuar juntas e quantas variaveis podem realmente ser consideradas
como impactantes na analise (HAIR et al., 2005). No entanto, segundo Hair et al.
(2005), a solugcdo nao-rotacionada ndo fornece informagdes adequadas para a
interpretacdo das variaveis, sendo necessario empregar um método rotacional, de
modo a conseguir solugdes fatoriais mais simples e teoricamente mais significativas.
Assim, foi aplicada a rotagcao VARIMAX, uma rotagdo ortogonal (sem correlagédo
entre os fatores), que se concentra na simplificagdo das colunas da matriz fatorial, o
que faz com que o poder explicativo do fator mude para uma distribuicdo mais
equilibrada, fornecendo informagdes adequadas para a interpretacao das variaveis
(HAIR et al., 2005). Para determinar o quanto a solugéo fatorial explica o que todas
as variaveis juntas representam, foi calculado o percentual do trago (varidncia
explicada), que é obtido dividindo-se a soma de quadrados das cargas de cada fator
pelo numero de variaveis (HAIR et al., 2005).

Por ultimo, por meio do pacote estatistico SPSS - Statistical Package for Social
Sciences, procedeu-se a analise das frequéncias das respostas com base nos
constructos descritos anteriormente. Assim, foram calculadas as médias dos niveis

de concordancia atribuidos a cada item do questionario, bem como o desvio padrao
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e a variancia, de modo a identificar a percepcdo dos usuarios em relacido as

caracteristicas inovadoras do servigo de atendimento programado do INSS.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo sdo apresentados, primeiramente, na secao 4.1, os resultados da
anadlise fatorial realizada para a validagdo dos questionarios. Na secédo 4.2, sédo
tratados os resultados referentes a frequéncia de respostas dos usuarios, de modo a
concluir se eles percebem a presenca de todos os constructos como representativos
de uma inovagao no servigo de Atendimento Programado. Em seguida, na segéo

4.3, é realizada a analise e discussao dos resultados.

4.1 Analise Fatorial

A percepgao dos usuarios em relagdo ao servico de agendamento do INSS foi
testada por meio da aplicacdo do questionario estruturado, que incluiu 15 critérios de
avaliacao adaptados do estudo de Silva e Moreira (2012). A sua concepg¢ao baseou-
se em um conjunto de constructos para a avaliagdo da visdo dos cidadaos

originados no trabalho de Mussi e Canuto (2008), conforme levantado no método.

Para a validagcdo do questionario, foram calculadas as cargas fatoriais (Tabela 1),
que determinam o grau em que cada variavel €& explicada por cada constructo.
Segundo Hair et al. (2005), as cargas fatoriais maiores que + 0,3 atingem o nivel
minimo de significancia; cargas de * 0,4 s&o consideradas mais importantes e
cargas = 0,5 ou maiores sdo consideradas com significancia pratica. Ainda segundo
o autor, para uma amostra maior ou igual a 250, o valor da carga considerado
significativo é de 0,35 (HAIR, et, al, 2005). Também foi calculado o percentual do
traco, que indica o quanto cada fator € importante na explicagdo da variancia

associada ao conjunto de variaveis analisado (HAIR et al., 2005).

Abaixo sdo analisadas as cargas de cada variavel, indicando o seu nivel de
significancia, as consisténcias internas de cada constructo (Alpha de Cronbach) e o

percentual da variancia explicada por cada fator.
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Caraa Percentual
CONSTRUCTOS 98 | yariancia | Alpha
fatorial ;
Explicada

Constructo 1: Resultado de Uso
1.1 Eu gostaria de utilizar novamente o agendamento se precisar de

) 0,326
novos servicos do INSS.
1.2 Usando o servico de agendamento tenho meus problemas resolvidos 0695
rapidamente. '
1.3 Com o agendamento prévio o meu tempo de espera na agéncia 0534
diminuiu. '
1.4 Acredito que com o agendamento prévio o tempo de espera para 2157% |0.814
atendimento diminuiu (tempo decorrido entre a data de solicitacdo do 0,594
agendamento e data de atendimento).
1.5 Conto a outras pessoas sobre o resultado do servigo de 0228
agendamento. '
1.6 Acredito que com o agendamento prévio o tempo para a concessao 0656
do meu beneficio diminuiu. '
Constructo 2: Vantagem Relativa
2.1 Acredito que utilizar o servigo de agendamento seja melhor que ir & 0.442
agéncia sem agendar antes. '
2.2 C9n5|dero gue o servigo de aggndamento € mais cdmodo que o 0,838 | 1330% |0.827
atendimento sem agendamento prévio.
2.3 Consigo identificar vantagens em usar o servico de agendamento em 0607
relagdo ao atendimento sem agendamento prévio. '
Constructo 3: Facilidade de Uso
3.1 Considero facil usar os servigos oferecidos pela central telefénica, 0615
internet para realizar o agendamento prévio. ' 9,75% | 0.680
3.2 E facil ter acesso ao servigo de agendamento. 0,701
Constructo 4: Compatibilidade dos servigos com as demandas dos cidadaos
4.1 O servigo de agendamento ajusta-se bem as minhas necessidades 0847
como cidadéo. ' 9 43% 0.722
4.2 O atendimento agendado que recebi foi compativel com as minhas 0246 TR '
expectativas. '
Constructo 5: Imagem
5.1 O servico de agendamento gerou uma imagem positiva do INSS para 0556
mim. '

0,
5.2 O servico de agendamento do INSS gerou uma imagem positiva do 0266 7,62% 1 0.807
governo para mim. '
Variancia total explicada 61,66%
Tabela 1. Cargas fatoriais, varidncia explicada e Alpha de Cronbach
Fonte: elaborada pelo autora

Observa-se que os valores do Constructo 1 apresentam, em geral, cargas

significativas, com variancia explicada de 21,57%. Testado o Apha de Cronbach dos

seus seis itens, encontrou-se o coeficiente de 0,814, considerado altamente

satisfatério. Esse fator refere-se ao Resultado de Uso, que diz respeito aos

beneficios gerados pela utilizacdo do atendimento programado. A variavel com carga

mais significativa € a 1.2, o que indica que o Constructo 1 é representado pela

rapidez na resolucao dos problemas. As variaveis 1.3, 1.4 e 1.6 também apresentam
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cargas significativas, indicando que o tempo de espera também tem relagdo com o
Resultado de Uso. Apenas os itens 1.1 e 1.5 tém valores abaixo de 0.35, o que

indica que essas variaveis tém pouca correspondéncia com o constructo.

O Constructo 2 explicou 13,30% da variancia total. O Alpha de Cronbach resultou no
valor de 0,827, o que representa elevada consisténcia interna. As cargas das trés
variaveis tém significancia pratica, constatando-se existir relagdo entre elas e o
constructo. A Vantagem Relativa envolve as vantagens da utilizacdo do
agendamento eletrébnico comparada ao modelo de atendimento vigente
anteriormente. A carga alta no item 2.2 faz com que a variavel comodidade seja
representativa do constructo vantagem relativa. Em seguida, o item 2.3, que séao as
vantagens identificadas em usar o servico de agendamento, contribui
consideravelmente para explicar o constructo. Por ultimo, a carga da variavel 2.1
mostra que ha alguma relagao entre a comparagao do servigo de agendamento com

0 servigo ndo agendado e o constructo vantagem relativa.

O Constructo 3 mede a facilidade percebida pelo usuario em acessar e utilizar os
servicos do agendamento, manifestada pelos itens: 3.1 - facilidade de uso do servigo
de agendamento e 3.2 — facilidade de acesso ao servigo. Essas duas variaveis
carregam significativamente para o constructo em analise, denominado Facilidade
de Uso, sendo a facilidade de acesso a variavel mais representativa. Os itens estao
no limite inferior de aceitabilidade, com o coeficiente Alpha de Cronbach medindo
0,68. Esse coeficiente, apesar de baixo, sera considerado para efeito da pesquisa,
tendo em vista que os itens obtiveram cargas fatoriais significantes. Por fim, o

constructo Facilidade de Uso explicou 9,75% da variancia total.

O constructo Compatibilidade dos servicos com a demanda dos cidadaos
explicou 9,43% da variancia total. Ele representa a compatibilidade entre as
expectativas dos usuarios e a sua percepg¢ao acerca dos servigcos efetivamente
prestados. O Constructo 4 obteve apenas uma carga significativa, que € a do item
4.1 — ajuste do servico de agendamento as necessidades do cidad&o. A carga baixa
no item 4.2 pode indicar que a variavel “atendimento compativel com as
expectativas” nao foi suficiente para explicar o constructo compatibilidade, ou entao
que o item foi mal compreendido pelos respondentes. Foi encontrado o coeficiente

Alpha de Cronbach no valor de 0,722, que representa consideravel consisténcia
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interna.

Por fim, o Constructo 5 explicou 7,62% da variancia total, e o Alpha de Cronbach
resultou no coeficiente de 0,807, que constitui elevada consisténcia interna. A
Imagem é a medida da visdo dos cidadaos acerca da imagem do INSS apds a
implantacdo do modelo de atendimento programado. Apenas o item 5.1 obteve
carga significativa, sendo representativo do constructo. A imagem do governo (item
5.1), por apresentar uma carga baixa, ndo representa uma variavel importante para

interpretar o constructo.

Nota-se que o constructo que explica a maior quantidade da variancia é o Resultado
de Uso, com 21,57%. Esse resultado reflete a importancia desse fator na explicagao
da variancia associada ao conjunto de variaveis analisadas, indicando que boa parte
dos itens utilizados para avaliar a percepgao dos usuarios esta relacionada aos
resultados obtidos por eles com a utilizagado do servigo de atendimento programado,
no que diz respeito a resolugdo de seus problemas. O constructo com menor
percentual explicativo € a Imagem, com 7,62%, o que indica uma importancia menor

atribuida a este fator para a interpretagao das variaveis analisadas.

O valor da variancia total explicada, obtido a partir da soma das varidncias de cada
fator, “pode ser usado como um indice para determinar qudo bem uma solugao
fatorial particular explica o que todas as variaveis juntas representam” (HAIR et al.,
2005, p. 117). A presente solugao mostra um valor de 61, 66% de variancia total
entre as respostas, indice considerado alto, 0 que evidencia que as variaveis estao
relacionadas aos constructos, e que juntas representam de fato as caracteristicas
inovadoras utilizadas para captar a percepcdo dos usuarios do servico de

agendamento do INSS.

4.2 Meédia dos niveis de concordancia

Apos validado o instrumento de pesquisa, conforme resultados discutidos acima, é
necessario avaliar se os cidadaos que compuseram a amostra percebem a presenca

de todos os constructos como representativos de uma inovagdo no servigo de
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Atendimento Programado. Para isso, foram calculadas as médias e desvio-padrao
dos niveis de concordancia atribuidos pelos usuarios aos itens do questionario
separadamente (11 ao 115), e também agrupados por constructo, cujos resultados

estdo representados na Figura 2 e Figura 3, respectivamente:

Imagem

Compati 14

bilidade 1o

— 113 5,61

’

Facilidade
de Uso 17

Vantagem 16 5,39
Relativa

5,50

Resultado
deuso

5,47

0 1 2 3 4 5 6 7

Discordancia- Concordancia

Figura 2. Média dos niveis de concordancia atribuidos pelos usuarios por item
Fonte: Elaborado pela autora
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Facilidade de Uso 5,42
Vantagem Relativa 5,34

Compatibilidade
Imagem
Resultado de Uso

T T T T

0 1 2 3 4 5 6 7
Discordancia - Concordancia

Figura 3. Média dos niveis de concordancia atribuidos pelos usuarios por constructo
Fonte: Elaborado pela autora

Os resultados mostram que os itens melhores avaliados pelos usuarios foram
aqueles que se referiam a Facilidade de Uso, tendo em média 5,42 de concordancia.
O desvio-padrao calculado para esse constructo € de 2,09. A maioria dos usuarios
atribuiu nivel de concordancia satisfatério (5 a 7) aos itens. De maneira geral, os
respondentes consideraram facil ter acesso ao servigo de agendamento (ltem 13),
com média de 5,61 de concordancia e desvio-padrao de 2,00. Também acharam facil
usar os canais de agendamento (Item 7), com média de 5,23 de concordéancia e

desvio-padrao de 2,17, sendo o telefone o canal mais utilizado.

O segundo conjunto de itens que obteve melhor avaliagdo é o que diz respeito a
Vantagem Relativa, com média de concordancia de 5,34, com desvio-padrado de
2,16. A maioria dos respondentes atribuiu nivel de concordancia entre 5 e 7 aos
itens relacionados a vantagem relativa. Isso indica que em geral os usuarios
acreditam que o servigo de atendimento programado apresenta vantagens em
relagcdo ao modelo de atendimento sem agendamento (Item 11), com média de 5,13
de concordancia e desvio-padrao de 2,15. Assim, os respondentes consideraram
melhor utilizar o servigo de agendamento do que ir a agéncia sem agendar (ltem 2),

com media de 5,5 de concordéancia e desvio-padrao de 2,19. Os usuarios também
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consideraram o servigo mais comodo (ltem 6), com média de 5,39 de concordancia e

desvio-padrao de 2,12.

Os itens referentes a Compatibilidade obtiveram avaliacdo média de 4,70 de
concordancia, com desvio-padrao de 2,27. Pouco mais da metade dos respondentes
atribuiram nivel de concordancia entre 5 e 7 aos itens. Assim, apesar dos itens
receberem uma avaliacdo mais equilibrada, boa parte dos usuarios considerou que o
atendimento agendado € compativel com suas expectativas (Item 14), com média de
4,49 de concordancia e 2,35 de desvio-padrao, e atendeu as suas necessidades

(Item 10), com média de 4,90 de concordancia e 2,17 de desvio-padréo.

O conjunto de itens relativos a Imagem obteve avaliagdo média de 4,67, com desvio-
padrao de 2,26. Mais da metade atribuiu nivel de concordancia entre 5 e 7 aos itens.
Denota-se desse resultado que a maioria dos usuarios acredita que a imagem do
INSS melhorou depois da implantacdo do Atendimento Programado (ltem 4), com
média de 5,02 de concordancia e 2,17 de desvio-padrao. No entanto, a percepc¢ao
em relagdo a imagem do governo (ltem 15), apresentou indices de concordancia e
discordancia equilibrados, com média de 4,33 de concordancia e desvio-padréo de
2,30.

Por fim, os itens relativos ao Resultado de Uso obtiveram avaliagdo média de 4,48,
com desvio-padrao de 2,31. Este foi o constructo com pior avaliagdo média pelos
usuarios. Apesar de a leve maioria dos usuarios atribuirem nivel de concordéancia
entre 5 e 7 ao conjunto de itens desse constructo, as respostas individuais a cada
item se mostraram bastante equilibradas entre todos os niveis. Isso indica uma
divergéncia de opinides em relacdo aos resultados atingidos pelo servigo de
Atendimento Programado. Apesar de considerarem o atendimento agendado como
um servigco melhor em relagdo ao modelo de atendimento anterior, a ponto de querer
utilizar novamente os servigos (Item 1), com média de 5,47 de concordancia e 2,15
de desvio-padrdo, ndo é predominante entre os usuarios a percepg¢ao de que o
agendamento gera uma resolugdo rapida dos seus problemas (Item 3), com média
de 4,12 de concordancia e desvio-padrao de 2,39 . Além disso, enquanto para
alguns o tempo de espera diminuiu com a implantagdo do Atendimento Programado,
para outros essa diminuicao nao foi percebida. Esse tempo de espera inclui o tempo

esperado na agéncia (Item 5), com média de 4,21 de concordéancia e 2,28 de desvio-
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padrdo; o tempo para atendimento apés o agendamento (Item 8), com média de
4,25 de concordancia e 2,26 de desvio-padrdo; e o tempo para concessdo do

beneficio (Item 12), com 3,97 de concordancia e 2,12 de desvio-padrao.

4.3 Discussao

A partir dos resultados apresentados, € possivel identificar a presenga de algumas
caracteristicas apontadas na literatura como conceitos contemporaneos de
inovacao. A percepgao positiva do constructo Facilidade de Uso reforca a
importancia do conceito de inovagao introduzido por Farah (2006), que envolve a
democratizacdo da acado estatal do ponto de vista da ampliacdo da parcela da
populagdo com acesso aos servigos publicos. O oferecimento de servigos por meio
do telefone e internet amplia a possibilidade de uma parcela maior de cidadaos
terem acesso aos beneficios do INSS, dada a facilidade do uso dos canais de
atendimento. Essa perspectiva engloba também o conceito apresentado por Jacobi
(2006), que entende como inovacdo a extensdo e humanizacdo dos servicos,
simplificacdo da vida dos cidadaos e incorporagao de tecnologias facilitadoras da

acao publica.

Outro conceito preconizado por Jacobi (2006) € a inovagdo como mudanga
substancial nas praticas anteriores, mediante a implementacdo de um novo
programa ou conjunto de atividades ou na melhoria significativa das atividades ou
programas existentes; e a contribuicdo para a melhoria dos servigos e qualidade de
vida. Esse € um ponto importante que se torna muito claro nos resultados da
pesquisa, quando se trata da percepgao positiva dos usuarios acerca do constructo
Vantagem Relativa. A implantagédo do Atendimento Programado foi percebida pelos
usuarios como uma mudanga positiva em relagdo ao modelo de atendimento vigente
anteriormente, que trouxe maior comodidade ao evitar que as pessoas se
desloquem desnecessariamente ao INSS, evitando filas. Ainda na visdo desse autor,
a inovagdo na gestdo publica deve levar em conta as novas demandas da
sociedade, e consequentemente a necessidade de adaptar os processos e
ferramentas de gestao para enfrentar esse novo contexto. Os resultados relativos a

Compatibilidade demonstram que os usuarios reconheceram que o servico de



59

Atendimento Programado satisfez as suas necessidades, pelo menos em parte.
Assim, denota-se que o novo servigo implantado pelo INSS constitui uma adaptacao
dos processos de gestdo as demandas dos cidadaos, que englobam a necessidade

de servigos mais acessiveis e convenientes possiveis.

A ideia introduzida por Dasso Junior (2002), de que a busca dos governantes em
melhorar a prestacido de servicos publicos esta relacionada a sua preocupagao com
a imagem global de sua gest&o foi corroborada em partes, do ponto de vista dos
cidadaos, conforme resultados relacionados ao constructo Imagem. Apesar de
perceberem que o servico de agendamento melhorou a imagem do INSS, os
usuarios do servico nao tiveram uma percepc¢ao uniforme de que essa melhoria de

ocorreu no governo.

No que se refere aos resultados percebidos pelos usuarios em relagao ao servigo de
agendamento, houve um equilibrio de concordancia e discordancia entre os
respondentes em relagéo a alguns itens do constructo Resultado de Uso, conforme
apresentado anteriormente. Esse constructo € considerado o mais importante para
avaliar os resultados do servigo, ja que € composto em sua maioria por variaveis
relacionadas aos objetivos propostos pelo Atendimento Programado (Quadro 2), que
por sua vez sdo mais aparentes, por se referirem a resolugao de problemas e tempo
de espera dos usuarios, envolvendo diretamente o atendimento. Como ja abordado
neste estudo, um foco de analise fundamental dentro do conceito de servigos € o
atendimento ao publico, ja que este reflete a esséncia da prestagdo de servicos.
Dessa forma, as divergéncias identificadas na percepg¢do dos usuarios tém como

base a avaliagdo destes em relagdo ao atendimento agendado que receberam.

Um dos fatores que pode ter influenciado a avaliacdo dos usuarios € a forma de
organizacdo do atendimento. Como o tempo maximo de duracdo do atendimento
varia conforme o servigo prestado, aqueles que avaliaram bem o servico no que diz
respeito a resolugdo de problemas e tempo de espera podem ter ido a agéncia para
receber um servigo cujo atendimento tenha um tempo de duragdo menor.
Consequentemente, foram atendidos mais rapidamente do que aqueles que
procuravam um servigo com tempo maior para atendimento. Outro ponto observado
foi a falta de conhecimento dos usuarios em relagdo ao procedimento de aquisi¢ao

de senhas. Para cada servigo agendado, ha um tipo de senha, com numeracgdes e
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sequéncias diferentes. A falta de informacdo fornecida pelo INSS sobre esse
procedimento gerou nos usuarios duvidas em relagdo a ordem em que eles seriam
atendidos. Segundo Dantas (2004), a organizagdo do atendimento constitui um
ponto importante na prestacdo de servigos, cujo processo requer uma infraestrutura
que seja percebida como de boa qualidade, composta de regras, regulamentos e
processos bem definidos. Para isso, € necessario que haja um processo de
comunicacao, de forma que essas caracteristicas possam ser transmitidas aos
usuarios. Para Rogers (1983), as caracteristicas de uma inovacédo, ao serem
percebidas pelos usuarios, ajudam a explicar a sua aceitacdo. A partir dos
resultados, € possivel verificar que o0s respondentes perceberam somente
parcialmente os resultados do atendimento agendado como positivos, devido
principalmente a falta de conhecimento em relagdo aos processos envolvidos no

atendimento.

Em sintese, considerando o objetivo de analisar o reconhecimento do Atendimento
Programado do INSS como uma inovagao sob a otica de seus usuarios, aponta-se
que os resultados apresentam indicadores positivos de uma forma geral, tendo em
vista que os respondentes da amostra perceberam determinados atributos de

inovacgao no servigo de Atendimento Programado.
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5  CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O presente trabalho buscou verificar se os cidadaos reconhecem o modelo de
Atendimento Programado como uma inovagao que gera melhoria na prestagao de
servicos do INSS. Esse servico consiste em um modelo em que o usuario, por meio
de um canal de atendimento remoto, agenda o atendimento presencial para uma

data e horario definidos, evitando se deslocar até a agéncia.

Para atingir esse objetivo, primeiramente foi realizada uma revisado da teoria acerca
da inovacao, servigos, inovagao na administragcao publica e inovacao e difusao de
inovacdo em servicos publicos. Tal revisdo permitiu verificar que é crescente o
numero de estudos em inovagao no setor publico, sendo que grande dos trabalhos
pesquisados incluem analises da dimenséo gerencial da inovagao, sobretudo sob a
perspectiva dos gestores e servidores, evidenciando um foco interno a organizacéo,

€ nao a perspectiva dos usuarios da inovagao.

Em outra etapa do estudo, foi realizada a pesquisa de carater quantitativo, por meio
da qual buscou-se identificar a percepg¢ao dos usuarios quanto as caracteristicas de
inovacao do servico de Atendimento Programado. Verificou-se que todas as
caracteristicas, referentes a cinco constructos adaptados para a pesquisa, sao
percebidas de forma positiva pela maioria dos cidadaos pertencentes a amostra,
embora alguns itens relativos ao Resultado de Uso tenham obtido divergéncias de

percepcao entre os usuarios.

Assim, ao analisar e discutir os resultados, chegou-se a conclusdo de que o servigo
de Atendimento Programado €& reconhecido como uma inovagdo que gerou
melhorias aos servigcos prestados pelo INSS. Esse resultado corrobora com o
conceito de inovagao considerado neste trabalho, que toma como iniciativas
inovadoras aquelas que apresentem mudancas em praticas anteriores, por meio da
inclusdo de novos procedimentos da gestdo publica, ou combinagdo dos ja
existentes, que produzam resultados significativos para o servigo publico e para os
cidadaos.

Como limitagao deste trabalho, aponta-se o pequeno numero de variaveis adotadas

para captar a percep¢ao dos usuarios do servico de agendamento. Para uma
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pesquisa mais completa, que abrangesse todos os pontos que envolvem o servigo
em questido, poderiam ter sido consideradas as suas especificidades na elaboragao
do questionario, de modo a captar percep¢cdbes mais detalhadas sobre as
caracteristicas do servico, de modo a subsidiar uma melhor analise e proposicéo de
solugcbes para melhoria. Aponta-se ainda, a impossibilidade de realizagdo da
pesquisa em outras APS do Distrito Federal. Assim, abre-se espaco para que novos
estudos mais abrangentes possam captar as percepg¢des de usuarios de diferentes
agéncias, de forma a estender as conclusdes apresentadas por este estudo. Como
agenda para futuras pesquisas, indica-se ainda a proposi¢cao de novos testes para o
instrumento desenvolvido por Mussi e Canuto (2008), com vistas ao aprimoramento
da ferramenta e aplicacdo na avaliagao de outros estudos relacionados a inovagao

em servigos publicos.

Mesmo com as limitagdes devidamente reconhecidas, acredita-se que este estudo
contribui para o conhecimento que esta sendo gerado pela literatura existente sobre
a investigagao de resultados efetivos da implantagdo de mudangas sob o ponto de
vista de quem utiliza os servigos publicos. Essa visao pode ser util para os gestores,
dada a importancia da investigagao dos resultados da introdu¢do de uma inovagao
em um servigo publico sob o ponto de vista do usuario, como forma de gerar

subsidios para o aperfeicoamento dos processos envolvidos na inovacao.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario aplicado aos usuarios

EE Universidade de Brasilia

Questionario para avaliacdo da percepcado dos usuarios do Atendimento
Programado do INSS (servi¢co de agendamento)

Esse questionario faz parte de um trabalho de conclusdo do Curso de Administragao
da Universidade de Brasilia, e tem como objetivo identificar a percepgcdo dos
usuarios em relagao ao servigo de agendamento do INSS.

Esta pesquisa ndo tem qualquer relagdo com o governo ou com o INSS, sendo de
interesse exclusivamente académico. Por favor, nao deixe campos sem resposta,
todos sdo de extrema importancia para a realizacdo do trabalho.

Em caso de duvidas, por favor, recorra ao aplicador.

Vocé ja utilizou os servicos do INSS antes da implantacao do servigco de
agendamento?
( )Sim ( )Nao

Voceé ja utilizou o servigo de agendamento do INSS?
( )Sim ( )Nao

Qual foi o canal utilizado para agendar o servigo?
( ) Telefone ( )Internet ( )NaHora ( )AgénciadoINSS

Para cada item, assinale o quanto vocé concorda ou discorda das afirmacoes
apresentadas. 1 _equivale a discordancia total em relacdo ao que estd sendo
afirmado e 7 equivale a concordancia total.

Nivel de Concordancia
Discordo Concordo

1 2 3 4 5 6 | 7

Percepcgao sobre o servigo de
agendamento

1) Eu gostaria de utilizar novamente o
agendamento se precisar de novos
servigos do INSS.

2) Acredito que utilizar o servico de
agendamento seja melhor que ir a agéncia
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Percepcgao sobre o servigo de
agendamento

Nivel de Concordancia

Discordo

Concordo

1 2

3

4

5

6

7

sem agendar antes.

3) Usando o servico de agendamento
tenho meus problemas resolvidos
rapidamente.

4) O servico de agendamento gerou uma
imagem positiva do INSS para mim.

5) Com o agendamento prévio o meu
tempo de espera na agéncia diminuiu.

6) Considero que o0 servico de
agendamento € mais cbmodo que o
atendimento sem agendamento preévio.

7) Considero facil usar o0s servigos
oferecidos pela central telefonica e internet
para realizar o agendamento prévio.

8) Acredito que com o agendamento prévio
o tempo de espera para atendimento
diminuiu (tempo decorrido entre a data de
solicitacdo do agendamento e data de
atendimento).

9) Conto a outras pessoas sobre o
resultado do servico de agendamento.

10) O servico de agendamento ajusta-se
bem as minhas necessidades como
cidadao.

11) Consigo identificar vantagens em usar
0 servico de agendamento em relagdo ao
atendimento sem agendamento prévio.

12) Acredito que com o0 agendamento
prévio o tempo para a concessao do meu
beneficio diminuiu.

13) E féacil ter acesso ao servico de
agendamento.

14) O atendimento agendado que recebi foi
compativel com as minhas expectativas.

15) O servico de agendamento do INSS
gerou uma imagem positiva do governo
para mim.

Obrigada por sua participagao!




