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RESUMO

O presente estudo teve o objetivo geral de verificar a relacdo entre co-producéo e
inovacdo face ao valor agregado a partir de beneficios alcangados pela organizacdo com a
implementacao de inovacdo, baseando-se em praticas da administracdo publica federal a partir
dos relatos de experiéncias inovadoras premiadas no Concurso Inovacdo na Gestdo Publica
Federal pela Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP). O desenvolvimento deste
trabalho se deu inicialmente pela obtencdo de todas as edi¢bes do prémio, porém, em fungédo
do formato no qual as trés primeiras foram relatadas estas foram desconsideradas selecionando-
se apenas a partir da 4° até a 182 edigdo o que totalizou 15 edicGes e 195 préticas de inovacao.
Em seguida foi elaborada uma estrutura conceitual referente as especificidades tedricas dos
construtos para dar fundamentacédo literaria ao trabalho e entéo realizou-se a constru¢do de um
protocolo, em conjunto com os integrantes do Nucleo de Estudos e Pesquisa em Inovacdo e
Estratégia (NINE), para analise dos relatos a fim de uniformizar a coleta de informaces a
respeito das praticas de inovacdo descritas em cada edi¢do do prémio. Apos discussfes para
aprimoramento do protocolo enquanto instrumento de coleta, procedeu-se com leitura das 195
praticas objetivando coletar as informacdes, categorizé-las e construir a base de dados para
andlise. As variaveis de inovacao foram definidas a partir da tipologia de Gallouj, Weinstein e
Milles (2013), porém ao final da coleta foram identificados somente os tipos de melhoria e
incremental. As variaveis de coproducéo foram definidas como co-produgdo O2P (co-producéo
entre organizacdo e seus parceiros) e co-producdo O2C (co-producdo entre organizacao e seus
usuarios/clientes) com base em Gallouj e Weinstein (1997), e adaptado de Djellal e Gallouj
(2012). No que tange aos beneficios alcangados que agregam valor ao servico publico a partir
da implementagéo de inovacao, as informacgdes coletadas foram categorizadas resultando em
duas categorias finais: melhoria na qualidade e entrega dos servi¢os e melhoria da imagem e
relacfes institucionais. Apds a coleta dos dados procedeu-se entdo com a analise estatistica
descritiva realizada a partir de andlise de frequéncias e em seguida foi realizada analise
inferencial com aplicacdo de regressdo logistica em fungéo da constitui¢do binaria dos dados e
da saida dos resultados. Com isso, foram entdo observadas relacbes significativas que
demonstram a importancia da co-producdo na implementacdo de inovacdo, bem como a
importancia do papel que o co-produtor exerce no processo de inovacao para a agregacao de
valor. Ao final do trabalho, foram elencadas recomendacfes praticas e sugerido agenda de
pesquisa para que estudos futuros possam, a partir de outras técnicas, outras bases de dados ou
de uma quantidade maior de informac0es, realizarem novos testes a fim de promover o
fortalecimento dos estudos empiricos sobre inovagéo e co-producédo no servico puablico.

Palavras-chave: co-producdo; inovagdo em servicos; setor publico; beneficios; valor

agregado.



ABSTRACT

The following study had as broad target to verify the relationship between co-production
and innovation face to added value from benefits taken through organization with innovation
practice, based on Federal Administration activities from reports of award-winning innovative
experiences in the Innovation Contest in Federal Administration by the National School of
Administration (ENAP). It was initially acquired all award editions; however, per criterion of
format in which the first three issues were reported these were disregarded, selecting up from
the fourth until the eighteenth issue, what added up 15 issues and 195 innovation practices.
From then on, it was elaborated a conceptual structure regarding to theoretical specificities of
each construct in order to keep literary support to this work; thus, it was held the establishment
of a Protocol, together with the Nucleo de Estudos e Pesquisa em Inovacéo e Estratégia (NINE)
members, to analyze reported experiences which aimed to standardize data collection concerned
to innovation practices described in each award edition. After discussions for the Protocol’s
improvement as a tool of collecting, it was proceeded the reading and analysis of 195 innovation
experiences by aiming to collect information, categorize them and build the database for
analysis. The innovation variables were defined from Gallouj, Weinstein and Milles (2013)
typology, but at the end of collection, it was identified only the kinds of improvement and
incremental. Co-production variables were defined as O2P (co-production between
organization and partners) and O2C (co-production between organization and customers) based
on Gallouj and Weinstein (1997), adapted from Djellal e Gallouj (2012). Regarding to
achieving benefits that add value to public service through implementation of innovation, data
were categorized by resulting in two final categories: services quality and delivery improvement
and image and institutional relations improvement. Afterwards data collecting, it was
accomplished a descriptive statistics analysis from the analysis of frequency and then inferential
analysis was performed with logistic regression implementation according to binary
constitution of data and output the results. As a result, it was realized remarkable relationships
that demonstrate how co-production is worthy in innovation achievement, as well as co-
producer’s role importance in the innovation process to add up value to it. At the end of the
research, it was listed practical recommendations and it was proposed research agenda in order
to future studies may, from other techniques, other databases or a larger amount of information,
perform new tests and analysis aiming promote the strengthening of empirical studies on
innovation and co-production in public services.

Keywords: co-production; innovation in services; benefits; public administration, added value.
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1 INTRODUCAO

O Concurso Inovagao na Gestdo Publica Federal é uma agdo da Escola Nacional de
Administracdo Publica (ENAP), em conjunto com o Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestdo, e tem como publico alvo equipes de trabalho de entidades da administracdo direta,
autarquias, fundac@es, empresas publicas e sociedades de economia mista do Poder Executivo
Federal, sediadas em qualquer localidade do territorio nacional, que desenvolvam programas
ou projetos inovadores baseados nos principios da administracdo gerencial (Petrrucci & Rua,
1998).

O primeiro concurso foi realizado no ano de 1996 sob a denominacdo “Concurso
Nacional de Experiéncias Inovadoras de Gestao da Administragdo Publica Federal”, promovido
com o objeto de identificar, premiar e divulgar iniciativas bem sucedidas de inovagéo na gestdo
publica desenvolvidas por organizacGes pertencentes ao Poder Executivo Federal, bem como,
valorizar os servidores através do reconhecimento de sua iniciativa e desempenho (Petrrucci &
Rua, 1998), focando em ac¢des voltadas para o cidaddo/usuario, trabalho em equipe,
descentralizacdo das decisdes, criatividade administrativa, desenvolvimento de parcerias,
avaliacdo de resultados, utilizacdo responsavel dos recursos e transparéncia dos processos
decisorios (Ferreira & Umbelino, 1998).

Criado com o intuito de dar visibilidade as mudangas em curso na gestdo publica federal,
0 concurso premiou, nos trés primeiros anos, até 50 experiéncias ja implantadas ha pelo menos
um ano e, a partir de 1999, passou a premiar até 20 experiéncias, que praticassem 0s principios
da administracéo gerencial como orientacdo para o alcance de resultados, promocao de foco no
cidaddo/usuério, buscando estruturar a atividade a partir de suas necessidades e caracteristicas,
e ndo a partir da l6gica da prépria organizacdo, e no aumento da eficacia e eficiéncia da
organizacdo ou do programa, buscando aliar a pertinéncia das acdes empreendidas com seu
baixo custo e sua qualidade (Coutinho, 2002b).

A partir da 3? edigdo, ano de 1998, o Concurso de Experiéncias Inovadoras de Gestdo
na Administracdo Publica Federal, em homenagem ao ex-ministro da desburocratizacédo, passou
a se chamar “Prémio Hélio Beltrdo”, figura publica brasileira que se empenhou de forma notoria
por um servico publico mais agil e direcionado aos interesses do cidaddo. Nessa edi¢éo, a area
tematica mais expressiva foi 0 atendimento ao usuario, com destaque para 0s servicos de
unidade moével que vao até o cidaddo-usuario para melhor servi-lo (Petrrucci & Umbelino,
1999).
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Os prémios posteriores trouxeram experiéncias com focos relacionados a apresentagdo
de modelo de gestdo empreendedor, eficiente e democratico refletindo as mudancgas ocorridas
na administracdo federal — 4°, 5° e 6° prémios — (Petrrucci & Umbelino, 2000; Lemos, 2000;
Coutinho, 2002a).

O Concurso Inovacgdo na Gestdo Publica Federal ndo € um concurso de ideias, mas de
praticas em funcionamento (Moraes, 2004). Até a sétima edicdo do concurso, em 2002, o
conceito de inovacdo utilizado ndo se relacionava ao ineditismo, mas, a superacdo da cultura
burocratica e a adocao de principios e instrumentos gerenciais, sendo assim, todas as a¢des com
capacidade de expandir resultados a partir dos recursos existentes poderiam ser consideradas
inovacgdes. Porém, a partir da 8 edicdo o concurso passou a se chamar Concurso Inovagao na
Gestdao Publica Federal (Paiva & Araujo, 2004) onde o conceito de inovacao foi retomado como
geracdo e introducdo de novas praticas e de novos conhecimentos em gestao publica (Moraes,
2004) e se tornou elemento central para a identificagdo e julgamento das experiéncias, o que
caracterizou-se como a maior alteracdo em relacdo as experiéncias anteriores (Paiva & Aradijo,
2004).

A avaliacdo das experiéncias é executada pelos Comités Julgador e Técnico e ocorre em
cinco etapas: a) as experiéncias inscritas passam por uma triagem interna onde seréo analisadas
segundo 0s requisitos basicos constantes no regulamento; b) o Comité Julgador avalia
inicialmente os relatos e atribui notas; c) séo selecionadas as primeiras 20 iniciativas pelo
Comité Julgador para receberem a visita de uma dupla do Comité Técnico; d) o Comité Julgador
recebe e |é os relatos das visitas técnicas; €) o Comité Julgador recine com o Comité Técnico a
fim de aprofundar o conhecimento sobre as iniciativas e embasar a escolha e a classifica¢do das
inovacOes premiadas (Pereira, 2013).

A partir do conhecimento do concurso e tendo como pressuposto que a inovagao ocorreu
em todas as experiéncias premiadas, visto que foram selecionadas segundos os critérios de
avaliacdo do concurso, os relatos das experiéncias foram enquanto fonte secundéaria para a
realizacdo da proposta deste trabalho de verificar a relacdo entre co-producéo e inovacéo face
ao valor agregado a partir de beneficios alcangados pela organizacdo com a implementacao de

inovacao,

1.1 Problema de Pesquisa

Os estudos sobre inovacdo em servicos foram negligenciados até os primeiros anos do

século XXI, periodo em que o tema comecou a alcangar alguma maturidade. Além do mais, a
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discussdo sobre inovacdo no setor publico tem sido negligenciada até mesmo no mainstream
dos estudos de inovacédo (Djellal, Gallouj, & Miles, 2013).

As primeiras percepcdes da inovacdo no setor publico ocorreram a partir de pressoes
para melhora da transparéncia em procedimentos administrativos e processos de tomada de
decisdo, bem como para o melhoramento dos servicos prestados ao cidaddo e as empresas de
negocios. Essas pressdes foram o resultado de uma combinacdo de fatores como, por exemplo,
0 crescimento da competicdo em arenas politicas, mudancas institucionais e 0 progresso técnico
(European Commission, 2005) o que proporcionou um ambiente favoravel a introducdo de
inovacoes.

Como resultado destas mudancas, 0s governos em paises industrializados passaram a
adquirir por volta de 15% da producdo nacional de bens e servigos. Essas aquisi¢des tornaram-
se um importante instrumento para o direcionamento e aumento da inovacdo. Elas estdo
relacionadas com o papel da demanda em inovacéo e o papel do usuério. O papel da demanda
é fundamental para a explicacdo da alocacdo de recursos em atividades inovadoras. O papel do
usuario, portanto, ndo esta limitado a uma expressdo de necessidade, mas pode ser estendido ao
fornecimento de suporte durante a fase de ajustamento final de um determinado produto ou
servigo (Dalpé, DeBresson & Xiaoping,1992).

Neste contexto, ocorreu um aumento do interesse pelos estudos sobre inovacéo e de sua
importancia na literatura econémica e agendas politicas. A partir de entdo, 0 novo campo de
estudos sobre inovacdo em servigcos passou a tentar libertar-se das concepcdes tecnoldgicas e
industriais utilizando como argumento o papel da inovagdo “invisivel” (a inova¢do ndo
tecnoldgica em todas as suas formas: organizacao, processo, produto, conceito, inovagdo social,
etc.) na economia pés-industrial (Gallouj & Zanfei, 2013).

O interesse pela inovacdo cresceu mais ainda e comegaram a surgir os estudos que
relacionam inovacdo em servi¢os com a co-producdo, embora em um primeiro momento a co-
producdo ndo estivesse relacionada diretamente com o setor publico. Um exemplo é o trabalho
de Chen, Tsou e Ching (2011) em que exploraram a influéncia da co-producdo business-to-
business em inovacao em servicos na industria de tecnologia, a fim de examinar os antecedentes
de co-producdo, baseados em uma percepcdo do co-produtor também como integrante da
organizacéo, ou seja, a percepcao do lado colaborador do co-produtor. Linders (2012) trouxe a
tematica dentro da esfera publica quando estudou co-producdo e inovacdo em servicos
examinando a evolugdo da co-producdo do cidaddo nos anos de midia social, discutindo a
emergéncia da co-producdo do cidadao, o papel do parceiro em vez de cliente na entrega do

servigo publico e o advento de novos canais de colaboragcdo em massa.
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Hertog (2000) estudou co-producdo e inovagdo em servigos a partir de knowledge-
intensive business services (KIBS) em um modelo onde estabeleceu quatro dimensdes para a
inovacdo: dimensdo conceitual do servico, dimensédo da interface com o cliente, dimenséo do
sistema de entrega do servigco/organizacdo e dimensdo de opc¢des tecnologicas. Combinando
estas quatro dimensoes ele estabeleceu cinco padrbes de inovagéo: inovacdo dominada pelo
fornecedor, inovacgao nos servicos, inovacao levada pelo cliente, inovagdo atravées de servi¢os
e inovacdo paradigmatica, que serdo detalhadas no marco teorico.

Isto permitiu analisar o papel executado pelas categorias de servicos e seu papel em
relacdo a inovagdo, porém o estudo focou no papel dos processos de inovagéo e ndo nas relacoes
de co-producdo. Kuusisto e Viljamaa (2004) fazem uma abordagem de co-producdo com
knowledge-intensive business services (KIBS) dentro do servico puablico com o objetivo de criar
melhor entendimento de como varias medidas politicas podem influenciar o uso de KIBS.

Assim como Kuusisto e Viljamaa (2004) e Linders (2012) citados anteriormente, outros
autores também se empenharam em estudar a inovacdo no servico publico. Arduini, Belotti,
Denni, Giungato e Zanfei (2010) identificaram os fatores que estdo associados ao
desenvolvimento de servicgos eletrdnicos de governo, fornecidos por administracdes publicas
locais na Italia, mostrando que a combinacdo de competéncias internas e fatores de contextos
especificos ddo explicacOes diferentes para as tomadas de deciséo necessarias para dar inicio as
atividades do governo versus a intensidade de tais atividades. Dalpé, DeBresson e Xiaoping
(1992) trabalharam o papel do usuario em inovacdo e avaliaram o peso do setor publico
enquanto usudrio de inovacdes patenteadas por canadenses. Djellal, Gallouj & Miles (2013)
examinaram as quatro perspectivas tedricas diferentes usadas nos estudos de inovagdo em
servicos, assimilagdo, demarcacdo, integracdo e sintese, dentro da perspectiva do setor publico.

Os estudos que analisaram o papel do cidaddo como parceiro em vez de cliente na
entrega do servico publico, a combinacdo de competéncias internas e fatores de contextos
especificos ou ainda o papel da demanda publica em inovacdo, sdo trabalhos que partiram da
pressuposi¢ao das competéncias (C) e (C”) (Gadrey, 2000) como elementos que exercem efeito
sobre inovacdo. Com isso, entende-se que no ambito do setor publico, a co-producdo também
é fator importante para a inovagdo (Kuusisto & Viljamaa, 2004; Linders, 2012; Arduini,
Belotti, Denni, Giungato e Zanfei, 2010; Djellal, Gallouj & Miles, 2013; Dalpé, DeBresson &
Xiaoping, 1992).

Como pode-se observar, a literatura sugere uma relagéo entre co-producéo e inovagao
porém como esta relacdo é dada no setor publico? Ou ainda, qual a chance da ocorréncia de

agregacao de valor a partir da relagdo entre co-producéo e inovacao? A agregacéo de valor pode
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ser intensificada a depender do papel assumido pelo usuério ou parceiro na relagdo entre co-
producdo e inovagdo? Procurando melhor entender a relacdo entre co-producdo e inovagéo e
com base em dados a serem coletados nos relatos das praticas de inovagdo premiadas pela
ENAP no Concurso Inovacgdo na Gestdo Publica Federal este estudo desenvolve-se ao redor da
seguinte pergunta de pesquisa: Qual a relagdo entre co-producao e inovagdo em experiéncias
inovadoras de gestdo na administracdo publica federal face ao valor que esta relacédo pode

agregar aos servigos?

1.2 Objetivos

O objetivo geral do trabalho é verificar a relacdo entre co-producdo e inovagao em
experiéncias inovadoras de gestdo na administracdo publica federal visto o valor que a mesma

pode agregar aos servi¢os. Para tanto, foram tracados os seguintes objetivos especificos:

1. Detectar os tipos de co-producéo nas préaticas de inovacao premiadas pela ENAP;

2. ldentificar os tipos de inovacédo nas praticas de inovagdo premiadas pela ENAP;

3. Categorizar os beneficios alcancados a partir da implementacdo de inovacdo que
agregaram valor aos servigos nas praticas premiadas pela ENAP.

4. Relacionar os tipos de co-produgdo com os tipos de inovacdo e valor agregado aos
servicos nas praticas premiadas pela ENAP.

1.3 Justificativa e relevancia do estudo

Os estudos sobre inovacgdo no setor de servicos, no final da década de 1990, recebiam
pouca atencdo dos pesquisadores académicos (Johne & Storey, 1997; de Brentani, 2001)
havendo pouca anélise sistematica do seu papel apesar de crescentemente desempenharem um
papel fundamental nos processos de inovagédo (Hertog, 2000).

As contribuigdes no campo de inovagdo em servigos eram desenvolvidas gradualmente
e de forma muito fragmentadas (Lievens & Moenaert, 2001) o que tornava a pesquisa em
inovacdo em servicos insipiente em comparacdo as pesquisas em inovacdo de produto
(Victorino, Verma, Plaschka & Dev, 2005).

Com o passar dos anos, as atividades de servigo tornaram-se a maior parte da riqueza e
do emprego nas economias desenvolvidas (Gallouj, 2002). Com isso, cresce 0 interesse em
estudos sobre a inovagdo em servigos que, a partir de entdo, tornou-se objeto de pesquisas

institucionais tanto a nivel nacional como internacional (Bitner & Brown, 2008; Yen, Wang,
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Wei, Hsu & Chiu, 2012). Porém, apesar do avanco do interesse tanto no meio econémico quanto
no meio académico, ainda era necessario uma analise mais aprofundada da inovacdo em
servigos particularmente na adaptacdo das teorias de inovacdo nos setores da industria
transformadora traduzindo-os para um contexto de servicos (Prajogo, 2006).

No que tange o progresso dos estudos de inovagdo nos servicos publicos, ainda séo
necessarias melhores concepgdes tedricas (Farah, 2006) de processos, resultados e
produtividade de servicos (Savona & Steinmueller, 2013). Portanto, € essencial uma
investigacdo profunda dentro da “caixa preta” do processo inovativo para entender ambos seu
contetdo e as for¢as que o dirigem (Gallouj & Weinstein, 1997), a fim de colocar os holofotes
sobre os atores, fungdes e relacdes de apoio que comumente séo negligenciados (Djellal &
Gallouj, 2005).

No que diz respeito as inovagdo nas institui¢des, processos politicos e de gestdo, estes
constituem um campo temético de investigacdo no qual diversas pesquisas ja foram
desenvolvidas, porém, em sua maioria na forma de estudos de caso. Portanto, é um campo que
ainda requer, o desenvolvimento de novas pesquisas, sobretudo de pesquisas que permitam uma
maior reflexdo sobre o tema (Farah, 2006).

Partindo-se do pressuposto de que co-producdo exerce influéncia na inovagdo em
servigos (Chen, Tsou & Ching, 2011; Hertog, 2000) e que poucos estudos tém empiricamente
testado modelos que incorporem co-producéo e inovagdo em servigos (Chen, Tsou & Ching,
2011), o presente estudo empenha-se em trazer para a literatura dos estudos sobre inovacao em
servicos uma contribuicdo empirica a fim de colaborar no fortalecimento do campo visto que
as concepgdes tedricas apontam para a importancia da co-producdo nas praticas de inovacéo,
seja co-producdo entre organizacao e seus usuarios/clientes (O2C) ou entre organizacgdes e seus
parceiros (O2P).

Esta andlise da articulacdo entre governo e sociedade civil e/ou parceiros na provisao de
servigos, segundo Farah (2006), constitui-se em uma frente que merece atencdo. Portanto, o
teste da relacéo entre co-producéo e inovacao pode trazer resultados significativos a respeito da
razdo de chances de ocorrer agregacdo de valor a partir dos beneficios alcangados pelas
organizagBes com a implementacdo de inovagao. Isto € importante ndo sé para a literatura, mas
também para as aplicacOes praticas das organizacdes valendo-se de tais resultados para tomada
de deciséo.
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2 MARCO TEORICO

Neste topico serdo apresentadas as concepgdes tedricas referentes aos construtos de co-
producdo e inovagdo. De maneira geral, alguns conceitos serdao apresentados, porém, para cada
construto hd uma escolha epistemoldgica e a construcao de conceitos baseados nos pressupostos
dos autores definidos como base para a construcdo deste trabalho.

Na sequéncia, hd um sub-topico sobre co-producdo contextualizando-a tanto no meio
organizacional quanto no campo académico e em seguida 0s outros sub-topicos apresentam a
inovacédo de forma geral, a inovagdo em servicos e, por fim, co-producao e inovagéo no servigo

publico.
2.1 Co-producéo no servico publico

O interesse pela co-producdo teve inicio no ano de 1970, porém foi a partir do ano de
1990 que o tema tornou-se melhor estabelecido tanto no setor publico quanto no privado. Co-
producdo refere-se a realizacdo de atividades conjuntas, para otimizacdo de conhecimentos
baseados na execucdo de projetos (Shim, Shin, Chen, Jiang & Klein, 2010). Esfor¢os de co-
producdo podem depender de insumos que os participantes, dentro de um determinado
processo, ndo podem fornecer por conta prépria (Linders, 2012). De acordo com Ostrom
(1996), a co-producéo é uma forma de sinergia entre atores relacionados a um mesmo processo
em funcdo de um objetivo comum, ndo caracterizando-se como um processo que ira ocorrer de
forma espontanea simplesmente porque beneficios substanciais podem ser alcangados, mas pelo
fato de que, em geral, cada uma das partes possui algo de importante que a outra necessita e
gue agrega valor tanto a instituicdo provedora do servi¢o quanto ao parceiro ou usuario.

Segundo Gadrey (2000) o significado de co-producdo fundamenta-se na interacdo ou
cooperacao entre prestador e usuario de um servico para o alcance de resultados desejados onde
as competéncias envolvidas estdo diretamente relacionadas com o servico e a participagdo do
usuario € uma das mais importantes caracteristicas na producdo tanto do servico como de
determinados produtos Gallouj & Weinstein (1997).

A co-producéo coloca os envolvidos no coragdo de qualquer servigo prestado, desde a
criagdo até a execugdo reconhecendo que as pessoas tém "ativos”, como conhecimento,
habilidades, caracteristicas, experiéncias, amigos, familia, colegas e comunidades (Loeffler,
Power, Bovaird, & Hine-Hughes, 2013) e exercendo papel chave na entrega de servigo atraves
de um processo que envolve trocas multiplas onde o usuario tem acesso as expertises do

prestador do servico em vez de um bem ou processo (Kuusisto & Viljamaa, 2004).
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No servico publico, segundo Ostrom (1996), a co-producdo pode ser entendida como
entradas de individuos que ndo participam de uma instituicdo, mas que contribuem para a
producdo de recursos e dos servicos prestados, por exemplo, as agéncias de governo que atuam
como produtoras regulares de educacao, saude ou infraestrutura, entendendo o cidaddo como
um elemento que exerce papel ativo na producgéo de bens e servicos.

Brudney e England (2008) argumentam que a co-producdo pode ser definida como um
grau de sobreposicdo entre dois conjuntos de participantes de uma relacdo, em que o resultado
da sobreposicéo representa a producao conjunta por esses dois grupos, ou seja, a "co-producéo™.
Também defendem que co-producédo deve ser entendida como o envolvimento de um publico
geral, especialmente aqueles que devem ser os beneficiarios diretos de um dado servico. Como
por exemplo no setor publico onde comprometimento dos atores envolvidos nos processos
agrega valor ao servico publico (Newcomer & Allen, 2010).

No Brasil, inicio do século XXI, o nivel local de governo promoveu uma série de
mudangas no processo de formulagdo e implementacao de politicas publicas e na gestio publica
do pais. As iniciativas dos governos locais iniciaram um processo de reconstru¢do do Estado,
marcado pela presenca de parcerias entre Estado e sociedade civil, bem como pela emergéncia
de novos arranjos institucionais (Farah, 2000).

Apesar das iniciativas de aproximar a sociedade civil das decisdes governamentais, isto
ainda era visto como uma lacuna empirica referente a inovagdo em servigos publicos
identificada por Hartley (2005) no que diz respeito aos atores que participam do processo de
inovagdo. Segundo o autor, a visdo dominante que permaneceu por muito tempo ¢ de que
inovagdo seria um processo top-down iniciada a partir de decisdes politicas dos niveis mais
elevados e implementada pela alta administracdo. Contudo, desenvolve-se uma contestacao
dessa visdo a medida que cada vez mais as inovagdes derivam de baixo para cima e sao iniciadas
pela linha de frente bem como sdo testadas pelo usudrio final (Gallouj & Zanfei, 2013).

O tema inovacao debatido sobre os governos locais no Brasil teve inicio baseado em
duas tematicas centrais: a da democratizagdo, em que a inovacao ¢ associada a criacdo de
mecanismos institucionais que favorecam a inclusdo da sociedade civil no processo decisorio,
seu envolvimento na implementagdo e no controle das politicas publicas, garantindo a
democratizagdo do “Estado em agdo”, transparéncia e accountability a acdo estatal; e a da
eficiéncia, onde a inovacao ¢ associada a mudangas em institui¢des e praticas, que garantam
eficiéncia a agdo estatal, via agilizacao de procedimentos e combate a corrup¢ao. Em algumas
localidades no territdrio nacional, o plano de desenvolvimento local e o planejamento anual

envolvem a participacdo da sociedade civil (Farah, 2000).
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Esta preocupagdo com a participagdo do cidaddo nas decisdes politicas teve inicio nos
anos 1980 quando o conceito de co-producdo gerou uma agitagdo de interesse no pensamento
da administragdo publica. Desde entdo, a ideia de envolver pessoas de fora da esfera das
organizagdes governamentais na producdao de servigcos publicos tem atraido a atengdo dos
governos (Thomas, 1999).

Para Leadbeater, Bartlett ¢ Gallagher (2008), a personalizagdo e a co-producdo dos
servigos publicos mudam o papel tanto dos profissionais quanto dos usudrios. Para os autores,
a prestagdo do servigo publico deveria acontecer aos moldes da prestagdo de servicos de
profissionais tais como professores, assistentes sociais, € doutores que agem como consultores
ou conselheiros guiando as pessoas a realizarem as melhores escolhas por si mesmas. Além
disso, a mudanca para servigos publicos co-produzidos traz novas fontes de informagao,
conhecimento e expertises agregando valor ao servigo publico. Em vez de somente confiar nas
capacidades e conhecimentos dos gestores publicos como “guardides e administradores dos
servigos”, a adogdo de abordagens participativas pode trazer um conhecimento mais detalhado
de quem ¢ o usuario de um determinado servigo, seus amigos, familiares, sobre o que realmente
¢ importante para ele e como pode ser feito.

Para Osborne, Radnor e Nasi (2012), a co-producdo ¢ um importante debate no
gerenciamento publico. Ela é um elemento fundamental tanto para a entrega efetiva de servigos
publicos, quanto para o alcance de outros fins sociais tal como inclusdo social ou envolvimento
do cidaddo. Isso leva ao entendimento de que os servigos pubicos podem ser mais bem
reformulados através da participagdo de novos tipos de catalisadores de ideias e
relacionamentos, o que entra no mérito da participag@o do cliente (Williamson, 2014).

Assim, a criagdo de valor em servigos publicos deve estar ligada a criacdo de
relacionamentos interpessoais, confianga, empatia, inclusdo, igualdade e justi¢a. A procura por
esses tipos de desempenho podem guiar as trajetorias de inovacao nos servigos publicos para
uma forma particular de inovagdo como, por exemplo, inovagdo social, servigos que respeitam
o ambiente e servigos customizados (Gallouj & Zanfei, 2013).

O desenvolvimento de servicos é algo que resultou da combinacdo de dindmicas entre
artefatos tecnoldgicos, mas também de convencdes sociais e de competéncias partilhadas entre
0 prestador de servigos e 0 usuario, entre outras peculiaridades (Farias & Vargas, 2013) o que
torna o conceito de inovagdo complexo, tentando encontrar formas de entregar melhores
servicos aos usudrios e englobando ambas as mudancas internas e externas, em que algumas
inovacOes podem surgir da interacdo (Kinder, 2002). Mesmo destacando as especificidades dos

servigos, sob a perspectiva da abordagem integradora, a inovagdo envolve caracteristicas
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genéricas que se sobressaem de acordo com a intensidade da rela¢do usuario-produtor (Vargas,
Bohrer, Ferreira & Moreira, 2013).

A primeira década do século XXI mostra uma variedade de esforcos que envolvem o
relacionamento entre usuario e provedor de servigo, por exemplo, na tentativa de modernizacéo
de administracdo publica em transformar a entrega de servicos publicos em muitos paises. Na
maioria dos casos, 0s esfor¢os sdo para melhorar a eficiéncia e a efetividade em operacdes
internas de governo, comunicagdo com os cidaddos, e transagdes com individuos e organizagdes
por tornar informacao e servigos disponiveis na internet (Feller, Finnegan & Nilsson, 2011).
Esses esforgcos envolveram tanto as capacidades dos administradores quanto dos clientes deste
servigo o Gallouj e Weinstein (1997) caracterizam como co-producao.

Sob uma perspectiva da ciéncia politica, a co-producdo ocorre essencialmente entre o
governo e atores ndo governamentais envolvidos na tomada de decisdes politicas, como por
exemplo, referendos, orcamentos, audiéncias, elaboracdo de legislacdo, representacdo em
audiéncias parlamentares ou comité. E o que Verschuere, Brandsen e Pestoff (2012) chamaram
de co-governanca, ou seja, € quando 0 governo coopera com atores privados na entrega do
servico, significando que atores ndo governamentais tém uma participacdo no design do servico
dispondo tempo e outros recursos como capacidades e expertise na entrega do servico publico
(Verschuere, Brandsen & Pestoff, 2012).

Os economistas comumente assumem que as pessoas co-produzem por terem um
interesse material em fazer isso, ou seja, as pessoas irdo co-produzir somente se os beneficios
superarem os custos (Pestoff, 2012). No que tange o setor publico, as relacbes de cooperacao
envolvem questbes ndo materiais, ou seja, valores tais como eficiéncia, integridade,
honestidade, confianga, credibilidade e disciplina (Newcomer & Allen, 2010) que garantam a
efetividade nas operacdes de troca e cooperacdo. O que as pessoas perguntam a si mesmas em
primeiro lugar é qual o grau de facilidade em se envolver e por que deveriam fazé-lo. Essa
facilidade dos cidaddos se envolverem depende de diversos fatores como, por exemplo, a
distancia que se encontra do prestador do servico e a disponibilidade de informagéo sobre o
servico, ou seja, estd relacionada com o tempo e o esfor¢o requerido por eles para se
envolverem. Se e quando existe oportunidade de motivar cidad&os a participarem ativamente
na co-producdo de um servico, sob uma perspectiva de custos de transacdo, um baixo custo ird
tornar simples sua participacdo. Portanto, quanto maior o esfor¢o necessario para que o cidadédo
se envolva, menos provavelmente ele ira fazé-lo (Verschuere, Brandsen & Pestoff, 2012).

Yang (2006) j& afirmava que para induzir e sustentar a co-produgdo é importante

direcionar os incentivos adequados para os gerentes publicos e para os cidaddos. Para 0s
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gerentes publicos sugere-se que suas tarefas sejam designadas de tal maneira que a contribuicdo
do cidadédo seja indispensavel para a realizagdo dessas tarefas e que eles sdo responsaveis e
devem suportar as consequéncias caso haja falha no alcance dessas atividades. Para os cidadaos
deve-se sugerir explicitamente que ha a necessidade de ajuda incondicional e deixar claro que,
se estdo dispostos a contribuir, seus insumos serdo acompanhados por parte dos gestores.

Quando a co-producéo ocorre entre organizagdes (co-producao O2P), a compatibilidade
e o histdrico pregresso de suas relacbes sdo fundamentais para a escolha de um parceiro. A
compatibilidade envolve a filosofia e culturas complementares do parceiro, ja o histérico refere-
se a um periodo no qual s&o avaliadas as compatibilidades e as relacfes essenciais do parceiro
com outras institui¢gdes (Bucklin & Sengupta, 1993).

A extensdo do sucesso com que o0s parceiros colaboram em suas relagdes pode ser
fortemente influenciada por seus fatores organizacionais ( Chen, Tsou & Ching, 2011). Assim,
acOes colaborativas com parceiros podem envolver conflitos e diferencas de opinides na
producdo do processo. Essas diferencas podem afetar negativamente a colaboragdo, dai a
importancia da compatibilidade cultural como caracteristica do relacionamento entre as
organizacbes como forma de superar os conflitos e inconformidades que venham surgir
(Emden, Calantone & Droge, 2006). Apesar de sua importancia, o relacionamento entre
parcerias ndo tem sido discutido profundamente ou abordado em estudos de pesquisa no
contexto da co-producédo (Chen, Tsou & Ching, 2011).

No que diz respeito ao relacionamento entre a instituicdo Estado e o cidaddo enquanto
seu cliente (co-producdo O2C), uma mudanca pode ser notada nas sociedades pds-modernas.
Novas formas de fornecer servicos publicos emergiram e desafiaram os padrdes tradicionais de
producdo. Percebeu-se a necessidade de uma maior participacdo e compromisso do cidadao na
determinacdo, provisdo e governanca de servicos publicos através da co-producdo de tais
servicos. Sendo assim, entende-se que co-producdo pode estar baseada na sinergia entre as
atividades do cidaddo e do governo, implicando uma parceria entre usuarios e os prestadores
do servico publico (Pestoff, 2012).

Tendo em vista 0 exposto em relacdo a co-producdo, € possivel inferir que trata-se de
uma relacdo entre prestador de servigo, usuario ou parceiro, cada um dispondo suas
competéncias, no sentido de desenvolverem em conjunto uma relagdo de compromisso, onde
ambas as partes estejam cientes do valor que esta relacdo ira agregar para cada um dos

envolvidos no processo de prestagdo de um servigo ou na implementagéo de inovagéo.
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2.2 Inovacao em servigos

A inovacao em servicos € raramente limitada a uma mudanca apenas nas caracteristicas
do préprio produto ou servigo (Hertog, 2000). Ela esta relacionada com novos padrdes de
distribuicéo de produto, interagdo com o cliente, controle de qualidade garantia, etc. Alem disso,
existem grandes diferencas entre os padrdes especificos envolvidos, por exemplo, o que €
importante para a introducdo de um novo produto em um mercado pode ser totalmente
irrelevante para outros, ou ainda, a oferta de um servigo completamente novo diferencia-se
consideravelmente de oferecer um servico ja existente usando um novo canal de distribuicg&o.
Na pratica, muitas inovagdes aparecem como uma mistura de maior ou menor mudanca e
adaptacdes para o produtos ou servicos ja existentes (Hertog, 2000).

O avango nos estudos sobre inovacdo em servigos tornou-a objeto de pesquisas
institucionais tanto a nivel nacional como internacional (Djellal, 1999), reconhecida como uma
forca motriz das economias e comec¢ando a capturar a atencdo da academia (Bitner & Brown,
2008; Yen, Wang, Wei, Hsu & Chiu, 2012). Porém, muitas questdes afetam a conceitualizacao
de inovagdo em servigos subestimando seu desempenho inovativo o que contribui para uma
errada medicdo de seu desempenho. Em fungéo disso, Gallouj e Savona (2009) reclassificam a
literatura de inovacdo em servicos em trés principais abordagens:

Assimilacdo ou tecnicista — que reduz inovacdo em servigos a adocdo e uso de
tecnologia, ou seja, essa abordagem tenta assimilar servigcos com quadros consolidados para o
setor de manufatura e produtos manufaturados.

Orientada a servico ou diferenciacdo — Busca identificar alguma particularidade possivel
na natureza e organizacdo da inovacdo em servicos. Este caminho da literatura tenta
desenvolver um quadro especifico para inovacdo em servicos, destacando todas as
especificidades do produto servico e de processos.

Abordagem integradora — toma como ponto de partida as tendéncias para a convergéncia
entre bens manufaturados e servicos, tentando desenvolver um quadro conceitual comum capaz
de considerar uma visdo ampla de inovacao, aplicavel para produtos tangiveis e intangiveis.
Diferentemente das abordagens tecnicistas e orientada a servico, na abordagem integradora é
proposto uma nova taxonomia de inovagao em servicos baseada em uma nova viséo de produto.

Dentre as trés abordagens (Gallouj & Savona, 2009), a mais promissora em termos de
avanco tecnologico é a abordagem integradora uma vez que supera a distincdo entre bens e
servigos (Vargas & Zawislak, 2006) propondo-se reconcilia-los, integrando-os definitivamente

em uma unica teoria da inovacao.
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Em um contexto onde percebe-se convergéncia entre um setor industrial que esta
tornando-se cada vez mais orientado a servi¢os e um setor de servigos que esta gradualmente
tornando-se industrializado, seria errado concluir que ha uma oposicéao irreconciliavel entre
bens e servicos quando se trata de inovacdo, mas sim, que ha oportunidades para
enriquecimento mutuo (Gallouj, 2002).

A existéncia da oportunidade na economia de inovagdo de matuo enriquecimento entre
bens e servicos significa, por exemplo, que atividades de manufatura podem ser inspiradas em
firmas de servico no desenvolvimento de modelos interativos de inovagédo e que diferentes
formas de inovagdo em servigos podem ser aplicadas igualmente para atividades de manufatura,
ou seja, subestimar inovacdo em servicos € subestimar inovacao na industria de transformacao
também (Gallouj, 2002).

De acordo com Gallouj e Weinstein (1997), a abordagem integradora engloba bens e
servicos e aplica-se tanto as formas tecnoldgicas quanto as ndo tecnoldgicas de inovacdo. Esta
abordagem expandiu e tentativas foram realizadas no sentido de abragar, com um unico quadro,
bens e servicos. Portanto, uma integracdo adequada ndo deve ignorar as especificidades dos
Servicos ou interessar-se por aspectos puramente tecnolégicos da inovagdo em servicos.

A abordagem integradora vem de duas posi¢des estreitamente relacionadas: a primeira
€ que existe uma grande similaridade entre a industria de manufatura e a industria de servicos,
portanto, ndo é medida e analisada apropriadamente. A segunda é que existe reconhecimento
de que tem ocorrido uma mudanca nas operacdes fundamentais da economia. Em particular tem
havido convergéncia e entrelacamento tanto entre bens e servicos como entre producdo e
consumo. Por isso ha a necessidade de desenvolver uma teoria integrada que cubra ambos 0s
segmentos da economia (Howells, 2004).

Essa abordagem também reconhece maiores mudancas ocorridas em praticas gerenciais
além do distanciamento das abordagens de manufatura versus abordagem de servigcos nas
firmas, principalmente para aquelas organizacdes que séo focadas na obtencéo de valor. 1sso
também tem movido o foco das pesquisas da tecnologia para o conhecimento e se afastado de
firmas individuais para o entendimento dos canais de valor ou de redes, alocando servigos e
manufatura em um conjunto de atividades inter-relacionadas (Howells, 2010). Uma
demonstracédo disso estd nos trabalhos sobre inovacdo em servigos que tém dedicado esforgcos
a fim de identificar pontos comuns nas teorias de inovacdo que englobem bens e servicos
conjuntamente, sem desconsiderar suas caracteristicas particulares.

Além dos interesses sobre inovacdo na academia, a sociedade moderna reconhece a

importancia adquirida pelas atividades do setor de servigos por contribuirem significativamente
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para os indicadores econdbmicos de geracdo de emprego e absorcdo de mao-de-obra (Souza,
2012). No Brasil, por exemplo, 0 avanco no setor de servicos ja responde por mais de dois
tercos do Produto Interno Bruto (Vargas, Bohrer, Ferreira & Moreira, 2013).

No inicio do século XXI, as atividadesde servigos ja representavam amaior parte da
riqueza e do emprego nas economias desenvolvidas, porém, permaneceram por um longo tempo
percebidas negativamente e descritas como atividades residuais caracterizadas por baixa
produtividade, baixa intensidadede de capital, baixos niveis de qualificacdo e sem capacidade
inovadora (Gallouj, 2002). De acordo com Djellal (1999), a evolucédo da percepcao de servicos
e da economia de servicos pode ser dividida em trés fases:

Indiferenca (ou ignoréncia) — Momento em que 0s servigos foram, por um longo tempo,
excluidos da analise econémica por serem considerados improdutivos pelos fundadores da
economia politica, sendo deixado de fora da esfera econdmica;

Subordinacdo — Periodo em que 0s servi¢os comegaram pouco a pouco a serem atrativos
para a alcada da pesquisa econdmica, porém atrelados a industria de transformacéo, ou seja,
ainda se manifestava uma exclusiva concentracdo em inovacao tecnoldgica, assim, os estudos
realizados nas firmas de servi¢o ainda eram baseados naqueles realizados em industrias de
transformacéo.

Autonomia — Nessa fase, comegaram a ser realizadas tentativas para o desenvolvimento
de modelos de pesquisa especificamente para servigos, ou seja, adaptar defini¢cdes, indicadores
e ferramentas de coleta e processamento de dados especificamente para esta area da atividade
econdmica.

Do ponto de vista tedrico, a inovacdo em servigcos ainda exige uma andlise mais
aprofundada, particularmente na adaptacdo das teorias de inovacdo dos setores da industria
transformadora, e a traducdo destes em um contexto de servigo (Prajogo, 2006).

Segundo Djellal, Gallouj e Miles (2013), inovacdo em servicos pode ser definida como
alguma mudanca que afeta um ou mais termos, de um ou mais vetores, das caracteristicas sejam
elas do tipo técnico ou de competéncias no que denominaram de sistema de
inovacdo{[C’L,[C],[TL[T’],[Y]}. Essas mudancas sdo provocadas por uma variedade de
mecanismos bésicos: evolu¢do ou variacdo, surgimento ou desaparecimento, associagdo ou
desassociagdo nos vetores que representam as competéncias do cliente [C’], competéncias do
prestador do servigo [C], caracteristicas técnicas do prestador [T] caracteristicas técnicas do
usuario do servigo [T’] e caracteristicas do servico final percebidas pelo usuario do servigo [Y].

De uma maneira geral, o sistema de inovagéo pode ser representado da seguinte forma:
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Competéncias diretas do
provedor do servico

[

Competéncias dos ,
) C]
clientes [
A Servigo ou
Y. caracteristicas finais
Caracteristicas técnicas [T’]
dos clientes
| " W 4
|

[T]

Caracteristicas tangiveis e
intangiveis do provedor do
servico

Figura 1. Relacéo entre as caracteristicas do servico e a formacao de valor final.
Fonte: Djellal, Gallouj e Miles (2013).

De acordo com a tipologia de Djellal, Gallouj e Miles (2013) a inovagdo pode ser
classificada de seis formas:

Inovacdo radical — refere-se a criagdo de um produto totalmente novo, ou seja, ndo ha
conectividade de suas caracteristicas com aquelas do produto antigo. O sistema inteiro
{[C’],[C],[TL[T’],[Y]}é transformado ou, mais precisamente, um novo sistema
{[C’*LICLIT*],[T’1[Y*]} € criado. As caracteristicas finais [Y*] e técnicas [T*] do novo
produto ndo possuem elementos em comum com as caracteristicas [T] e ['Y] do produto antigo,
da mesma forma que o conjunto de competéncias [C*] contém novos elementos que ndo
existiam no conjunto de [C] associadas ao antigo produto. As competéncias dos clientes [C’],
sdo também renovadas, uma vez que quanto mais radical for a inovacdo, maior sera a
necessidade de ensinar o cliente a adotar e usar 0 novo produto. Esse modo de inovacao é
descrito por Tushman e Anderson (1986) como competence-destroying. Schumpeter (1934),
sob uma perspectiva econdmica, também relaciona inovagdo a um processo de “destruicao
criadora”, ou seja, produtos e hébitos antigos do consumidor sdo substituidos por novos.

Inovacdo de melhoria — este tipo de inovacdo consiste simplesmente em melhorar certas
caracteristicas, sem nenhuma mudanca na estrutura do sistema; o valor de um certo [Y] é
aumentado diretamente pelo melhoramento das capacidades [C], ou de caracteristicas técnicas

[T]. Certas qualidades do produto ou processos sao melhoradas sem nenhuma mudanga em suas
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caracteristicas. Esta é a competence-enhancing de inovacao (Tushman & Anderson, 1986) que
é um resultado mais proveniente dos efeitos de aprendizado.

Inovacdo incremental — O construto geral do sistema {[C’],[C],[TL,[T’],[Y]} permanece
0 mesmo, mas o sistema € mudado marginalmente através da adi¢do de novos elementos para
[T] e/ou [Y] ou através da substituicdo destes. Esta forma de inovacéo envolve, por exemplo, a
adicdo de uma ou duas novas caracteristicas para certo tipo de produto, ou pela direta
mobilizacdo de competéncias ou pela adicdo de novas caracteristicas técnicas. Pode também
envolver o melhoramento de certas caracteristicas finais ou reducéo de custos de producéo pela
adicdo ou troca de caracteristicas técnicas [T].

Inovagdo recombinativa — Constitui relativamente a base para um método de produgéo
de rotina de inovacao atraves da reutilizacdo sistematica de certos elementos ou componentes.
Isso nédo significa que a criacdo de um novo produto através de uma nova combinacdo de
caracteristicas ndo requer competéncias especificas, consideravel trabalho de desenvolvimento
e uma grande quantidade de criatividade. Inovacdo baseada na adigcdo de caracteristicas pode
ser considerada como uma forma de inovacdo recombinativa, particularmente quando as
caracteristicas adicionadas tém suas origens em produtos preexistentes. Existem duas outras
formas possiveis de inovagdo recombinativa que o campo de servigos tem particularmente
destacado. A primeira envolve a criagdo de um novo produto pela combinagdo das
caracteristicas de dois ou mais produtos existentes, enquanto que o segundo envolve a criacdo
de novos produtos dividindo um produto j& existente, separando varias caracteristicas e
transformando certos elementos em produtos autbnomos.

Inovacdo de formalizacdo — A inovacdo de formalizacdo estd relacionada com a
visibilidade e o grau de padronizacdo das varias caracteristicas, ou seja, coloca-las em ordem,
especifica-las, torna-las menos confusas, concretas e da-las uma forma. Estes objetivos sédo
frequentemente alcancados pondo em prética caracteristicas técnicas tangiveis ou intangiveis.
O modelo de formaliza¢do também constitui uma tentativa de clarificar a correspondéncia entre
essas caracteristicas técnicas e as caracteristicas do servico.

Inovagdo ad hoc — Esta pode ser definida em termos gerais como uma construgao
(social) interativa de uma solugédo para um problema particular colocado por um determinado
cliente. E uma forma muito importante de inovacdo em servicos de consultoria, onde o
conhecimento disponivel e as experiéncias acumuladas ao longo do tempo sdo aproveitadas e
postas a trabalhar de forma sinérgica, a fim de criar novas solugdes e novos conhecimentos que
mudam a situacdo do cliente de uma forma possivel e original. Pode-se mencionar nesses casos,

por exemplo, os arranjos criados para solucionar falhas de sistemas.
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Djellal e Gallouj (2005), ao estudarem servicos em atividades hospitalares, com o
objetivo de desenvolverem um quadro analitico geral para possibilitar o entendimento da
inovacdo, revelaram multiplas fontes de inovacdo e os principios (também conhecidos por
I6gicas) que a dirigem.

Para os autores a entrega de servicos pode ser entendida em sua totalidade a partir da
ligacdo entre quatro varidveis: constituintes de servigo (Si); os meios pelos quais 0s servicos
sdo entregues (M,l,K,R); as caracteristicas do servi¢o (Y); e as competéncias envolvidas (C)

como representados no quadro a seguir:

Organizacéo Servico Constituinte | Competéncias Meios de entrega o servico Caracteristicas
O S C M | K R Y
S1
Organizagado 1 S2
S3
Organizagao x

Quadro 1 — Modelo de andlise interorganizacional de servigos.
Fonte: Djellal e Gallouj (2005).

Além da identificacdo dos tipos de inovagdo (Gallouj & Weinstein, 1997), o quadro
proposto a cima também pode ser utilizado para destacar um limitado nimero de principios,
também chamados de logicas, que dirigem a inovacao em servicos descritos a seguir por Djellal
e Gallouj (2005) como extensivo, regressivo, intensivo e combinatorio.

Principio extensivo — No nivel organizacional de analise, o principio extensivo ira
apontar para linhas sendo adicionadas na tabela de analise de servigos, ou seja, Sservigos
constituintes (Si) sdo adicionados ao nucleo de servigcos ou, mais genericamente, aos servicos
existentes.

Principio regressivo — este principio, independentemente do nivel de analise, envolve a
eliminacdo de servigos constituintes o que representa a eliminacdo de linhas da tabela. Nas
ciéncias de gestdo é utilizado o termo estratégia de purificacdo ou refinamento.

Principio combinatorio — possui um importante papel na atividade de servico,
particularmente em servicos que sao pacotes de pacotes como é o caso dos servicos hospitalares.

Engloba todo mecanismo de inovacdo associados com 0s principios extensivo, regressivo e
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intensivo, ou seja, 0 modelo combinatorio de inovacao é baseado na associacgao e desassociacdo

dos servicos constituintes e das tecnologias e competéncias correspondentes.

Principio intensivo — O modelo intensivo de inovagdo envolve mudanca em varios

componentes internos ou externos pela adicdo de novas competéncias (tangiveis ou intangiveis)

e/ou tecnologias ou pelo melhoramento destas. Assim, o principio intensivo se manifesta

através de acOes positivas ou negativas nas colunas do quadro analitico de servigos a nivel

interorganizacional.

As atividades do modelo intensivo de inovacdo podem seguir cinco trajetorias de servico

diferentes para um dado servico constituinte segundo Djellal e Gallouj (2005):

Trajetoria material (M) — esta trajetoria é o trabalho em que parte do servico envolve
transformac&o logistica e material e reflete desenvolvimentos tecnoldgicos relativos
ao transporte e transformacgéo de componentes materiais.

Trajetdria informacional (1) — esta trajetdria emerge no componente informacional
do servico e equivale a dindmica ou melhoramento dos sistemas de informacéo e
comunicagdo. E caracterizada em particular por tender & reducdo de custos de
comunicacdo e rede, bem como a producdo e novas formas de se utilizar a
informagéo.

Trajetoria metodologica (K) — esta trajetdria engloba a producéo e evolucdo de
métodos de processamento de conhecimento. Executa um papel extremamente
importante em servicos intensivos em conhecimento (consultoria, engenharia).
Contudo também esta presente em alguns servicos operacionais tais como limpeza
e transporte.

Trajetoria de servigo puro — descreve a implementacdo e evolucdo de inovacbes em
servico que ndo necessitam de nenhum meio tecnoldgico (seja tangivel ou
intangivel). Tal inovacdo ocorre na mobilizacdo direta das competéncias (C), a fim
de fornecer servicos de funcbes ou caracteristicas (Y). Pode se manifestar em
qualquer nivel da organizagdo, porém, parece ser particularmente importante em
atividades de front office envolvendo contato direto com clientes ou usuarios.
Trajetoria relacional (R) — essa trajetoria ou dindmica de inovacdo descreve a
introdugdo de fungGes de servigo contatual ou novas formas de trazer juntos clientes

e provedores, com sua evolucdo ao longo do tempo, na execucao do servico.
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Com base na literatura sobre inovacao em servicos trazida neste topico, assume-se que
inovacdo em servigos é uma mudanga ocorrida em um ou mais vetores das caracteristicas
constituintes do sistema de inovacdo {[C’],[C],[T].[T’],[Y]} proposto por Djellal, Gallouj &
Miles (2013), podendo assumer o tipo técnico ou de competéncias refletindo diretamente nas
caracteristicas finais [Y] percebidas pelo usuéario. Essas mudancas podem ocorrer sob a forma
de evolugéo ou variagdo, surgimento ou desaparecimento, associacdo ou desassociacdo desses

vetores.

2.3 Inovacio no servico publico

Inovacao no setor publico tem sido definida como a criagao e implementagao de novos
processos, produtos, servigos ¢ métodos de entrega de servigos que resultam em um
melhoramento significante na eficiéncia, efetividade e eficacia dos resultados (Mulgan &
Albury, 2003), ou seja, ¢ um processo de geragdo de ideias para criar ou melhorar o desempenho
de produtos e servigos os quais se tornam resultados benéficos para a sociedade. A inovagao 4
a ferramenta para o alcance dos propositos do servigo publico € para que a inovagao ocorra
efetivamente ¢ necessdrio que exista um relacionamento sinérgico entre lideranca,
gerenciamento, recursos humanos, e tecnologia (Anggadwita & Dhewanto, 2013). A
implementagdo de inovagdo no setor publico proporciona consideraveis oportunidades para o
crescimento econdmico e atrai investidores (Avlonitis, Papastathopoulou & Gounaris, 2001).

Para Koch e Hauknes (2005) a inovagdo ¢ a implementacdo ou desempenho de uma
nova forma ou repertorio de ag¢do social, que ¢ implementada por uma entidade no contexto dos
objetivos e funcionalidades de suas atividades. Diferentemente do setor privado, o setor publico
envolve um processo complexo e multifacetado de tomada de decisdo e avaliagdo de
desempenho no que diz respeito a implementacao de inovagdo, além de caracterizar-se como
intensivo em trabalho e descentralizado, o que implica diretamente na dificuldade de gestao
(Nelson e Yates, 1978).

O Estado pode ser caracterizado como agente facilitador da inovagdo, quando assume o
papel de indutor de atividades privadas na formulagdo de leis e politicas como uma parte
importante do ambiente que molda as atividades do setor privado (Nelson & Winter, 2005),
bem como de agente econdmico inovador e responsavel pela inovagdo ao atuar em areas de
carater social e estratégicas importantes para a atividade econdmica do pais (Oliveira, 2014).

Quando empresas publicas estdo presentes em setores econdmicos em que competem
diretamente com empresas privadas, estas tendem a ser mais inovadoras do que setores onde o

Estado trabalha de forma isolada. Porém, embora a competi¢cdo seja um forte indutor a inovagao
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ela ndo caracteriza-se como o Unico elemento capaz de explicar o fendmeno “inovacao no setor
publico” (Oliveira, 2014).

Quando se trata de ineditismo, a gestdo publica muitas vezes ¢ relativizada ao proprio
adotante, diferentemente do mercado, onde normalmente ja existem padrdoes competitivos
estabelecidos. Por alguns servigos tratarem-se de servigos exclusivos do setor publico, o fator
de comparacao esta relacionado ao estabelecimento de um padrio a fim de produzir melhores
resultados que sejam superiores a praticas anteriormente ja existentes. Como no caso do setor
publico os interessados podem ser a sociedade e os servidores das institui¢des, a inovacao pode
proporcionar além do efeito positivo do aumento de eficiéncia, a melhoria da percepcao do
cidaddo perante o trabalho realizado, o que ¢ politicamente valorizado pelos gestores publicos
(Scherer, 2014).

Em economias avangadas o setor publico tem sido pressionado a melhorar a
transparéncia nos procedimentos e processos de tomada de decisdo, bem como melhorar a
eficiéncia dos servigos prestados aos cidadaos (Arduini, Belotti, Denni, Giungato & Zanfei,
2010). A sociedade vem mudando no sentido de que esta tornando-se mais exigente quanto ao
recebimento de bons servigos. Surgem dai as demandas por alta qualidade como resultado de
condi¢cdes e necessidades das sociedades diversas que buscam maior conveniéncia ¢ conforto
na obten¢ao de servigos (Avlonitis, Papastathopoulou & Gounaris, 2001). Essas pressdes sao
resultado de uma combinagdo de fatores o que inclui aumento das competicdes na arena
politica, mudangas institucionais e progresso técnico (Arduini, Belotti, Denni, Giungato &
Zanfei, 2010). Contudo, o setor ptblico ainda tende a ser relutante no desenvolvimento de
inovagdes se comparado ao setor privado principalmente no que diz respeito ao fator
reconhecimento, 0 que nao motiva os integrantes das organizacdes publicas a melhoria de
desempenho (Anggadwita & Dhewanto, 2013) e em outros casos a dar continuidade ao projeto
inovador.

No Brasil, apesar de muitas politicas e programas governamentais serem marcados pela
descontinuidade e mudangas associadas a gestdo e sobretudo as alteracdes de partidos politicos
no governo, o estudo sobre inovagdes premiadas no Programa Gestdo Publica e Cidadania,
(Farah, 2007) revela uma realidade distinta. Dos 139 programas investigados, 121 (87,05%)
ainda continuam existindo, tendo sido interrompidos somente 16 (11,51%) dos quais quatro
deles ainda continuam ativos sob a gestdo de organizagdes ndo-governamentais.

Para Mulgan e Albury (2003), a inovacdo deveria se tornar a atividade nucleo no setor
publico visto que contribui para um melhor desempenho do servico, agrega valor ao setor,

contribui para uma melhor resposta as expectativas dos cidadaos, adapta-se as necessidades dos
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usuarios, aumenta a eficiéncia e reduz os custos. Anggadwita e Dhewanto (2013) reforcam esta
afirmag¢do defendendo que ¢ necessdria uma mudanca na mentalidade do sistema de
gerenciamento do servigo publico estabelecendo que inovagdo ¢ chave de sucesso para a
sobrevivéncia de uma organizagao que vence desafios. Este ¢ um perfil comumente observado
em organizagdes privadas, mas agora ¢ necessario que também seja adotado pelo setor publico.

Para Hartley (2005), ligdes importantes para a politica, pratica e pesquisa sobre inovacao
incluem a necessidade de desenvolver uma compreensio de que a inovagdo nao ¢
preponderantemente um assunto somente relacionado a literatura do setor privado, mas reflete
também os contextos distintos e finalidades do setor publico. Farah (2008) ao abordar o tema
“Disseminacao de inovagdes e politicas publicas e espago local” na administragao publica local
no Brasil, argumentou que embora houvesse um niimero expressivo de pesquisas e trabalhos
voltados a analise de transformacdes referentes a introducdo de inovagdao na administracao
publica local, havia ainda uma dimensao negligenciada pela literatura. Tratava-se do processo
de disseminagdo de politicas publicas, de programas inovadores ¢ de novas formas de gestao
publica,

Gallouj e Zanfei (2013) ao abordarem as lacunas na literatura de inovagdo no setor
publico afirmaram que ha necessidade de mais estudos sobre os servigcos publicos a fim de
atender questodes relacionadas a lacunas tedricas, empiricas, metodologicas e do campo politico.
Os autores afirmaram também que mesmo o Manual de Oslo que fornece diretrizes
internacionais para pesquisa em inovag¢do ndo leva em conta servigos providos pelo setor
publico. As administragdes publicas, paradoxalmente, tém desenvolvido varios métodos para
avalia¢do da inovacdo em outros setores da economia, no entanto, expressam s6 muito recente
mente algum interesse na avaliacdo de sua propria inovagdo o que os autores chamam de “a
sindrome do sapateiro mal cal¢ado™.

Outra questdo que esta na vanguarda das recentes contribuigdes para a teoria
democriética, dizem respeito ao potencial para uma ampla participagdo do cidadao nas decisdes
politicas (Mintrom, 2003), da mesma forma como as pesquisas sobre a pratica de co-producao
de servigos publicos t€ém aumentado sob o ponto de vista de que co-producdo ¢ uma forma de
fortalecer a qualidade e legitimidade do servigo publico, bem como uma forma de reduzir seus

custos (Meijer, 2011).



34

3 MODELO TEORICO PROPOSTO

Da mesma forma que no setor privado, no &mbito do setor publico, a co-producéo é fator
importante e agrega valor para a inovacdo (Kuusisto & Viljamaa, 2004; Linders, 2012; Arduini,
Belotti, Denni, Giungato e Zanfei, 2010; Djellal, Gallouj & Miles, 2013; Dalpé, DeBresson &
Xiaoping, 1992).

Como modelo teorico neste trabalho é proposto que a relagdo entre co-producdo e
inovacdo influencia a razdo de chances da ocorréncia do que Newcomer e Allen (2010)

identificam como agregacao de valor nas praticas de inovacao em servigos no setor publico.

Tipos de Co-
[ lgr%sduzéoo ]: > [ Tipos de Inovacéo ] [ Valor Agregado ]

Figura 2. Relacdo entre co-producéo e inovacdo com valor agregado.
Fonte: Elaborado pelo autor com base em Gallouj e Weinstein (1997); Djellal, Gallouj e Miles (2012).

De acordo com Klerkx e Nettle (2013), quando a inovacdo é realizada de forma
conjunta, existe maior possibilidade de alcance dos resultados esperados. Esta acdo conjunta
entendida aqui como co-producdo, que pode variar de acordo com sua intensidade (Vargas,
Bohrer, Ferreira, & Moreira, 2013) e pode ser estabelecida na comunica¢do com os cidadaos,
em transacOes com individuos e organizacdes (Feller, Finnegan & Nilsson, 2011) bem como na
responsabilidade assumida com a resolugé@o de problemas e o desenvolvimento dos objetivos
das instituicbes (Shim et al, 2010).
A partir da dicussao tedrica trazida neste trabalho nota-se que:
1. A co-producdo é um elemento central em processos de inovagdo dado que inovacao
deriva da dinamica da interacdo entre as competéncias do prestador e de quem
recebe o servico (Gadrey, Gallouj & Weinstein, 1995; Gallouj & Weinstein, 1997,
Gallouj, 2002; Djellal & Gallouj, 2005; Gallouj & Savona, 2009).

2. O impacto da co-producéo nas praticas de inovacdo pode alterar a qualidade da
mudanga, ou seja, a co-producao acelera a criagdo de valor em uma relagcdo onde
ambas as partes possuem um papel importante (Chen, Tsou & Ching, 2011).

3. As abordagens de inovagdo que assumem as praticas de co-producdo geram mais

resultados do que aquelas que nédo o fazem (Klerkx & Nettle, (2013).
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4. Os maiores beneficios da inovacdo advém com a juncdo de esforcos e
responsabilidades da organizacdo e desta com seus stakeholders (Sgrensen,
Mattsson & Sundbo, 2010).

5. A fim de encontrar formas de entregar melhores servicos, as organizagdes
implementam inovagéo a partir da interagdo entre diferentes administracdes e em
varios niveis organizacionais e extraorganizacionais (Kinder, 2002).

6. A co-producdo possui um papel chave na entrega de servico, através de um processo
que envolve trocas multiplas onde o usuario tem acesso as expertises do prestador
do servico em vez de um bem (Kuusisto & Viljamaa, 2004).

7. A unido de competéncias entre pessoas, comunidades e organizacgdes representa
parcerias que desenvolvem modelos para uma melhor prestacdo de servicos
publicos (Ottmann, Laragy, Allen & Feldman, 2011) agregando valor a partir do
melhoramento dos servigos oferecidos, maior eficiéncia e efetividade na gestédo dos
servigos bem como melhoria da produtividade, imagem e relagfes nas instituicoes
publicas (Newcomer & Allen, 2010).

8. Aresultado do trabalho em conjunto é alto se comparado aos resultados dos esforgos
individuais (Lam & Wang, 2014) uma vez que o comprometimento dos atores
envolvidos bem como o profissionalismo e as expertises das equipes de trabalho séo
fatores que adicionam valor a prestacdo de servicos publicos (Gabel-Shemueli &
Capell, 2013).

A partir dos pressupostos acima sao estabelecidas as hipétese deste trabalho:

e H1- A relacdo entre co-producéo e inovacao favorece a agregacao de valor
as organizacOes prestadoras de servicos publicos.
e H2 — O papel exercido pelo co-produtor na relacdo de co-producédo e

inovacao € significativo para a agregacao de valor ao servigo publico.

A escolha do modelo tedrico proposto neste trabalho justifica-se pelo fato de que o
relacionamento entre co-producdo e inovacdo face ao valor agregado para a organizacao
enquanto beneficio alcancado a partir da implementacdo de inovacdo tem sido abordado em
trabalhos cientificos de forma teorica, porém ainda com a necessidade de investigagcdes que
busquem identificar empiricamente esta relacdo. Para isso, Gallouj e Weinstein (1997) supdem
uma investigacdo aprofundada de forma que seja dada visibilidade aos atores presentes nos no
processo de inovacao, pois além das particularidades do desenvolvimento dos servigos que séo

resultantes da dindmica entre artefatos tecnoldgicos, as competéncias partilhadas entre o



36

prestador do servico e usudrio ou parceiro também possuem importancia para o0
desenvolvimento dos servigos (Farias & Vargas, 2013) e consequentemente agregacgéo de valor.

Através da co-producdo, é possivel o desenvolvimento de novos modelos de
colaboracéo e de servicos para o melhoramento dos servicos publicos (Ottmann, Laragy, Allen
& Feldman, 2011) além da possibilidade de modernizacao da administracdo publica e entrega
de melhores servigos (Feller, Finnegan & Nilsson, 2011), melhoramento da eficiéncia e
efetividade em operac@es internas de governo (Feller, Finnegan & Nilsson, 2011), e geracédo de
valor (Newcomer & Allen, 2010).
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4 METODOS

Neste tdpico serdo apresentados os métodos escolhidos para o alcance dos objetivos
propostos nesta dissertacao, bem como a caracterizacdo geral da pesquisa, 0s instrumentos de

coleta e analise dos dados.

4.1 Caracterizacao geral da pesquisa

O presente trabalho € um estudo descritivo que procura testar a relacao entre as variaveis
de co-producéo, inovacao e valor agregado baseado em pressupostos da literatura. Constitui-se
em um estudo explicativo, pois tenta esclarecer a razdo de chances de ocorrer agregacdo de
valor para a melhoria na qualidade e entrega dos servigcos e para a melhoria da imagem e
relacBes institucionais nas experiéncias premiadas. De acordo com Vergara (2005, p.47) o
estudo explicativo visa esclarecer quais fatores contribuem de alguma forma para a ocorréncia
de um fendmeno. Este trabalho trata-se também de uma pesquisa documental, pois serdo
utilizados dados a partir dos relatos das praticas inovadoras no ambito da administracdo publica
federal premiadas pelo Concurso Inovacdo na Gestdo Publica Federal da Escola Nacional de
Administracdo Publica (ENAP).

A pesquisa documental deve levar em consideracdo dois pontos: podem ser utilizados
dados solicitados para o estudo, como a redacao de diarios, por exemplo, ou documentos ja
existentes, que foram produzidos para outros fins (Flick, 2009) como €é o caso dos relatos das
praticas de inovacdo premiadas pelo concurso realizado anualmente pela ENAP.

As experiéncias premiadas pela ENAP sdo auténticas, pois sdo relatos dispostos pelos
préprios executores dos projetos de inovacdo, possuem credibilidade, pois sdo avaliadas por um
comité julgador composto por especialistas em gestdo publica do Instituto Polis, Instituto Hélio
Beltrdo e de 6rgdos da administracdo puablica federal como Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao, Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO) e ENAP (Lemos,
2000). Possuem representatividade, pois sdo documentos que possuem as informacgoes
necessarias para a realizagdo deste trabalho e sdo documentos que possuem clareza em seu
relato por estarem dispostos em uma estrutura sequencial de descricdo o que facilita o
entendimento dos passos tomados pelas instituigdes desde a situacao anterior até os resultados

referentes a implementacgéo da inovagéo.
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4.2 Instrumento de coleta de dados

O primeiro passo dado para o alcance do objetivo deste trabalho foi a identificagéo da
ocorréncia das varidveis nas experiéncias a partir da leitura de cada caso em particular. As
edicdes estabelecidas para a coleta dos dados foram da quarta a décima oitava totalizando
quinze edicdes e 195 experiéncias analisadas. As primeiras edi¢cdes foram descartadas por
apresentarem somente um relato breve sobre a experiéncia e ndo se encaixarem em um padrao
de descri¢do adotado a partir da quarta edicdo onde cada etapa da experiéncia € descrita em
topicos separados tais como: introducdo, caracterizacdo da situacdo anterior, descricdo da
experiéncia, objetivos propostos e resultados visados, acOes realizadas, etapas da
implementacdo, recursos utilizados, caracterizacdo da situacdo atual e licbes aprendidas.
Segundo Flick (2009), uma das limitagdes em analisar documentos é que 0s recursos podem
forcar o pesquisador a ser seletivo, ao invés de utilizar todos os documentos disponiveis ou
necessarios.

A partir da obtencdo dos dados com a leitura e categorizagao de informacdes, foi criado
um banco de dados do qual foram selecionadas as varidveis analisadas neste trabalho. Vale
ressaltar que a proposta foi a criacdo de um banco de dados com varias informacdes, das préaticas
de inovacdo, além das que tratam de co-producdo, inovacdo e valor agregado. Como
contribuicéo pratica do trabalho, o banco de dados ficou disponivel para atualizacéo e utilizagdo
dos membros do Nucleo de Estudos e Pesquisa em Inovacgdo e Estratégia (NINE) — grupo de
pesquisadores com interesses em inovacdo, melhoria continua, estratégia, desenvolvimento de
modelos de gestdo tanto no setor puablico quanto no setor privado a partir de atividades de
ensino, pesquisa, extensdo e consultoria. O banco servird como material base de analise onde
que cada membro ou grupo em particular definird as variaveis desejadas a depender das linhas
de pesquisa a que se proponham estudar.

Como critério para dar confiabilidade ao processo de coleta de dados na criacdo do
banco, foi criado um protocolo de coleta de informagbes. A criacdo deste protocolo e
constituicdo do banco de dados ocorreu de acordo com as etapas descritas a seguir:

Etapa 1. Criacéo e avaliacdo do protocolo para coleta de dados — Para identificacdo das
variaveis nas experiéncias foi criado inicialmente um protocolo com o objetivo de padronizar a
forma de deteccdo de informacdes. O protocolo foi criado e apresentado para discussdo no
Nucleo de Estudos e Pesquisa em Inovacdo e Estratégia (NINE) coordenado pelo Pr. Dr.

Anténio Isidro da Silva Filho e composto por doutorandos, mestrandos e graduandos da area
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dos cursos de doutorado, mestrado e graduagdo em administracdo com foco em inovagéo e

estratégia da Universidade de Brasilia. A fim de alcancar o melhor formato para a coleta dos

dados o processo de criacdo do protocolo ocorreu da seguinte maneira:

Criagdo da primeira versdo em planilha do Excel com base na literatura por trés
membros do grupo sendo um mestrando e trés doutorandos.

Apresentacdo e discusséo dos itens constituintes do protocolo junto ao grupo de
pesquisa 0 que naturalmente gerou indicacdes para alteragdes.

Reformulacéo do formato inicial e reapresentacédo para discussao no grupo de pesquisa.
Aprovacdo da versao inicial e teste de aplicacdo em uma experiéncia de cada edicao,
totalizando quinze experiéncias.

Apresentacéo e discussdo no grupo de pesquisa dos resultados obtidos com a aplicacéo
da primeira versdo do protocolo e do formato como as informacGes foram apresentadas.
Novas indicagdes de mudancga foram apontadas pelo grupo o que resultou na reviséo do
protocolo e adaptacdo as mudancas indicadas pelo grupo

Realizacdo de novo teste com as mesmas experiéncias analisadas anteriormente.

Nova apresentacdo no grupo de pesquisa para discussao o que gerou a indicacdo de

ajustes finais.

Subsequente a criagdo do protocolo foi criada uma tabela onde foram inseridas as

informacdes coletadas em forma de extrato textual e a identificacdo da variavel a qual aquela

informacdo estava associada. O protocolo e a tabela para coleta das informacoes e identificacéo

das variaveis podem ser vistos nos anexos | e Il ao final deste trabalho.

Tendo em maos a versao finalizada do protocolo e a tabela para insercdo das informagdes

identificadas nos relatos, foi realizada a leitura e aplicagdo dos mesmos em todas as 195

experiéncias.

Etapa 3. Criagdo do banco de dados e insercao das informagdes — Com a identificacdo das

variaveis a partir das informac6es coletadas, o proximo passo realizado foi a criacdo e do banco

a partir da insercéo dos dados referentes a co-producéo e inovacao identificados nos relatos de

acordo com o estabelecido no protocolo.
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4.3 Descrigdo das variaveis

Apos a leitura e aplicacdo do protocolo, as informag6es coletadas foram classificadas
de acordo com os tipos de co-producéo, inovacéo e valor agregado em:

e Tipo de co-producdo O2C e tipo co-producdo O2P.

e Papel co-desenvolvedor e papel provedor de informacdes do co-produtor.

e No que diz respeito aos tipos de inovacdo, os tipos incremental, melhoria e
formalizacdo foram identificados, porém trabalhou-se apenas com inovagédo
incremental e de melhoria visto que a quantidade de casos de inovagédo de
formalizacao ficou abaixo da quantidade minima (50 casos) para a realizacéo de
testes de regressao logistica que foi o método estatistico realizado para
realizacdo da analise inferencial.

e Em relacdo aos beneficios alcancados que agregaram valor aos servicos
prestados, estes foram categorizados em melhoria da qualidade e entrega dos
servigos e melhoria da imagem e relages institucionais.

As variaveis ficaram entdo assim caracterizadas:

VARIAVEL DESCRICAO AUTORES

Gallouj & Weinstein (1997)

Lam & Wang (2013)
Verschuere, Brandsen, & Pestoff (2012)
Ostrom (1996)

Gadrey (2000).

Djellal, Gallouj e Miles (2012)

Gallouj & Weinstein (1997)
Ostrom (1996); Gadrey (2000)
Emden, Calantone e Droge (2006)
Djellal, Gallouj e Miles (2012)

Variavel independente numérica,
Co-producdo 02C dicotdmica, referente as relagdes
Organizacéo x Cliente

Variavel independente numérica,
dicotdbmica, referente as acdes de
Co-producdo O2P parceria entre a organizacdo
realizadora da experiéncia e outra ()
organizacéo (0es).
Variavel independente numérica,
dicotdmica, referente aos co-
produtores que assumem um papel
participativo no processo de
inovacdo.
Variavel independente numérica,
dicotbmica, referente aos co-

Edvardsson, Gustafsson, Kristensson
&Witell (2010)

Papel Co-desenvolvedor do
co-produtor

Papel Provedor de produtores que repassam Edvardsson, Gustafsson, Kristensson
Informac&o do co-produtor informac@es essenciais para o &Witell (2010)
desenvolvimento do processo de
inovacdo.

Variavel numérica, dicotdmica,
referente a servigos com
caracteristicas [Y] melhoradas como
reflexo do melhoramento de
capacidades [C] e caracteristicas
técnicas [T].

Gallouj e Weinstein (1997)

Inovacédo Incremental Djellal, Gallouj e Miles (2012)
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VARIAVEL DESCRICAO AUTORES

Variavel numérica, dicotdmica,
referente a servigos com adicéo ou
substituicdo de caracteristicas [Y]

e/ou caracteristicas técnicas [T].

Gallouj e Weinstein (1997)

Inovacdo de Melhoria Djellal, Gallouj e Miles (2012)

Varidvel numérica, dicotdmica,
referente aos valores que foram
agregados as atividades do servico
que refletiram na melhoria da
qualidade e entrega dos servicos.
Varidvel numérica, dicotdmica,
referente a valores que foram
agregados as atividades do servigo e
que refletiram na melhoria da
imagem e relagdes institucionais.

Quadro 2. Descricdo das varidveis identificadas nos relatos.
Fonte: Elaborado pelo autor a partir da leitura dos relatos com base em Lam & Wang (2013); Verschuere,
Brandsen, & Pestoff (2012); Ostrom (1996); Gadrey (2000); Gallouj & Weinstein (1997); Emden, Calantone e
Droge (2006); Djellal, Gallouj e Miles (2012); Newcomer e Allen (2010); Gabel-Shemueli e Capell (2013);
Edvardsson, Gustafsson, Kristensson &Witell (2010).

Melhoria da qualidade e
entrega dos servigos

(Newcomer & Allen, 2010);
(Gabel-Shemueli & Capell, 2013)

Melhoria da imagem e
relagdes institucionais

(Newcomer & Allen, 2010);
(Gabel-Shemueli & Capell, 2013)

Além das varidveis que serdo testadas, outros dados complementares também foram
coletados a fim de conhecer caracteristicas referentes as experiéncias e as organizagoes de cada
prémio. Estas serdo utilizadas como dados descritivos e foram entéo estabelecidas da seguinte

forma:

Dados caracteristicos da experiéncia.

e Ano -Ano do livro de publicacdo das experiéncias.

e Dimensdo — Objetivo final a que se propds a inovacao.

¢ Nivel organizacional — Referente ao local onde a experiéncia ocorreu se Back-office

ou Front-office.

Dados referentes as organizagdes participantes do prémio.

e Nome da organizacdo— Nome da organizagdo onde a experiéncia foi realizada.

e Objetivo — Objetivo final ao qual se destinou a experiéncia.

e Cidade - Cidade onde esta situada a organizacdo que realizou a experiéncia.

e Unidade federativa — Refere-se a unidade da federacdo onde ocorreu a experiéncia.
e Regido — Refere-se a regido nacional onde esta localizada a organizacdo realizadora

a experiéncia.
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4.4 Analise e tratamento dos dados

Os relatos das experiéncias neste trabalho foram analisados em trés etapas de acordo
com o que é proposto por Bardin (2009, p. 121). Em primeiro lugar foi realizada a pré-analise,
momento em que foi feita a selecdo dos documentos que seriam analisados. Em seguida
procedeu-se com a exploracdo do material a partir da leitura de cada caso separadamente a fim
de encontrar informac@es referentes as edigdes dos prémios, as organizagdes participantes e as
experiéncias realizadas. Por fim, foi realizado o tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacdo dos dados demonstrados primeiramente a partir de estatistica descritiva,
mostrando as frequéncias de ocorréncia e o valor correspondente em percentual de cada
ocorréncia, e logo em seguida foi utilizada estatistica inferencial com a aplicacdo de regressao
logistica.

Para a realizacdo da analise inferencial deste trabalho foi determinado a utilizacdo
regressdo logistica pelo fato de que as variaveis testadas assumem formato dicotémico e a saida
dessa relacdo é a probabilidade da ocorréncia ou da ndo de um resultado que constitui-se
também em um dado binério. Segundo Field (2009) a partir da regressao € possivel prever uma
variavel em funcdo da outra, porém é preciso observar qual a caracteristica das variaveis antes
de realizar os testes de regressdo afim de langar mdo do método correto para analise. As duas
etapas de analise estatistica deste trabalho foram realizadas utilizando o software SPSS.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo serdo apresentados os resultados referentes a anélise dos dados coletados a
partir das varidveis do banco de dados selecionadas para este estudo.

5.1 Dados caracteristicos das experiéncias

Em relacdo aos dados das experiéncias, o quadro 3 apresenta as frequéncias e 0s

respectivos percentuais referentes as dimensdes estabelecidas pelos prémios ocorridos entre os
anos de 1999 e 2013.

Dimensao Frequéncia | Percentual

Atendimento ao usuério 33 16,92%
Gerenciamento de informac6es 29 14,87%

Arranjos institucionais para coor(’jeqa(;éo e implementacdo de politicas 24 12.31%

publicas

Planejamento e gestdo estratégica 23 11,79%

Melhoria dos processos de trabalho 15 7,69%
Implementacdo de melhoria continua 12 6,15%
Articulacdo de parcerias 12 6,15%
Simplificacdo e agilizagdo de procedimentos 11 5,64%
Gestéo de pessoas e capacitagdo 10 5,13%
Avaliacdo e monitoramento de politicas publicas 10 5,13%
Estabelecimento de padrdes de atendimento e servicos 6 3,08%
Gerenciamento de custos 3 1,54%
Gestao financeira e orcamentéria 2 1,03%
Cidadania e incluséo social 2 1,03%
Avaliacdo de desempenho institucional 2 1,03%
Controle de resultados 1 0,51%

Total 195 100,00%

Quadro 3. Frequéncia de dados por dimenséo.
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados coletados.

Como pode ser observado a partir do quadro 3, a dimensdo que mais se destacou foi a
de atendimento ao usuario com 33 experiéncias representando um total de 16,92% das
experiéncias premiadas ao longo de 15 anos. Algo interessante neste dado é que apesar da
dimensdo de atendimento ao usuario possuir a maior fatia entre 0s temas nos quais as
experiéncias estdo agrupadas, os maiores casos de co-producdo ocorridos nos relatos foram de
co-producdo O2P com frequéncia igual a 165 contra a frequéncia de 19 casos de co-producéo
02C. Segundo Ostrom (1996), no servico publico o cidaddo, embora seja um individuo que ndo
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participa da organizacdo, este deve ser visto como alguém que contribui de alguma forma
executando um papel ativo na producéo de bens e servicos.
O quadro 4 demonstra as frequéncias dos tipos de co-producdo identificadas nas

experiéncias:

Tipo de co-producéo Frequéncia
02pP 165
02C 19
Néo identificado 11
Total 195

Quadro 4. Frequéncia da ocorréncia dos tipos de co-producéo.
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados coletados.

Os tipos de co-producao estudados neste trabalho sao O2P, que representa a co-
producdo entre organizagdes e seus parceiros € O2C que representa a co-produgdo entre
organizagdo e usuario. Ao cruzarmos as informagdes referentes aos tipos de co-producdo no

quadro 4 com as dimensdes apresentadas no quadro 3 temos:

Dimenséo or | oxc | o RO o |FREQUENCIA
Atendimento ao usuério 24 8 1 33
Gerenciamento de informagdes 26 2 1 29
Arranjos institucionais para coordenacéo e
implementagdo de politicas publicas 23 1 0 24
Planejamento e gestdo estratégica 20 0 3 23
Melhoria dos processos de trabalho 14 0 1 15
Implementacéo de melhoria continua 9 2 1 12
Avrticulagdo de parcerias 10 2 0 12
Simplificacdo e agilizagdo de procedimentos 10 1 0 11
Gestdo de pessoas e capacitacdo 8 1 1 10
Avaliacao e monitoramento de politicas publicas 9 1 0 10
Estabelecimento de paQrGes de atendimento e 4 0 2 6
Servigos
Gerenciamento de custos 3 0 0 3
Gestdo financeira e orcamentéaria 1 0 1 2
Cidadania e inclusdo social 1 1 0 2
Avaliacdo de desempenho institucional 2 0 0 2
Controle de resultados 1 0 0 1
Total 165 19 11 195

Quadro 5. Cruzamento entre as frequéncia da ocorréncia dos tipos de co-producédo e dimensdes do prémio.
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados coletados.
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A partir do quadro 5 € possivel observar, por exemplo, que de um total de 33
experiéncias que inovaram na dimensao atendimento ao usudrio, 24 co-produziram com outras
organizagdes € apenas 8 co-produziram com seu usuario ou seja, nas experiéncias relatadas
dentro do periodo que compreende as 15 edi¢des do prémio definidas para este trabalho, houve
uma aten¢do maior direcionada as relagdes entre as institui¢des e parceiros. O mesmo ocorre
em todas as outras dimensoes do prémio onde a presencga da co-producdo O2P se sobrepoe a
co-producdo O2C, com exce¢do das dimensdes cidadania e inclusdo social, e controle de
resultados. A co-produgdo fortalece a qualidade e a legitimidade do servigo publico (Meijer,
2011), porém, ¢ preciso que seja dada devida atengao para o potencial de uma ampla
participacdo do cidaddo nas decisdes politicas (Meijer, 2011).

Subsequente a dimensdo de atendimento ao usuario temos o gerenciamento de
informacdes com um total de 29 experiéncias representando 14,87% das premiacdes da ENAP
no periodo analisado. O namero reflete as seguintes situagdes:

e Avango tecnoldgico na substituicdo de rotinas e controle manuais:

Sistema de Gestéo Financeira e de Convénios (Gescon) - Fundo
Nacional de Saude - Ministério da Saude (1998).

“Antes de 1998, todos o0s convénios eram analisados e
acompanhados de forma manual. Em consequéncia disso,
ocorriam atrasos no controle dos processos, sobretudo na analise
de prestacdo de contas. Levantamentos realizados em
documentos da época indicam que, em 1998, havia cerca de 15
mil processos sem analise de prestacdo de contas.”

Cadastramento de Pré-Projetos pela Internet - Fundo Nacional
de Saude (FNS) Ministério da Saude (2004).

“Até 0 ano de 2003, a apresentacdo de propostas de projetos era
feita de forma manual, em papel. Além de se mostrar como
opcao onerosa para as entidades proponentes — visto que era
necessria a elaboragéo completa do projeto —, essa sistematica
ocasionava para o FNS dificuldades na analise das propostas”

Reqgistro eletronico do atendimento ambulatorial: Mais um passo
na consolidagdo do prontuario eletrdnico do paciente - Hospital
de Clinicas de Porto Alegre - Ministério da Educagao (2004).
“Até 2004, todo o registro do atendimento ambulatorial vinha
sendo realizado manualmente. Os processos associados a esse
tipo de atendimento, como prescricdo de receitas médicas,
notificagdo de diagndsticos, emissdo de laudos, solicitagdo de
exames laboratoriais e de imagem ou encaminhamento de
pacientes a outras especialidades, por serem realizados
manualmente, muito frequentemente ou ndo eram registrados,
ou tinham registro incompleto, eventualmente ilegivel, no
prontudrio do paciente.”
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Implantacdo de sistemas de gerenciamento:

Sistema Integrado de Informagdes Previdenciarias (SIPREV) -
Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social (MPAS) -
Secretaria da Previdéncia Social (SPS) — (2000).

“No ano de 1998, a questdo especifica da gestdo da previdéncia
dos servidores publicos da Unido, Estados e Municipios emergiu
como fator critico, em face ao aumento exponencial do déficit
financeiro e atuarial e do impacto desse desequilibrio nas contas
da Unido. (...) A situacdo, aquela altura, da previdéncia gerida
por Estados e municipios, apresentava-se preocupante,
especialmente quanto aos aspectos estruturais, operacionais e
técnicos, incluindo base de informacgdes desatualizadas,
dispersas e pulverizadas nos diversos érgdos de cada ente
federado, bem como gestores e técnicos desqualificados para
atender aos novos preceitos estabelecidos pela Reforma
Previdenciaria.”

Sistema de custos e informacgBes gerenciais do BACEN -
Ministério da Fazenda - Banco Central do Brasil. (2002).

“A adocdo de um sistema de custos no Banco Central do Brasil
vinha sendo discutida desde 1992, como resultado do
planejamento estratégico entdo realizado. Na ocasido, buscou-se
a implementacdo de um sistema de custos desenvolvido
internamente por servidores do préprio Banco. Contudo, a
iniciativa ndo chegou a ser concluida. Desde entdo, tinha-se
convicgdo da necessidade de dotar a Autarquia de instrumentos
gerenciais que permitissem aferir o custo dos seus processos,
produtos e também da sua estrutura, como forma de aprimorar a
sua gestdo e de aumentar a transparéncia frente a sociedade.”

Criacdo de banco de dados para controle de informagdes e planejamento:

Gestdo dos escritorios brasileiros de turismo no exterior -
EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo - Ministério do
Turismo (2004)

“Por meio desse sistema construido, é possivel saber, em tempo
real, qual a movimentacéo realizada em cada pais de atuagdo, o
gue facilita a gestdo estratégica do programa como um todo. O
banco de dados é trabalhado diariamente, tanto pelos executivos
como por seus assistentes e a informagdo nele contida é
absolutamente estratégica para a mensuracdo de resultados,
especialmente, no que diz respeito ao conhecimento do perfil
dos agentes econdmicos que trabalham, ou ndo, com o Brasil.”

Apuragdo automatica do desempenho da distribuicéo do servico
SEDEX - Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT -
Ministério das Comunicacdes (2005)

“Em 1999, a ECT iniciou a implantagdo do Sistema de
Rastreamento de Objetos (SRO) com o objetivo, dentre outros,
de propiciar aos clientes, pela leitura do cdédigo de barras, o
rastreamento via computador dos objetos, desde a postagem até
a entrega. Para cada objeto rastreado, os eventos de postagem,
expedicdes entre unidades operacionais e baixas de entrega séo
armazenados no banco de dados do sistema. A massa de dados,
armazenada diariamente no SRO, chega a 8 milhdes de eventos
por dia.”
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Reinsercdo do aluno ao seu ambiente de convivio escolar e
social apds a alta hospitalar - Hospital de Clinicas de Porto
Alegre Ministério da Educacéo (2002)

“(...) ndo havia um banco de tarefas que contivesse atividades
arquivadas para uso diario; ndo havia um banco de dados para
informatizar os registros das criancas com internacdes
frequentes e/ou prolongadas. (..) AcOes realizadas (...)
Elaboracdo do banco de dados 1: planilhas mensais, contendo o
namero de alunos e a quantidade de atendimento mensal
oferecido a cada aluno/paciente. (...) Elaboracdo do banco de
dados 2: fichas em programa access que registram desde o
primeiro atendimento pedagogico oferecido ao aluno/paciente.”

Esta dimensdo de gerenciamento de informagdes, similarmente & dimensdo de
atendimento ao usuério, mantém uma ocorréncia constante no decorrer dos anos ndo ocorrendo
apenas nos anos de 2004 e 2008. A expansdo do setor de tecnologia da informacao pode ser um
fator responsavel pela constancia desta dimenséao ao longo dos anos o que poderia ser abordado
em investigacdo de estudos futuros.

A terceira dimensdo que mais se destacou foi a de arranjos institucionais para
coordenacao e implementacédo de politicas pablicas com frequéncia 24 representando 12,31%
do total, seguida do planejamento e gestao estratégica com frequéncia 23 (11,79%).

As dimensdes relacionadas a melhoria de processos da organizacdo (melhoria dos
processos de trabalho, implementacdo de melhoria continua e simplificacdo, agilizacdo de
procedimentos e estabelecimento de padrdes de atendimento e servi¢cos) somam juntos uma
frequéncia igual a 44 ocorréncias o0 que representa 22,56% do total. A criagdo e implementagéo
de novos processos e métodos de entrega de servigos, como consequéncia da inovagao, resultam
em um melhoramento significante na eficiéncia, efetividade e eficacia dos resultados de uma
organiza¢ao (Mulgan & Albury, 2003). Um dado interessante observado na leitura das praticas
¢ que as organizagdes que focaram em melhoramento de processos, com excecdo do
estabelecimento de padrdes de atendimento e servicos, so6 o fizeram a partir da 12°* edi¢cdo no
ano de 2007, ou seja, nos dez anos anteriores nao houve foco no seguimento de melhoria de
Processos.

A dimensdo articulacdo de parcerias apresenta frequéncia 12 ou 6,15% do total, porém
a ocorréncia desta dimensao € superada na pratica pela quantidade real de parcerias observadas
nos prémios. Para entender essa afirmacdo deve-se observar a frequéncia da ocorréncia de co-
producéo O2P, 106 (54,36%), ou seja, nestes casos, as organizagdes estabeleceram parceria na
implementacdo da inovacdo. Segundo Shim, Shin, Chen, Jiang e Klein (2010), a co-producéo

tem se mostrado bem sucedida em parcerias organizacionais por adicionar qualidade no alcance
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do produto final, gerando inovacGes e melhorando os resultados enquanto o conhecimento
disponivel é acessivel e aplicavel para o objetivo de desenvolvimento de um projeto.

A dimensdo gestdo de pessoas e capacitacdo apresentou a mesma frequéncia que
avaliacdo e monitoramento de politicas publicas, 10 (5,13%). Gerenciamento de custos e gestdo
financeira orcamentaria somaram juntas uma frequéncia igual a 5, ou seja, 2,56% das
ocorréncias.

A dimensao incluséo social e cidadania aparece apenas nos anos de 2003 e 2006, 8% e
112 edicOes respectivamente, porém, com a leitura das experiéncias, foi possivel observar que
as ag0es voltadas para incluséo social e cidadania ocorreram bem mais do que a frequéncia
igual a 2 (1,03%) apresentada. Como, por exemplo, os casos de vigilancia & salde da crianca e
do adolescente, programas de reabilitacdo profissional, regularizacdo de relacdes de trabalho,
interacdo social para desenvolvimento local, conscientizagdo ambiental, reinser¢do de alunos
ao seu ambiente escolar e até mesmo a redacdo de cartas para pessoas sem alfabetizacao, todas
estas, sdo préaticas que podem ser consideradas, dado sua caracteristica de cunho social, em uma
dimensdo de inclusdo social e cidadania. E importante notar que todos estes sd0 casos
relacionados com a co-producdo O2C, ou seja, percebeu-se que as organizacdes co-produziram
em casos de atividades de inclusédo social e cidadania o que representa uma a¢ao secundaria das
atividades institucionais, porém na prestacdo do servico principal a maioria das organizacGes
nédo envolveram o cidaddo como co-produtor.

As dimensdes avaliacdo e desempenho institucional e controle de resultados
apresentaram frequéncia igual 2 (1,03%) e 1 (0,51%) respectivamente. As experiéncias
classificadas nestas duas dimensfes estdo relacionadas a otimizacdo de atividades e as
inovacgOes ocorridas nessas instituigdes foram induzidas pela necessidade de melhoramento ou
de algum problema ocorrido na prestacdo dos servigos. Nestes casos inovacao ocorreu em
atividades de back-office e ndo foi identificado nenhum tipo de co-producéo.

Em relagdo ao nivel organizacional tem-se:

Nivel organizacional onde ocorreu a inovacao Frequéncia Percentual
Back-office 134 68,7
Front-office 61 31,3
Total 195 100,0

Quadro 6. Frequéncia do nivel organizacional
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados coletados.
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Como pode-se observar, a maioria dos casos de inovagdo ocorreu “nos bastidores”,
Back-office, 134 casos. Do total de casos de inovagdo em Front-office, 61, apenas cinco deles
foram co-produzidos em parceria com o usuario do servigco. Apesar da literatura apontar que a
troca de conhecimento, experiéncias e habilidades entre organizacgéo e cliente aumenta o valor
final percebido no produto ou servico prestado, as praticas de inovagdo analisadas ndo

refletiram esta afirmacéo.

5.2 Dados referentes as organizacgdes participantes do prémio

No que diz respeito aos dados que representam as organizacfes alguns aspectos foram
observados e serdo apresentados a seguir:

Das organizagdes que tiveram suas experiéncias premiadas a Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos, com frequéncia igual a 14 (7,18%), teve a maior participacdo. Seguida
do Hospital das clinicas de Porto Alegre com frequéncia igual a 11 (5,64%) e Ministério da
Saude com 10 (5,13%).

As organizacGes como o Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, Presidéncia da
Republica, Centrais Elétricas do Norte do Brasil — Eletronorte, Marinha do Brasil, Secretaria
da Receita Federal — SRF, Caixa Econdmica Federal, Delegacia Regional do Trabalho — DRT
de Samambaia/DF, Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacdo — FNDE, Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira — INEP, Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo, Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA,
Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuéria — EMBRAPA, Fundagdo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica — IBGE, Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial — INMETRO, Ministério da Educacdo, Ministério do Desenvolvimento Social e
Combate a Fome — MDS, Secretaria de Inspecdo do Trabalho e Instituto Nacional do Cancer —
INCA, apresentaram frequéncias na ordem entre 3 e 9, representando uma escala entre 1,54%
e 4,62% dos casos relatados.

Todas as outras instituicdes apresentaram frequéncia igual a 1, ou seja, cada uma dessas
organizagOes apareceu apenas uma vez representando individualmente apenas 0,51% dos

relatos premiados.
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Frequéncia

Percentual
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Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos 14 7,18%
Hospital das clinicas de Porto Alegre 11 5,64%
Ministério da Salde 10 5,13%

Principais objetivos

Frequéncia

Percentual

Prestacdo de servicos ao cidaddo 40 20,51%
Gestdo da informacéo 24 12,31%
Administragdo gerencial 23 11,79%
Cidade Frequéncia Percentual ‘
Brasilia 115 58,97%
Rio de janeiro 18 9,23%
Porto Alegre 12 6,15%
UF Frequéncia Percentual ‘
DF 116 59,49%
RJ 22 11,28%
RS 13 6,67%
Regido Frequéncia Percentual ‘
Centro-Oeste 121 62,05%
Sudeste 35 17,95%
Sul 19 9,74%

Quadro 7. Dados referentes a predominancia de organizages, objetivos, cidades, UF’s e regides nos relatos.

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados coletados.

Como pode ser observado no quadro 7, de maneira geral, entre as organizacfes

participantes do concurso de inovacdo as mais premiadas foram a Empresa Brasileira de

Correios e Telégrafos, o Hospital das clinicas de Porto Alegre e Ministério da Saude. Os

objetivos das inovacdes relatadas que mais se destacaram foram os de prestacao de servicos ao

cidaddo, gestdo da informacédo e administracdo gerencial. O nivel em que se inovou mais foi 0

back-office. As cidades mais presentes nos prémios foram Brasilia, Rio de janeiro e Porto

Alegre com frequéncias respectivamente de 115, 18 e 12. Consequentemente, as Unidades

Federais que mais se destacaram foram DF, RJ e RS referentes as regides Centro-Oeste, Sudeste

e Sul, respectivamente.
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5.3 Relagdo entre co-producdo e inovacao face ao valor agregado com a implementacao
de inovagéo.

Como proposta deste trabalho, foram testadas as relacGes de co-producéo e inovacao
com os valores agregados a partir da implementacdo de inovacdo pelas organizacdes
participantes do prémio de inovacgéo realizado pela ENAP.

Baseado no modelo geral estabelecido na secdo 3, as relagfes foram subdivididas de
maneira que todas as combinacdes possiveis entre as varidveis fossem testadas.

A anélise a partir da regressdo logistica foi conduzida com o objetivo de predizer a
probabilidade da agregacdo dos valores de melhoria na qualidade e entrega dos servicos e
melhoria da imagem e relagdes institucionais ao servico publico, a partir da relacdo entre as
varidveis co-producdo 020, co-producdo O2C, papel co-desenvolvedor, papel provedor de
informacdo, inovacdo incremental e inovacdo de melhoria todas como preditoras. As relagdes

demonstradas a seguir sdo aquelas que apresentaram resultado significativo:

Relacdo Testada B Sig. | Exp(B)

(Inov_Incremental X O2P) X Melhoria_qualidade_serv 2,058 ,000| 7,834

O teste da relacdo entre as variaveis inovacdo incremental e co-producdo O2P com a
variavel melhoria na qualidade e entrega dos servigos apresentou resultado significativo (p =
0,000; Exp(B) = 7,834) demonstrando que a relacdo entre co-producdo O2P e inovagéo
incremental possui uma significante contribuicdo para a predi¢cdo da melhoria na qualidade e
entrega dos servicos. O valor Exp(B) indica que quando a inovacdo incremental foi realizada
envolvendo co-producéo da organizagdo com parceiros a razdo de chances de ocorrer agregacao
de valor para a melhoria na qualidade e entrega dos servigos nas experiéncias foi de 7,8 vezes.

Exemplos praticos identificados nos relatos:

e Emissdo de certiddo negativa de débitos de tributos e contribui¢des federais, via
Internet - Ministério da Fazenda - Secretaria da Receita Federal SRF (1998).

“Ap0s a implantacdo do sistema de certiddo negativa (CND) na

Internet surgiram mudancas; o projeto foi desenvolvido,

objetivando permitir que o contribuinte obtenha a CND sem a

necessidade de deslocamento, propiciando-lhe maior conforto e

economia financeira, consequentemente, diminuindo o fluxo de

contribuintes as unidades da SRF. (..) Para atender a
determinacdo da IN80/97, houve um grande esforco, por parte
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das equipes do SERPRO, para alcancar o desafio de
disponibilizar a aplicacdo a partir de 1 de janeiro 1998.”

e Projeto Movimentacdo - Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social -
Instituto Nacional do Seguro Social -Geréncia-Executiva/AM (2001).

“Com o objetivo de reverter o quadro e levar o atendimento
previdenciario aquela populacdo que, principalmente pela
dificuldade de acesso, quase nunca se desloca a sede do
Municipio ou & capital do Estado, em 1996 a Superintendéncia
do INSS no Amazonas criou o projeto Interiorizacdo da
Previdéncia Social, cujos resultados levaram a conclusao de que
a iniciativa era realmente viavel e necessaria, mas precisava ser
aperfeicoada na sua execucdo, a fim de que, verdadeiramente, se
concretizasse a proposta de levar o beneficio previdenciario a
quem a ele fazia jus (...) o Projeto Movimentacdo partiu em
busca de parcerias com drgdos publicos estaduais, federais e
municipais, com a finalidade de facilitar o acesso do interessado
a massa documental”

A co-producdo exerce papel chave na melhoria e entrega de servicos uma vez que,
dentro deste processo que envolve trocas maltiplas, o usuério se torna agente ativo dentro do
processo e tem acesso as expertises do prestador do servico em vez de um bem ou processo
(Kuusisto & Viljamaa, 2004).

De acordo com Loeffler, Power, Bovaird, e Hine-Hughes (2013) a co-produ¢do possui
um forte vinculo com a parceria e 0s envolvidos no processo estdo no coracdo do servico
prestado, desde a criacdo até a execucdo. Neste sentido, chama-se a atencdo para o
reconhecimento das pessoas e organizacdes como possuidores de ativos tais como
conhecimento, habilidades, caracteristicas, experiéncias, amigos, familia, colegas e

comunidades (Loeffler, Power, Bovaird, & Hine-Hughes, 2013).

Relagdo Testada B Sig. Exp(B)

(Inov_Incremental X O2C) X Melhoria_imagem_e_rela¢des 1,386 ,028 | 4,000

Quadro 9. Relagdo entre inovacdo incremental e co-produgdo O2C com melhoria da imagem e relagGes
institucionais.

A relagdo entre as varidveis inovagdo incremental e co-produgdo O2C com a variavel
melhoria da imagem e relagGes institucionais também apresentou resultado significativo (p =
0,028; Exp(B) = 4,000) demonstrando que a relacdo entre co-producdo O2C e inovagédo
incremental contribui de forma significativa para a predi¢cdo da melhoria da imagem e relagdes

institucionais. O valor Exp(B) indica que quando a inovagao incremental foi realizada adotando
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a co-produgdo com seus usudrios, a razdo de chances de ocorrer agregacdo de valor para a
melhoria da imagem e relagOes institucionais foi de 4 vezes.

Exemplos praticos identificados nos relatos:

e Implantacdo do pré-atendimento na agéncia dos correios Adolfina de Pinheiros
em Sdo Paulo - Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT - Ministério

das Comunicacdes (2005).

“No guiché de informagfes, os clientes passaram a receber
orientacOes para utilizacdo dos servigos que melhor atendessem
as suas necessidades, além de ganhos na hora do atendimento
propriamente  dito. Foi possivel identificar também
oportunidades de melhoria nas atividades diarias dos atendentes.
(...) Com o pronto atendimento no guiché de informagdes os
clientes saem com uma imagem favordvel dos servigos
prestados, bem como da propria Empresa.”

e Quvidoria-Geral da Previdéncia Social - Ministério da Previdéncia e Assisténcia

Social - Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (1998).

“Ouvidora-geral da Previdéncia Social traduz a nova concepgao
de governo que visualiza o cidaddo como cliente prioritario,
atendendo seus anseios de alterar condutas inadequadas,
promover mudangas, tanto gerenciais como procedimentais e
simplificar acOes desnecessarias. (...) Os milhares de “clientes-
reclamantes-denunciantes” da Ouvidoria-Geral contribuem de
forma fundamental no processo decisério Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social 107 em curso nas esferas operacional e
estratégica da Previdéncia Social, (...) Impactos observados -
Para a Previdéncia Social- Promocdo de mudancas a partir das
necessidades e anseios da sociedade, gerando melhoria da
imagem institucional, resgatando a credibilidade e fortificando
a identidade institucional.”

Ostrom (1996) argumenta que nas relagdes de co-produgéo, em geral, cada uma das
partes possui algo de importante que a outra necessita e que agrega valor tanto a instituicdo
provedora do servico quanto ao usudrio. Para o autor, a co-producdo é uma forma de sinergia
entre atores relacionados a um mesmo processo em funcdo de um objetivo comum. Dessa
forma, a unido de competéncias entre as pessoas, comunidades e organizacfes representa
parcerias que desenvolvem modelos para uma melhor prestacao de servicos publicos (Ottmann,
Laragy, Allen & Feldman, 2011) agregando valor a partir do melhoramento dos servicos
oferecidos, da eficiéncia e efetividade na gestdo dos servicos (Newcomer & Allen, 2010) bem

como na melhoria da imagem organizacional.
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Relacdo Testada

B

Sig.

Exp(B)

(Inov_melhoria X O2P) X Melhoria_qualidade_serv

1,016

,047

2,762

Quadro 10. Relacéo entre inovacdo de melhoria e co-producdo O2P com melhoria na qualidade e entrega dos

Servicos.

No que diz respeito a relagdo entre as variaveis inovagdo de melhoria e co-producéo

O2P com a variavel melhoria na qualidade e entrega dos servicos, esta também apresentou

resultado significativo (p = 0,047; Exp(B) = 2,762) indicando que a relacdo entre co-producao

O2P e inovacdo de melhoria é significativa na contribuicdo para a predicdo de melhoria na

qualidade e entrega dos servicos. O valor Exp(B) indica que quando a inovagédo de melhoria foi

realizada adotando a co-producdo com seus parceiros, a razao de chances de ocorrer agregacéo

de valor para a melhoria na qualidade e entrega dos servigos foi de 2,762 vezes.

Exemplos praticos identificados nos relatos:

e Projeto hospitais sentinela: uma estratégia de vigilancia para a pos-

comercializacdo de produtos de salde - Agéncia Nacional de Vigilancia

Sanitéaria Ministério da Saude (2002).

“Projeto Hospitais Sentinela, criado em 2002, é uma experiéncia
inovadora que congrega a Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria, Anvisa, o Sistema Nacional de Vigilancia Sanitéria,
SNVS, o Programa para o Desenvolvimento das Nag¢fes Unidas,
PNUD, e 180 hospitais escolhidos entre 0s maiores e mais
complexos servicos do pais para a criacdo de uma rede sentinela
que objetiva obter informagdes qualificadas a respeito da
qualidade dos produtos e do seu perfil de risco-beneficio, tendo
em vista o subsidio de a¢Ges de regulacéo de mercado. O projeto
também contribui para a melhoria da qualidade da atencdo a
saude”

A estratégia de salde da familia - Secretaria de Atencdo a Salude - Departamento
de Atencdo Basica - Ministério da Satde (1994).

“A implantagdo da estratégia de Saude da Familia tem
demonstrado significativa melhoria nos indicadores de satde do
pais, em especial ha ampliacdo do acesso a salide da populagédo
brasileira, tendo se mostrado também efetiva na reducdo das
iniquidades, (...) cumprindo seu papel de porta de entrada do
SUS.A Saude da Familia tem como fundamentos: (...) valorizar
os profissionais de salude por meio do aperfeicoamento
profissional e da educacdo permanente das equipes de Salde da
Familia, em parceria com a Secretaria de Gestdo do Trabalho e
Educacdo em Saide (SGTES) e o Ministério da Educacéo;
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De acordo com Kinder (2002) as organizagbes implementam inovacdo a partir da
interacdo entre diferentes administracbes e em varios niveis, organizacionais ou
extraorganizacionais, com o objetivo de encontrar formas de entregar melhores servicos e assim
agregar valor as suas operacoes.

Segundo Chen, Tsou e Ching (2011) a co-producéo acelera a criagdo de valor em uma
relacdo onde tanto a organizagdo quanto seu parceiro ou usuario possuem um papel importante.
O impacto da co-producéo nas praticas de inovacdo podem alterar a qualidade da mudanca, ou
seja, de acordo com os resultados obtidos nas relacdes de co-produgdo e inovagdo neste
trabalho, esta relagdo possui impacto positivo na agregacao de valor para a organizacéo.

Sabendo-se que a relacdo de co-producao e inovagdo geraram resultados positivos para
a agregacao de valor organizacional a partir da analise dos dados das experiéncias premiadas,
procedeu-se com 0s testes relacionais incluindo entéo o papel do co-produtor a fim de verificar
se as chances da ocorréncia de agregacao de valor aumentariam ou diminuiriam a depender do
papel executado pelo parceiro ou usuario.

As relacdes que se mostraram significativas de acordo com os dados analisados foram

as seguintes:

Relacdo Testada B Sig. | Exp(B)

(Inov_melhoria X Codesenv X O2P) X Melhoria_qualidade_serv 2,137 ,039| 8,477

Quadro 11. Relagdo entre inovagdo de melhoria, co-producdo O2P e papel co-desenvolvedor com melhoria na
qualidade e entrega dos servigos.

Esta relag¢do, que envolveu as trés VI’s co-producdo O2P, inovagdo de melhoria e papel
co-desenvolvedor cruzadas com melhoria na qualidade e entrega dos servicos, apresentou
resultado significativo (p = 0,039; Exp(B) = 8,477) indicando que a relacdo entre co-producao
O2P, inovacdo de melhoria e o papel do parceiro como co-desenvolvedor é significativa na
contribuicdo para a predicdo de melhoria na qualidade e entrega dos servicos. O valor Exp(B)
indica que quando a inovagdo de melhoria foi realizada adotando a co-produgdo com seus
parceiros e estes assumiram um papel ativo de co-desenvolvedores no processo, a razdo de
chances de ocorrer agregacao de valor para a melhoria na qualidade e entrega dos servigos foi
de 8,477.

Exemplos praticos identificados nos relatos:



56

e Exporta Facil — o servico de exportacdo dos Correios - Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos (ECT) Departamento de Operagdes e Negocios

Internacionais (2000).

“Como resultado das agdes estratégicas, surgiu o Sservico
Exporta Facil, que representa um esforco, em conjunto com o
governo federal, de criar uma cultura de exportacdo no mercado
nacional. (...)Com o Exporta Féacil, a burocracia foi
sensivelmente reduzida, pois os Correios tornaram-se
representantes do exportador no Sistema de Comércio Exterior
(Siscomex) da Secretaria da Receita Federal. A exportacdo pelos
Correios dispensa o empresario de fazer seu Registro de
Exportador e Importador (REI) e de preencher o Registro de
Exportacdo (RE) no orgdo federal. No lugar dos diversos
trAmites alfandegérios, o empresario tera apenas de preencher o
formulério unico do Exporta Facil.”

e Modelo de Gestdo de Capacitacdo da PR: Pool de Capacitagdo - Presidéncia da
Republica Casa Civil (2003).
“O modelo foi concebido com o objetivo primordial de dotar a
area de desenvolvimento de recursos humanos da PR de aparato
humano, normativo, tecnolégico e logistico que deem
sustentacdo as acdes de capacitacdo, tendo em vista a elevacéo
da qualificagdo, performance e satisfacdo dos servidores e
colaboradores. (...) Em relacdo a capacitacdo, trés grandes
iniciativas, integradas e desenvolvidas, concomitantemente,
tiveram lugar: a desconcentracéo do processo de capacitagdo; a

constituicho de uma rede de parcerias e a gestdo por
competéncias”

Segundo Shim, Shin, Chen, Jiang e Klein (2010) através da co-producao é possivel o
melhoramento da eficiéncia e efetividade em operacgdes internas de governo, e também alcance
de qualidade no produto final. Além disso, as relacdes de co-producéo e inovacao proporcionam
a modernizacgdo da administracdo publica para a entrega de melhores servicos (Feller, Finnegan
& Nilsson, 2011), evidentemente ocasionando a geragdo de melhores resultados para a
organizacao e agregando valor na prestacdo do servigo ao Usuario.

O resultado do trabalho em conjunto é alto se comparado aos resultados dos esforcos
individuais (Lam & Wang, 2014) uma vez que o comprometimento dos atores envolvidos, bem
como o profissionalismo e as expertises das equipes de trabalho, sdo fatores que adicionam

valor a prestacao de servicos publicos (Gabel-Shemueli & Capell, 2013).
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Relacdo Testada B Sig. | Exp(B)

(Inov_Incremental X Provedor_inf X O2C) X Melhoria_qualidade_serv 2,477 ,023| 11,905

Quadro 12. Relagéo entre inovagdo incremental, co-producdo O2C e papel provedor de informacéo com

melhoria da imagem e relages institucionais.

A relacdo entre as variaveis co-producdo O2C, inovacgdo incremental e papel provedor

de informacdo cruzadas com melhoria da imagem e relagdes institucionais, apresentou

resultado significativo (p = 0,023; Exp(B) = 11,905) indicando que a relagéo entre co-producéo

02C, inovacdo incremental e papel provedor de informacdo do usuario € significativa na

contribuicdo para a predicdo de melhoria da imagem e relag6es institucionais. O valor Exp(B)

indica que quando a inovacgéo incremental foi realizada adotando a co-produgdo O2C e o papel

assumido pelo co-produtor foi de provedor de informacdo, a razdo de chances de ocorrer

agregacao de valor para a melhoria da imagem e rela¢es institucionais foi de 11,905 vezes.

Exemplos praticos identificados nos relatos:

e Revisdo de precos por meio de indicadores de mercado e parametros da licitacdo

- Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) - Gestdo de Contratos de
Transportes (Getra-DR/SPM) (2002).

“Aideia surgiu de uma necessidade dos nossos clientes externos
e internos e contou com o envolvimento e a participacdo dos
gestores dos contratos e das partes interessadas, ao longo do
desenvolvimento e da implementacdo da inovacdo. (...)A
implementac&o da inovagao informatizada, que foi desenvolvida
em conjunto com o0s gestores dos contratos e as partes
interessadas, propicia um padrdo de atendimento (nico para
todas as solicitagcBes das empresas contratadas, (...) Mudangas
efetivamente ocorridas: Reducdo dréastica das reclamagdes das
contratadas; pesquisa de satisfacdo dos fornecedores com
resultados muito positivos;”

e Gestdo da Informacdo - Ministério da Satde Fundacdo Oswaldo Cruz FIOCRUZ
- Diretoria de Administracdo do Campus DIRAC (1997).

“Neste trabalho, valendo-se da integracdo dos processos,
apoiados por um Sistema de Gestdo da Informacéo, elimina-se
trabalhos redundantes, facilita-se o0 preenchimento de
documentos, aprimora-se o fluxo dos procedimentos,
disponibilizando, em tempo real, informacdes sobre o
andamento dos servicos. (...) Outros participantes importantes
foram os clientes, sem os quais o0 Projeto como um todo perderia
0 seu sentido, que foram ouvidos por meio de entrevistas
realizadas periodicamente em todas as unidades da FIOCRUZ,
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(...)Fazemos questdo de ressalvar que esse Projeto tem sido
apresentado a vérias unidades da FIOCRUZ que ndo s6 o estéo
elogiando, como tem demonstrado interesse em adotar os
procedimentos e sistemas contidos no mesmo.”

A entrega de servigo publico € um exemplo da soma de esfor¢os no envolvimento entre
prestador e usuario do servico para transformacdo e modernizacdo do seu servico (Feller,
Finnegan & Nilsson, 2011),

As caracteristicas da relacdo de co-producdo podem variar de acordo com sua
intensidade (Vargas, de Bohrer, Ferreira & Moreira, 2013). Isto pode ser notado na
comunicagdo com os cidadaos, transa¢ées com individuos e organizacdes (Feller, Finnegan &
Nilsson, 2011) bem como na responsabilidade assumida com a resolucdo de problemas e o
desenvolvimento dos objetivos (Shim, Shin, Chen, Jiang & Klein, 2010). De acordo com Klerkx
e Nettle (2013), quando a inovacdo é realizada de forma conjunta, existe maior possibilidade
de promover as alteracdes necessarias para o alcance dos resultados esperados.

A partir dos resultados relatados acima, entende-se que a proposta de testar a relacdo de
co-producdo e inovacdo face ao valor agregado a partir de beneficios alcancados pela
organizagao com a implementagéo de inovagéo encontra-se atendida. Bem como o atendimento

as hipdteses estabelecidas para o estudo como segue:

H1 — A relacdo entre co-producdo e inovacao favorece a agregagdo de valor para as Confirmada
organizagoes prestadoras de servigo publico.
H2 — O papel exercido pelo co-produtor na relagéo de co-producéo e inovagdo é significativo Confirmada
para a agregacdo de valor ao servigo publico.

Quadro 13. Relacdo das hipdteses do estudo frente aos resultados obtidos a partir das analises inferenciais.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O presente trabalho empenhou-se em verificar a relacdo entre co-producgéo e inovagao
em experiéncias inovadoras de gestdo na administracdo publica federal visto o valor que esta
relacdo agrega aos servicos a partir dos beneficios alcancados com a implementacdo de
inovagOes. Para tanto foram utilizados como fonte secundaria de dados os relatos de
experiéncias inovadoras premiadas pela ENAP no concurso Inovagdo na Gestdo Puablica
Federal a partir dos quais foi construido um banco dedados com informacGes coletadas e
categorizadas a partir da leitura dos relatos, o que serviu como instrumento base para a
realizacdo da pesquisa.

Os dados foram analisados primeiramente utilizando-se estatistica descritiva o que
demonstrou a predominéncia de casos de atendimento ao usuario. Porém, apesar da maior
guantidade de experiéncias no atendimento ao usuario, predominaram as relacdes de co-
producdo O2P, 165 casos, que envolvem a mobilizacdo de competéncias do prestador do
Servigo e de seus parceiros, contra apenas 19 que realizaram co-produgdo O2C.

De acordo com Shim, Shin, Chen, Jiang e Klein (2010) a co-producéo é a realizacao de
atividades colaborativas, para otimizacdo de conhecimentos baseados na execucao de projetos.
Porém, ndo é uma exclusividade do relacionamento entre prestador de servicos e organizacoes
parceiras, mas, o envolvimento do usuério do servigos também constitui-se em uma préatica
importante na implementacdo de inovacao.

No que diz respeito aos dados referentes as experiéncias vencedoras do prémio, estes
demonstram que houve uma significativa ocorréncia de inovagdo incremental o que demonstra
a preocupacéo das instituicdes com o melhoramento do complexo informacional com objetivos
internos de controle e também de melhoramento da prestacao de servigcos dando maior agilidade
e confiabilidade aos processos conforme identificado na se¢édo 5.3.

Em relacdo aos tipos de inovacdo, apenas os tipos incremental, melhoria foram adotados
no desenvolvimento deste trabalho. No que tange a relagdo entre co-producéo e inovagdo com
a variavel de valor agregado para os servicos, foram obtidos valores significativos confirmando
0s pressupostos tedricos que afirmam a existéncia de relacdo positiva entre co-producéo e

inovacao.
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6.1 Recomendacdes préaticas

Os resultados desta dissertagdo apontam a importancia das relagdes de co-producgéo e
inovacdo para o alcance de beneficios que agregam valor tanto as operacdes do provedor do
servigco quando para o parceiro/usuario.

A co-producdo é uma pratica recomendada pela literatura, logo, a implementacéo de
inovacdo a partir de préaticas de co-producao € um fator importante para as organizages, visto
os resultados significativos demonstrados neste trabalho indicam que as possibilidades de
obtencdo de valor tem suas chances de ocorréncia aumentadas em funcéo do relacionamento
entre os tipos de co-producéo e inovacao.

O envolvimento do cidaddo ou de outras organizacfes na prestacao de servigos publicos
vai além de mera utilizacdo destes servicos. A participacdo na construcdo de um servico é algo
que, por exemplo, o marketing realiza, porém configura-se como a tomada de opiniao do cliente
e transformacéo destas em servigos ou produtos que serdo posteriormente consumidos como
retrato de uma colaboracdo de customizacdo produtiva. Porém, entende-se participacdo do
cidaddo enquanto co-produtor como uma atividade efetiva na prestacao do servigo o que torna-
0 um elemento essencial e ativo na execuc¢do das praticas e rotinas do processo de prestacao do
Servico.

Uma organizagdo comprometida com o desenvolvimento de seus colaboradores, os vé
como recurso crucial na a introducdo de novas ideias, na execucdo de planejamento estratégico
e no alcance de seus objetivos. Portanto, uma atmosfera organizacional inovativa agrega valor
tanto nas praticas de inovacao quanto, ao relacionamento da organiza¢do com os usuarios dos
seus servigos (Shim, Shin, Chen, Jiang & Klein, 2010).

6.2 LimitacOes do estudo

Apesar dos resultados significativos obtidos neste trabalho, vale ressaltar que outros
estudos deveriam ser realizados a partir diferentes configuracfes a fim de observar como as
variaveis se comportam em diferentes contextos, utilizando uma maior quantidade de dados,
através da utilizacdo de diferentes técnicas promovendo a triangulag&o.

As limitagdes referentes a este estudo consideram os aspectos a saber: a) a base de dados
escolhida para a realizacdo do mesmo trata-se de relatos desenvolvidos sob especificacdes
estabelecidas pelo concurso, portanto, informagfes importantes para este estudo podem ter

ficado de fora do relato; b) o estudo contempla somente as experiéncias que foram premiadas
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pelo concurso Inovacdo na Gestdo Publica Federal, o que implica dizer que muitas outras
experiéncias da gestdo publica federal deixaram de ser analisadas por ndo estarem presentes
entre as vencedoras do prémio; ¢) o unico material utilizado para coleta de dados foram os
relatos, ou seja, ndo houve complementacdo com outras técnicas para que fosse estabelecida
uma triangulacdo na parte de coleta dos dados; e, d) Faz-se necessario outras formas de
validacdo e discussdo do protocolo para coleta de dados a fim de torna-lo cada vez mais

consistente.

6.3 Agenda de pesquisa

Como agenda de pesquisa s@o sugeridos os estudos seguintes a fim de promover o
desenvolvimento tedrico e pratico no campo dos estudos sobre inovagao e co-producao no setor
de servicos publicos: a) Outras analises poderiam ser realizadas levando em consideracéo
aspectos antecedentes da inovagdo como as competéncias necessarias para o desenvolvimento
da mudanca bem como as competéncias mobilizadas no processo para que a inovagao ocorra;
b) As variaveis de co-producdo poderiam ser testadas com outros fatores como a
disponibilidade de recursos e os facilitadores a fim de entender se intensidade da préatica de co-
producdo pode variar ou ndo na presenca desses elementos; ¢) Estudos futuros poderiam ser
realizados juntando ao escopo de dados informacg0es referentes aquelas experiéncias que ndo
foram premiadas mas que de uma forma ou de outra inovaram a fim de realizar uma anélise
com um maior grupo de dados; d) Outros estudos poderiam realizar a mesma pesquisa, porém
utilizando uma base de dados construida a partir de um outro instrumento de coleta ou ainda
utilizando mais de um instrumento a fim de triangular a atividade de coleta de dados; e) O que
também poderia ser realizado como pesquisa seria 0 aprofundamento nas relagfes ocorridas
entre organizacdo e usuario dos servigos nas experiéncias que inovaram em atendimento ao
usudrio na intencdo de descobrir que tipos de relacionamentos séo estabelecidos nesta relacdo
e quais deles intensificam a implementacdo de inovacado; f ) outros estudos poderiam ainda
realizar a mesma pesquisa poréem utilizando outras bases de dados visto que outros concursos
similares ao Concurso inovagdo na Gestdo Publica também premiam instituicbes publicas
inovadoras. De uma maneira geral, a agenda de pesquisa em inovagao e co-producdo deve estar
orientada para a expanséo, avaliagdo e aprimoramento dos resultados obtidos no campo sobre
o tema a fim de que sejam superadas as limitagcdes e os estudos tornem-se cada vez mais

consistentes.
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ANEXO 1.

Modelo final do protocolo e exemplo da coleta de informacGes.

Variavel

Co-producéo
(O2P).

Definicao

Mobilizacéo de
competéncias entre
organizacdo e
parceiros.

Autores

Gallouj & Weinstein
(1997);
Ostrom (1996);
Gadrey (2000)
Emden et al (2006);
Shim et al (2010).

Forma de identificacao ‘

Detecc¢do de agdo
colaborativa de parceria
entre a organizagéo
realizadora da
experiéncia e outra (s)
organizacéo (Ges).

68

CO-PRODUGAO

Palavras-chave

Parceria,
cooperacao,
interacédo,
empenho mUtuo,
sinergia,
desenvolvimento
de solucgdo
conjunta entre
organizacoes.

Co-producéo

Mobilizacéo de
competéncias entre

Gallouj & Weinstein
(1997);
Lam & Wang (2013);
Verschuere, Brandsen,

Deteccgéo de agdes
colaborativas entre a

Cooperacéo,
envolvimento,
participacdo,
compartilhamento,

(020) Oroanizacio e organizacdo realizadora | desenvolvimento
' gsuérigs & Pestoff (2012); da experiéncia e seus de solugdo
' Ostrom (1996); usuarios. conjunta entre
Gadrey (2000) instituicdo e
usuério do servigo.
desenvco?\;e dores Detecc¢do do papel do Participacao,
Papel Co- Edvardsson, Gustafsson, | co-produtor percebido envolvimento

desenvolvedor
do co-produtor

assumem um papel
participativo no
processo de
inovacdo.

Kristensson &Witell
(2010)

como agente
participativo no
processo de inovacgéo

direto, construgéo
conjunta,
participacdo ativa

Papel
Provedor de
Informagdo do
co-produtor

Repassa
informacdes
essenciais para o
desenvolvimento do
processo de
inovacao.

Edvardsson, Gustafsson,
Kristensson &Witell
(2010)

Detecc¢do do papel do
co-produtor percebido
como fornecedor de
informagdes essenciais
ao processo de inovacao

Consulta aos
parceiros/usuarios,
aplicagdo de
survey, pesquisa
de satisfacéo,
opinido do
usuario/parceiro




Variavel

Defini¢do

TIPOS DE INOVAGCAO

Autor

Forma de identificacao
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Palavras-chave

Criacdo de um
produto totalmente
novo; descreve a

Gallouj e Weinstein

Deteccdo de servigos
que ndo se relacionam
com o sistema antigo S

Inovacéo criagdo de um novo (1997) = Novo, novidade,
radical conjunto de Djellal, Gallouj e Miles | {[C’],[C],[X'],[X],[Y]} | inédito, diferente.
caracteristicas S = (2012) da organizaco.
{[C™], [C], [T*],
[T*], [Y*]}
Deteccdo de servigos
com caracteristicas [Y]
MeIhoCr:rrglesnto de Gallouj e Weinstein melhoradas como
Inovagdo de caracteristicas sem (1997) reflexo do Melhoramento,
melhoria alteracio do Djellal, Gallouj e Miles melhoramento de otimizacdo.
sistgma (2012) capacidades [C] e
' caracteristicas técnicas
[X].
N0 St st Detecgao de servicos | »gicag efou
Gallouj e Weinstein com adigéo de ou . ¢ <
x de novos elementos AR implementagéo,
Inovagao . (1997) substituicdo de Lo
. adicionados para . - . P substituigdo de
incremental Djellal, Gallouj e Miles | caracteristicas [Y] e/ou
[X] elou[Y]ou c o P elementos
- (2012) caracteristicas técnicas P
pela substituicdo [X] técnicos.
dos mesmos. :
Reutilizago Reutilizacdo,
sisteméticg de Gallouj e Weinstein Detecc¢do de servigos jungéo,
Inovagdo (1997) com caracteristicas combinacgéo de
3T certos elementos ou | . . . . ¥
recombinativa componentes do Djellal, Gallouj e Miles | combinadas de outros | caracteristicas de
Eervi o (2012) servicos prestados. Servigos ja
§0- existentes.
Construcédo Detecc¢do de agdes com Solugdo de
interativa de uma Galloui e Weinstein caracteristicas problema,
x solugdo para um ! peculiares referente & consultoria,
Inovagéo ad . (1997) ~
problema particular . . . solucdo de um problema problema
hoc Djellal, Gallouj e Miles . . -
colocado por um (2012) particular a fim de particular,
determinado mudar a condi¢do do | corre¢do de falhas
cliente. cliente (ex: consultoria). de sistema.
Implementacéo que
da visibilidade e
otimiza o grau de Detecc¢do de a¢des de Padronizacio
padronizacdo das Gallouj e Weinstein padronizacdo, e criacdo oNizagao,
x . ; unificacéo,
Inovagdo de varias (1997) de método para A
. AN o . ; . 9 clarificacdo e
ormalizacdo caracteristicas Djellal, Gallouj e Miles execucao de certas ordenacio de
dando forma e (2012) atividades nas ¢

tornando-as mais
concretas e menos
confusas.

experiéncias.

caracteristicas.




Variavel

Valor
agregado aos
servicos
publicos

Defini¢do

Consequéncias ou
impactos positivos
na qualidade do
Servico e nas
organizacoes

VALOR AGREGADO

Autor

(Newcomer & Allen,
2010);
(Gabel-Shemueli &
Capell, 2013)

Forma de identificacao

Deteccdo de
consequéncias como
resultados positivos da
inovacgdo nas
experiéncias
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Palavras-chave

Melhoramento dos
Servicos
oferecidos.
Aumento da ética e
transparéncia na
gestdo dos
Servigos.
Maior eficiéncia e
efetividade na
gestdo dos
Servigos.
Maior
produtividade das
instituices
publicas.
Crescimento do
prestigio dos
servicos publicos
oferecidos.
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ANEXO I
Tabela para coleta de informacdes e identificacdo das variaveis.

(NOME DA ORGANIZAGAO)

(MINISTERIO A QUAL ESTA VINCULADA)
(TITULO DA EXPERIENCIA)
ITEM CONCEITO COMO FOI LOCALIZADO NO RELATO IDENTIFICACAO
TIPO DE INOVACAO:

TIPO DE CO-
PRODUCAO:

PAPEL DO CO-
PRODUTOR

VALOR AGREGADO




