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REsumo:

O presente estudo teve como objetivo verificar a influéncia da coprodugio nos resultados gerados pela inovagio no setor de servigos
publicos brasileiro. Para tanto, foi desenvolvido um trabalho em conjunto com o Nucleo de Estudos e Pesquisa em Inovagio e
Estratégia (NINE) da Universidade de Brasilia, a fim de reunir e analisar 195 relatos de praticas inovadoras, validadas in loco e
premiadas pela Escola Nacional de Administragio Publica (Enap) no Concurso Inovagio na Gestiao Ptblica Federal. Os dados
foram coletados a partir da leitura dos casos utilizando-se das técnicas da andlise de contetdo ¢ analisados estatisticamente a partir
da utilizagio de regressio logistica. Como resultados, foram observadas relagoes significativas que demonstram a importancia da
coprodugio para os resultados da inovagio na prestacio de servigos publicos, bem como a importincia do papel executado pelo
coprodutor. Ao final do trabalho, foram elencadas recomendagoes préticas e sugerida agenda de pesquisa para desenvolvimento
de estudos futuros.

PALAVRAS-CHAVE: coprodugio, inovagio em servigos, setor publico, resultados da inovagio.

ABSTRACT:

The present study aimed to verify the influence of coproduction on the outcome of innovation in Brazilian public services sector.
Therefore, a initiative was developed in the Center for Studies and Research in Innovation and Strategy (NINE) at the University
of Brasilia, in order to collect and analyze 195 reports of innovative practices, validated and awarded by the National School of
Public Administration (Enap) in the Innovation Award in Federal Public Management. The data were collected by reading the
cases using techniques of content analysis and analyzed statistically using logistic regression. It was possible to perceive significant
relationships that demonstrate the importance of coproduction to the results of innovation in the provision of public services, as
well as the importance of the role played by the co producer. At the end of the study, practical recommendations and a research
agenda were suggested for the development of future studies.

KEYWORDS: coproduction, innovation in services, public sector, outcomes of innovation.

RESUMEN:

El presente estudio tuvo como objetivo verificar la influencia de la coproduccién en los resultados generados por la innovacién en
el sector de servicios publicos brasilefio. Por lo tanto, se desarrollé un trabajo en conjunto con el Nucleo de Estudios e Investigacién
en Innovacién y Estrategia (NINE) de la Universidad de Brasilia, a fin de reunir y analizar 195 relatos de pricticas innovadoras,
validadas “inloco” y premiadas por la Escuela Nacional de Administracién Ptblica (Enap) en el Concurso Innovacién en la Gestién
Publica Federal. Los datos fueron recolectados a partir de la lectura de los casos utilizdindose de las técnicas del andlisis de contenido
y analizados estadisticamente a partir del uso de la regresién logistica. Como resultado, se observaron relaciones significativas que
demuestran la importancia de la coproduccién para los resultados de la innovacién en la prestacion de servicios publicos, asi como
la importancia del papel ¢jecutado por el coproductor. Al final del trabajo, se formularon recomendaciones pricticas y se sugirid
una agenda de investigacién para el desarrollo de estudios futuros.

PALABRAS CLAVE: coproduccién, innovacion en servicios, sector publico, resultados de la innovacién.


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=351561601003
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=351561601003

MauRro CELIO ARAUJO DOS REIS, ET AL. INOVAGAO EM SERVIGOS E A COPRODUGAO NO SETOR PUBLICO FEDERAL B...

1 INTRODUGAO

Inovar ¢ um dos fatores chave para o desenvolvimento das organizacoes (Casali, Silva & Carvalho, 2010)
e isto justifica-se pelo fato de que, com o passar dos anos, as institui¢oes passaram a lidar com uma nova
realidade cultural na qual o nivel e o acesso ao conhecimento e 4 informagao encontram-se em uma dire¢ao
onde a existéncia de limites torna-se algo questiondvel (Andrade & Moreira Jr., 2009). H4 alguns anos
atrds, no que diz respeito principalmente as décadas de 1980 e 1990, juntando-se a esta nova realidade a
necessidade de adaptagao a um novo cendrio tecnoldgico, as organizagdes precisaram enfrentar a resisténcia
de abertura ao novo aprendizado, tanto no que diz respeito as suas atividades internas, desenvolvidas pelos
seus colaboradores, quanto externas, no que tange aos usudrios dos seus servigos, fornecedores e parceiros
(Inazawa, 2009). Entende-se como se travassem uma luta manifesta entre o novo e o velho, onde a dinAmica
de uma rotina que hd tempos enraizou-se, naquele momento encontrava-se desafiada pelas transformagoes
advindas dos novos conhecimentos e inovagdes naturais do mundo contemporineo (Pires & Macédo, 2006).

Ainda na década de 1990, as organizacdes privadas ji compreendiam a importancia da inovagio no
desenvolvimento do conhecimento e de sua integracio e aplicagdes praticas no que diz respeito ao
aprendizado interativo (Grant, 1996), ao estabelecer foco no aprendizado e conhecimento como recursos
produtivos e fatores de sobrevivéncia (Johannessen, Olsen & Olaisen, 1999).

No que diz respeito ao setor publico, um dos fatores que demonstra a preocupagio com as aplicagoes
préticas da inovagao em rela¢ao ao desenvolvimento do conhecimento e aprendizado interativo, pode ser
observado no surgimento dos concursos incentivadores da inovagao com o objetivo de premiar agoes dentro
do setor publico que demonstrassem ter contribuido de forma significativa para o desenvolvimento das
institui¢oes do governo, bem como dos parceiros e usudrios do seu servigo.

Como exemplo disso temos o Prémio Inovagio na Gestio Publica do Espirito Santo (INOVES),
realizado pela Escola de Servigo Publico do Espirito Santo (ESESP), que tem como objetivo estimular
o desenvolvimento de uma cultura de inovagio e empreendedorismo no contexto do servigo publico,
contribuindo para a modernizacio da administragio publica e valorizagio do servidor (ESESP, n.d.). Outro
exemplo ¢ o Prémio Innovare, que tem o objetivo de premiar e disseminar praticas inovadoras que aumentam
a qualidade na prestagao do servico jurisdicional e contribuem para a modernizagao da justica brasileira
(Instituto Innovare, n.d.). O Prémio Mario Covas é outra maneira de incentivar a inovagio nas institui¢coes
publicas, focando na exceléncia do gerenciamento de recursos publicos disponiveis para o fornecimento de
servigos publicos de alta qualidade e mais acessiveis, a partir da modernizacao das institui¢oes publicas, de
maneira a responder mais adequadamente as demandas da sociedade (Governo do Estado de Sio Paulo,
n.d.). Por fim, temos o Concurso Inovagio na Gestio Publica Federal, uma a¢io da Escola Nacional de
Administragio Publica (Enap) em conjunto com o Ministério do Planejamento Orgamento e Gestao
(MPOG), que tem como publico equipes de trabalho de entidades da administragao direta, autarquias,
fundagoes, empresas publicas e sociedades de economia mista do Poder Executivo Federal, sediadas em
qualquer localidade do territério nacional, que desenvolvam programas ou projetos inovadores baseados nos
principios da administragao gerencial (Petrucci & Rua, 1998).

Este ultimo, o Concurso Inovacao na Gestao Publica Federal, teve sua primeira edi¢ao publicada
no ano de 1996 sob a denominagio “Concurso Nacional de Experiéncias Inovadoras de Gestao da
Administra¢ao Publica Federal” e vem sendo realizado até entao. Os organizadores do concurso selecionam
vinte experiéncias dentre aquelas inscritas e, ao final do processo de avaliagao e validagao dos resultadosdas
experiéncias in loco, premiam as dez mais bem colocadas.

As experiéncias de inovagao realizadas por gestores do setor publico federal tém hoje o importante papel
de dar continuidade ao processo de modernizagao da esfera publica, tanto no que tange 4 adogo e utilizagao
de tecnologias, quanto no que se refere ao desenvolvimento do conhecimento e capacitagio de prestadores
de servigo, usudrios e parceiros das institui¢oes publicas federais.
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A partir do conhecimento do Concurso Nacional de Experiéncias Inovadoras de Gestao da Administragao
Puablica Federal e tendo como pressuposto que a inovagao ocorreu em todas as experiéncias premiadas,
visto que a Enap seleciona as praticas inovadoras inscritas e avalia as experiéncias selecionadas in loco para,
entdo, premiar aquelas que atendem aos critérios, em termos de inovagao, estabelecidos pelo concurso. Os
relatos premiados foram tomados como fonte de informagao, a fim de identificar a ocorréncia de inovagao e
coprodugio para que se pudesse, entio, atingir a proposta deste trabalho, que ¢ verificar o comportamento
dos resultados gerados pela inovagio no setor publico, quando os servigos sao coproduzidos juntamente com
seus usudrios ou parceiros, a fim de apresentar resultados que contribuam de maneira empirica para os estudos
sobre inovagio na 4rea.

2 INOVAGAO EM SERVIGOS

O avango nos estudos sobre inovagio em servigos tornou-a objeto de pesquisas institucionais tanto a
nivel nacional como internacional (Djellal, 1999), reconhecida como uma forga motriz das economias que
comegou a capturar a atengao daacademia (Bitner & Brown, 2008; Yen et al.,2012). Porém, muitas questoes
afetam a conceituagio de inovagao em servigos, subestimando seu desempenho e contribuindo para uma
medicio errada de seus resultados. Em fungio disso, Gallouj e Savona (2009) reclassificaram a literatura de
inovagao em servigos em trés principais abordagens:

Assimilagao ou tecnicista: Reduz a inovagao em servi¢os a adogao e uso de tecnologia, ou seja, esta
abordagem tenta assimilar servios com quadros conceituais consolidados para o setor de manufatura e
produtos manufaturados.

Orientada a servigo ou diferenciagao: Busca identificar alguma particularidade possivel na natureza e
organizagio da inovagao em servigos. Este caminho da literatura tenta desenvolver um quadro conceitual
especifico para inovagao em servigos, destacando todas as especificidades do produto servigo e de processos.

Integradora: Tem como ponto de partida as tendéncias para a convergéncia entre bens manufaturados
e servigos, tentando desenvolver um quadro conceitual comum capaz de considerar uma visao ampla de
inovagao, aplicavel para produtos tangiveis e intangiveis. Diferente das abordagens tecnicistas e orientadas
para o servigo, na abordagem integradora ¢ proposta uma nova taxonomia de inovagao em servigos, baseada
em uma nova visao de produto.

Dentre as trés abordagens (Gallouj & Savona, 2009), a mais promissora em termos de avango tecnolégico
e adotada para este trabalho ¢ a abordagem integradora, uma vez que supera a distingao entre bens e servigos,
integrando-os definitivamente em uma tnica teoria da inovagao (Vargas & Zawislak, 2006). O presente
trabalho possui foco na prestagio de servigos, porém, de acordo com os entendimentos da abordagem
integradora, entende-se que onde houver referéncias a servicos, o mesmo pode ser aplicado também a
produtos.

Dentro desta perspectiva, Djellal, Gallouj e Miles (2013) desenvolveram algo que chamaram de sistema de
inovagao, {[C'],[CL,[T],[T’],[Y]}, em que a inovagdo ¢ definida como a ocorréncia de mudangas nos vetores
componentes desse sistema. Segundo os autores, essas mudangas caracterizam-se como evolug¢io ou variagio,
surgimento ou desaparecimento, associagio ou desassociagdo em um ou mais vetores que representam as
competéncias do cliente [C’], as competéncias do prestador do servico [C], as caracteristicas técnicas do
prestador do servigo [T], as caracteristicas técnicas do usudrio do servico [T°] e as caracteristicas do servigo
final percebidas pelo usudrio [Y]. De maneira geral, o sistema de inovagao desenvolvido por Djellal, Gallouj
e Miles pode ser representado da seguinte maneira:
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Competéncias diretas do
Competéncias dos provedor do servigo
clientes ﬁq
[c1 \
I ‘Y] Produto/Servico
[T final
Caracteristicas t
técnicas dos clientes [T

Caracteristicas tangiveis e
intangiveis do provedor do servigo

Figura 1: Vetores componentes do sistema de inovagio.
Fonte: Djellal, Gallouj e Miles (2013).

A partir do estabelecimento de como as mudangas podem ocorrer dentro do sistema (Gallouj & Miles,
2013), a inovagio pode ser classificada como:

Inovagao radical: Refere-se a criagao de algo totalmente novo, ou seja, nao hd conectividade das novas
caracteristicas percebidas com aquelas anteriormente jd existentes. O sistema inteiro, {{C’],[C],[T],[T],[Y]},
¢ transformado ou, mais precisamente, um novo sistema, {{C*],[C”],[T*],[T”][Y*]}, ¢ criado.

Inovagao de melhoria: Consiste em melhorar caracteristicas jd existentes sem ocasionar nenhuma mudanga
na estrutura do sistema, ou seja, o valor final de um produto ou servigo [Y] ¢ aumentado diretamente pelo
melhoramento das competéncias do prestador do servigo [C], ou de caracteristicas técnicas [T].

Inovagio incremental: O construto geral do sistema {{C’],[C],[T],[T’],[Y]} permanece o mesmo, mas o
sistema ¢ mudado marginalmente através da adi¢ao ou substitui¢ao de caracteristicas técnicas do prestador
[T] e/ou caracteristicas finais do servigo [Y].

De acordo com a proposta de Gallouj e Miles (2013) para a classificagio da inovagio, existem ainda outros
trés tipos denominados como inovagao recombinativa, inovagao de formalizagao e inovagao ad hoc. Porém,
para o desenvolvimento deste trabalho, os tipos adotados foram apenas os de inovagao radical, incremental e
de melhoria por estarem representados de maneira mais clara no sistema de inovagao proposto pelos autores.

3 INOVAGAO NO SETOR PUBLICO

A inovagao no setor ptblico tem sido definida como a adogio ou criagio e implementagao de novos processos,
produtos ¢ métodos de entrega de servigos que resultem em um melhoramento significativo na eficiéncia,
cficicia e efetividade dos resultados desejados (Mulgan & Albury, 2003), ou scja, ¢ um processo para
melhoramento do desempenho de produtos e servigos, o que resulta em beneficios para a sociedade.

Para Anggadwita ¢ Dhewanto (2013), a inovagao ¢ a ferramenta para o alcance dos propdsitos do servigo
publico e para que esta ocorra efetivamente, ¢ necessdrio que exista um relacionamento sinérgico entre
lideranga, gerenciamento, recursos humanos e tecnologia, a fim de que sua implementagio proporcione
considerdveis oportunidades (Avlonitis, Papastathopoulou & Gonaris, 2001).

Para Koch e Hauknes (2005), a inovagio é a implementagio de uma nova forma de agio social
empreendida por uma entidade no contexto de suas atividades. Para tanto, envolve um processo complexo e
multifacetado de tomada de decisao e avaliacio de desempenho, além de caracterizar-se como descentralizado
¢ intensivo em trabalho, o que implica diretamente na dificuldade de gestao (Nelson & Yates, 2003).

Para Mulgan ¢ Albury (2003), dada a importancia da inovacao, esta deveria se tornar atividade nticleo no
setor publico, visto que contribui para um melhor desempenho dos servigos, agrega valor ao setor, contribui
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para uma melhor resposta as expectativas dos cidadaos, adapta-se as necessidades dos usudrios, aumenta a
eficiéncia e reduz os custos. Anggadwita ¢ Dhewanto (2013) reforcam esta afirmagio defendendo que ¢
necessaria uma mudanga na mentalidade do sistema de gerenciamento do servigo publico, estabelecendo que
a inovacao seja a chave de sucesso para a sobrevivéncia de uma organizagao que deseja vencer desafios.

Este perfil de organizacao vencedora é comumente observado em institui¢des privadas, pois necessitam,
dentre outros desafios, sobressair frente aos seus concorrentes. Hartley (2005), porém, chama a atengio
dos pesquisadores sobre inovacao para a necessidade de desenvolver uma compreensao de que esta nao ¢
preponderantemente um assunto somente relacionado a literatura do setor privado, mas reflete também
os contextos distintos ¢ finalidades do setor publico. Farah (2008), ao abordar o tema “Disseminagao de
inovagoes e politicas publicas e espago local” na administracao publica local no Brasil, argumentou que
embora houvesse um nimero expressivo de pesquisas e trabalhos voltados a andlise de transformagoes
referentes a introdugao de inovagao na administragio publica local, havia ainda uma dimensao negligenciada
pela literatura. Tratava-se do processo de disseminagao de politicas publicas, de programas inovadores e de
novas formas de gestao publica.

Gallouj e Zanfei (2013), a0 abordarem as lacunas na literatura de inovagao no setor publico, afirmaram que
ha necessidade de mais estudos sobre os servicos publicos, a fim de atender questdes relacionadas a lacunas
tedricas, empiricas, metodoldgicas e do campo politico. Os autores afirmaram ainda que mesmo o Manual de
Oslo, que fornece diretrizes internacionais para pesquisa em inovagao, nao leva em conta Servigos providos
pelo setor publico e comentam, ainda, que as administra¢oes publicas, paradoxalmente, tém desenvolvido
varios métodos para avaliagio da inovagao em outros setores da economia, no entanto, expressam s6 muito
recentemente algum interesse na avaliagio de sua prépria inovagio, o que os autores chamam de “a sindrome
do sapateiro mal calcado”.

4 COPRODUGAO NO SERVIGO PUBLICO

Com o advento da necessidade de assumir uma postura voltada para a inovagao no setor publico, tornou-
se comum notar nas sociedades pds-modernas a emergéncia de novas formas de servicos que desafiam os
padroes tradicionalmente ofertados. Com isso, surge entre as institui¢oes a necessidade de se obter maior
participagio e compromisso do cidadao na determinagao, provisao e governanga de servigos publicos, através
da coprodugao de tais servigos. Sendo assim, entende-se coprodugao como a agao baseada na sinergia entre
as atividades do cidadao e do governo, implicando uma parceria entre usudrios e os prestadores do servigo
publico (Pestoff, 2012).

Os interesses pela coprodugao surgiram pela primeira vez no ano de 1970, porém, foi a partir do ano de
1990 que o tema se estabeleceu tanto no setor publico quanto no privado (Shim et al., 2010). De acordo com
Ostrom (1996), a coprodugio pode ser entendida como entradas de individuos que nao participam de uma
institui¢ao, mas que contribuem para a produgio ¢ (ou) prestacao de servigos, como ocorre nas agéncias de
governo que atuam como produtoras regulares de educagao, satde ou infraestrutura, entendendo o cidadao
como um elemento que exerce papel ativo na produgio de bens e servigos.

A primeira década do século XXI mostra esforcos de paises que investiram no relacionamento entre
usudrio e provedor de servigo, por exemplo, na tentativa de modernizac¢ao de administragao publica, para
poder transformar a entrega de servigos publicos. Na maioria dos casos, os esfor¢os se deram em funcao de
tornarem informagdes e servi¢os disponiveis na internet, a fim de melhorar a eficiéncia e a efetividade das
operagdes internas de governo a partir da comunicagio e transagoes entre individuos e organizagoes (Feller,
Finnegan & Nilsson, 2011). De acordo com Gallouj e Weinstein (1997), a realizagio de esfor¢os como esse
envolve a mobilizagao tanto das capacidades dos prestadores quanto dos usuérios dos servigos ¢ denomina-
se coprodugao.
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No que diz respeito ao Brasil, no inicio do século XXI, o governo promoveu uma série de mudancas no
processo de formulagao e implementacio de politicas ptblicas e na gestao publica do pais. As iniciativas dos
governos locais iniciaram um processo de reconstru¢ao do Estado, marcado pela presenca de parcerias entre
Estado e sociedade civil, bem como pela emergéncia de novos arranjos institucionais (Farah, 2000). Esta foi
uma agio importante para o pafs, visto que a personaliza¢io e a coprodugao dos servicos publicos (Leadbeater,
Bartlett & Gallagher, 2008) mudam o papel tanto dos profissionais quanto dos usuérios.

Ainda para Leadbeater, Bartlett ¢ Gallagher (2008), a prestagio do servi¢o publico deveria acontecer
aos moldes da prestacao de servicos como os de professores, assistentes sociais e doutores que agem como
consultores ou conselheiros, guiando as pessoas a realizarem as melhores escolhas por si mesmas. Os
autores afirmam que a mudanga para servigos publicos coproduzidos traz novas fontes de informagao,
conhecimento e expertises, agregando valor ao setor ptblico. Afirmam ainda que em vez de somente confiar
nas capacidades e conhecimentos dos gestores publicos como “guardides e administradores dos servigos”, a
adogao de abordagens participativas pode trazer um conhecimento mais detalhado de quem ¢ o usudrio de
um determinado servico, seus amigos, familiares, sobre o que realmente ¢ importante para ele e como pode
ser feito.

Sob uma perspectiva da ciéncia politica, a coproducio ocorre essencialmente entre o governo e atores nao
governamentais envolvidos na tomada de decisoes politicas, como, por exemplo, referendos, or¢amentos,
audiéncias, elaboracio de legislagao, representagao em audiéncias parlamentares ou comités. Esta agao ¢
chamada de cogovernanca, ou seja, ¢ quando o governo coopera com outros atores no desenvolvimento
e entrega do servigo, significando que esses atores nio governamentais possuem uma participagao onde
dispoem de tempo e outros recursos, como suas capacidades ¢ expertises (Verschuere, Brandsen & Pestoff,
2012).

Os economistas comumente assumem que as pessoas coproduzem por terem um interesse material em
fazer isso, ou seja, as pessoas irdo coproduzir somente se os beneficios superarem os custos (Pestoff, 2012).
No que tange ao setor publico, as relagoes de cooperagao envolvem questdes nao materiais, ou seja, valores
tais como eficiéncia, integridade, honestidade, confianca, credibilidade e disciplina (Newcomer, 2010),que
garantam a efetividade nas operagdes de troca e cooperagao.

Pode-se observar que, independente da perspectiva, seja ela de aspecto econdmico, social ou politico, a
coprodugio ¢ uma atividade que envolve a relagio entre um prestador de servigo e seu usudrio ou parceiro,
cada um dispondo suas competéncias, na prestagio ¢ (ou) desenvolvimento de um dado servico, a fim de
promover eficiéncia e efetividade.

5 PRESSUPOSTOS SOBRE A INFLUENCIA DA COPRODUGAO NOS RESULTADOS DA INOVAGAO.

De acordo com Klerkx e Nettle (2013), quando a inovagio ¢ realizada de forma conjunta, existe maior
possibilidade de alcance dos resultados esperados. Esta agao conjunta entendida aqui como coprodugio, pode
variar de acordo com sua intensidade (Vargas et al., 2013), pode ser estabelecida na comunicagio com os
cidadaos, em transacoes com individuos e organizagoes, (Feller, Finnegan & Nilsson, 2011), bem como na
responsabilidade assumida com a resolugao de problemas e o desenvolvimento dos objetivos das institui¢oes
(Shim et al., 2010).

De acordo com Newcomer (2010), a coprodugio influencia a razio de chances da ocorréncia de melhorias
nas praticas de inovag¢ao em servigos no setor publico. Isto implica dizer que servigos coproduzidos possuem
uma chance maior de alcangar eficiéncia e efetividade nos seus resultados, visto que a atividade de coprodugao
pode funcionar como uma forma de governanca participativa onde institui¢ao, usudrios e outros parceiros
envolvem-se para o desenvolvimento e entrega dos servigos.

A influéncia da coprodugao nas préticas de inovac¢ao pode alterar a qualidade da mudanga, ou seja, a
coprodugio pode acelerar a criagao de valor em uma relagao onde ambos prestadores e usudrios dos servigos
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possuem um papel importante (Chen, Tsou & Ching, 2011), com isto, compreende-se a importincia do
papel do coprodutor dentro da relagao de coproducio para o desenvolvimento e entrega dos servigo final, o
vetor [Y], no sistema de servi¢os desenvolvido por Djellal, Gallouj e Miles (2013), e que caracteriza-se por
ser resultado da mobilizacio entre os outros vetores do sistema.

Segundo Klerkx e Nettle (2013), as abordagens de inovagio que assumem as préticas de coprodugao geram
melhores resultados do que aquelas que nao o fazem, ou seja, os maiores beneficios da inovagao advém
com a jungio de esforcos e responsabilidades da organizagao com seus stakeholders (Serensen, Mattsson &
Sundbo, 2010), em outras palavras, com o objetivo de encontrar formas de entregar melhores servigos, as
organizagdes implementam inovagao a partir da interagio entre diferentes administragoes e em vérios niveis
organizacionais e extraorganizacionais (Kinder, 2002).

De acordo com Kuusisto ¢ Viljamaa (2004), a coprodugio possui um papel chave na entrega de servigo.
A unido de competéncias entre pessoas, comunidades e organizagoes representa parcerias que desenvolvem
modelos para uma melhor prestagio de servigos publicos (Ottmann et al., 2011), agregando valor a partir
do melhoramento dos servigos oferecidos, maior eficiéncia e efetividade na gestao, bem como a melhoria da
produtividade, imagem e relagdes nas institui¢oes publicas (Newcomer, 2010). O processo da coprodugio de
servigos publicos envolve trocas multiplas onde o usudrio tem acesso, além do servi¢o em si, as expertises do
prestador e vice-versa. O resultado do trabalho em conjunto ¢ alto se comparado aos resultados dos esforcos
individuais (Lam & Wang, 2013), uma vez que o comprometimento dos atores envolvidos, bem como o
profissionalismo e as expertises das equipes de trabalho, sao fatores que adicionam valor a prestagao de servigos

publicos (Gabel-Shemueli & Capell, 2013).

6 MATERIAIS E METODOS

O presente trabalho se prop6s a verificar a influéncia da coprodugao nos resultados gerados pela inovagao
no setor de servigos publicos brasileiro. Para tanto, buscou-se na literatura categorias preexistentes para
inovagao, resultados, outcomes, da inovagao e coprodugao, conforme pode ser observar no quadro 1 seus
tipos, descrigéo € autores.

O primeiro passo dado para o alcance do objetivo deste trabalho foi a escolha do material para realizagao da
coleta de dados. A escolha da base de publicagoes de experiéncias inovadoras premiadas pela Enap justifica-
se pelo fato de que todas as experiéncias premiadas foram rigorosamente avaliadas pela institui¢ao durante
O pProcesso para premiagao, primeiramente a partir da leitura dos casos inscritos por seus avaliadores, paraa
selecao dos casos em potencial ¢, em seguida, pela visita técnica in loco com o objetivo de verificar a veracidade
de todas as informagoes contidas no relatério de descri¢ao do caso.

Ap6s a definigao da base para coleta de informagdes, em conjunto com o Nucleo de Estudos e Pesquisa
em Inovagio e Estratégia (NINE), foi desenvolvido e validado, a partir da técnica de triangulagio de
pesquisadores, um instrumento no formato de tabela, a fim de registrar e organizar informagoes textuais
contidas nos relatos, associando-as as categorias ex ante, Bardin (2009), de inovagio, coprodugio e resultados
da inovagio.

A partir da associagao dos trechos dos relatos a cada categoria ex ante, as informagoes foram transformadas
em dados numéricos, variaveis dicotdmicas binarias, associando-se o numeral 1 4 ocorréncia da variavel no
relato e 0 4 nio ocorréncia de cada uma das varidveis nos relatos dos casos.

A escolha do formato bindrio apéia-se no fato de que as varidveis nao saio mutuamente excludentes, tendo
sido possivel identificar uma, mais de uma ou nenhuma categoria no mesmo caso.
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Quadro 1: Descri¢ao das Variaveis

CATEGORIA

Inovacao

Categoria

Coprodugdo

Categoria

TIPOE

Inovagio
Radical

Inovagao
Incrermental

Inovagio de
Melhoria

TIFOS

&2C

O2ZF

Papel
Desenvolvedor

Papel Co-
desenvolvedor

Papel
Prowredor de
Informagdo

TIPS

Melhoria na

qualidade e
Pritrega Ans

CODIGO

Inov_rad

Inov_Inc

Inov_melh

Oz2C

O2F

Deseny

Codeseny

Provedor _inf

Melhoria_quali

DESCRICAD

Variavel independente
refarente a criagdo de
um produto totalmernte
T10W0; WITL IOV Corjurnto
de caracteristicas do
sisterna {7, [C] [T 1,
[T"1 [¥It

Varidwel independernte
referente a servigos Corm
caracteristicas finais [¥]
melhoradas como
reflexo do
melhoramento de
capacidades [C] e
Ccaracteristicas técnicas
do prestador [T1.
Variawvel independente
referente a serviqos com
adigdo ou substituicio
de caracteristicas finais
[f] e (ou) caracteristicas
técnicas do prestador
[T].

DESCRICAD

Variavel independente
referente as acdes entre
Organizagao e usuarios
para o desenvolvirnento
e entrega de servigos
Variawvel independente
referente as agdes entre
organizagdo e parceiros
para desenvolvimento e
entrega de servigos

Variavel independente
referente 3 execugdo de
papel principal no
desenvolvimento de
INovagio no servigo

WVariawvel independenta
referernte 3 execugdo de
papel nao principal
exercido pelo usuario ou
pelos parceiros para
desenvolvimento de
SErvICOS

Varidwel independerite
referente ao papel
exercido pelo usuario ou
pelos parceiros apenas
cormo fonte de
informacio para o
desenvolvimento de
Servigos

DESCRICAC

Varidvel dependente
referente aos reflexos

dos resultados da
inneAran na melhnria

AUTORES

Dyjellal,
Gallouj e
Miles
(2013)

Drjellal,
Gallou) e
Miles
(2013)

Djellal,
Gallouj e
Miles
(2013

AUTORES

Shim et al.
(2010,

Gallowgj e
Weirnstein
(1997)

Edwardsson,
Gustafsson,

Kristensson
& Witell
(2010)
Edwardsson,

Gustafsson,

Fristensson
& Wwitell
(2010)

Edwardsson,
Gustafsson,

Kristenssorl
& Witell
(2010

AUTORES

TewCormer
ertm
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Ap6s o trabalho de leitura, coleta, registro, organizacio e codificagio das informagdes, a base de dados
contou com um total de 195 casos. Esta configuracao da base de dados proporcionou a escolha da técnica de
regressao logistica para a realizagao da etapa de analise a partir da utiliza¢ao do software SPSS. Os resultados
e discussoes podem ser observados a partir do tdpico a seguir.

7 RESULTADOS E DISCUSSAO

Como proposta deste trabalho, buscou-se verificar a influéncia da coprodugao nos resultados gerados pela
inovagao no setor de servigos publicos brasileiro. A escolha da regressao logistica como técnica de andlise se
deu pelo fato de permitir a verificagao da probabilidade de potencializagao da ocorréncia de uma varidvel em
fun¢ao de duas outras ou mais, no caso deste trabalho, a probabilidade da potencializagao da melhoria na
qualidade e entrega dos servigos, da melhoria da imagem e relagoes institucionais ou da melhoria da gestao
organizacional, consideradas como resultados da inovagao, em fungao da coprodugio da inovagao no setor
publico. A analise de dados foi realizada utilizando-se trés modelos diferentes.

O processo de andlise dos dados se deu em duas etapas para cada um dos modelos estabelecidos, conforme
o quadro 2, abaixo. Primeiramente, foi rodada a regressao logistica somente entre a varidvel dependente e
os tipos de inovagao. Em seguida, foi rodada a regressao logistica novamente, porém, incluindo no modelo
as varidveis de coprodugao para, assim, poder comparar os dados e entdo inferir qual o comportamento
dos resultados da inovagao quando os servigos sao coproduzidos juntamente com usudrios ou parceiros das
instituicoes.

Quadro 2: Modelos analisados

Modelo 1 Modelo 2 Modelo 2

Varigvel Variaveis Wariawel Variaveis Wariawel Wariaveis

Dependerite [ndependentes |Dependente [ndependentes |Dependente Independentas
[nov_rad [nov_rad Inov_rad
[nov_Inc [nov_Inc [nov_[nc
[nov_melh [nov_melh Inov_melh

Melhoria_img 835 Melhoria_gest 835 Melhoria_gqguali 835
Desery Desery Deserlv
Codeseny Codeseny Codeserny
Frovedor _inf Frovedor _inf Frovedor_inf

Na primeira etapa da anélise do modelo 1, onde se mede a relagao entre a varidvel de melhoria na imagem
e relagdes institucionais isoladamente com os tipos de inovagao, nao foi verificada relagio significativa.

Quadro 3: Primeira etapa de anélise, modelo 1

E 3.E. Wald DF Jig. Exp(E) 95% C.I.for EXP(E)

Lower Upper

Inow_rad 981 ,70Z 1,953 1 182 2,667 674 10,554

o Inov_Inc -260 L9118 L0800 1 T 771 128 4,659

step 1 Inow_melh  |-,734 ,91Z 647 1 421 , 480 , 080 2,870
Constant - 2249 922 L0622 1 804 ,TO6

O resultado apresentado no quadro 3 reforca o posicionamento de autores como Klerkx e Nettle (2013)
¢ Newcomer (2010), que destacam a importancia de a inovacio ser realizada de forma conjunta com os
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stakeholders das organizacoes, refor¢ando, assim, a possibilidade do aumento das chances de ocorréncia de
melhorias nos resultados da inovagao. Para os dados analisados, a inovagao por si s6 nao gerou resultado
significativo em sua relagao com a melhoria na imagem e relages institucionais.

Na segunda parte do teste, quando adicionadas as varidveis de coproducao ao modelo, também nao houve

retorno de resultados significativos. As relagoes entre todas as varidveis retornaram nivel de significAncia
acima de 0,05.

Quadro 4: Segunda etapa de anélise, modelo 1, adi¢ao de coprodugio

No que diz respeito a0 modelo 2, relagio da varidvel de melhoria da gestao organizacional com inovagio e
coprodugio, os dados de saida do SPSS da mesma forma nao apresentaram relagio significativa em nenhuma

das etapas 1 e 2. Todos os niveis de significAncia ficaram acima do valor de 0,05.

Quadro 5: Primeira etapa de anélise, modelo 2

E SE. wald df sig. Exp(E) 95% C.I for EXP(E)
Lower Upper
Inov_rad - B4E L7004 1843 1 1359 1524 11322 2,082
o Inowv_Inc -, 926 \B96 1,068 1 L3001 \396 LOEE 2,295
Step 1 Inov_melhh -,770 888 1751 1 13386 L4e3 JOE1 2,642
Constant 1,254 L9055 1,921 1 V166 3,503
Quadro 6: Segunda etapa de anélise, modelo 2, adi¢ao de coprodugao
=1 S.E. wald df Sig. Exp(E) 4% C.1.for EXPE)
Loweer Upper
Inow_rad -, 765 | 726 1,111 1 292 ,4e85 112 1,921
Inow_Inc -1,170 928 1,589 1 V207 L2310 L0050 1,914
Inow_melh -1,017 920 1,222 1 L2589 L1362 LOE0 2,196
o2 ,425 LBEE L4004 1 525 1,529 413 5 B68
Step 1% 02C 1,002 L9925 1,176 1 278 2,727 L4445 16,707
Codeserny L1864 ,334 241 1 EZ4 1,178 B1Z2 2 268
Desenvoly 20,0282 40192,970 ,000 1 1,000 S270324390,379 ,000 )
Prowedor_inf -, 108 L54B L040 1 842 L8386 L2306 2624
Constant R=rgel 1,099 e 1 =T 2,639

O terceiro modelo foi o nico que apresentou resultados significativos. Como se pode observar no quadro
7, as relagoes antes da adicao das varidveis de coproducio, testadas na primeira etapa de analise do modelo 3,
nio se mostraram significativas. Porém, na segunda etapa de analise, com a adi¢ao das varidveis de coprodugio,

verificou-se uma mudanga significativa.

Quadro 7: Primeira etapa de anélise, modelo 3

E SE Wald ar Sig. Exp(E) 95% C.Ifor EXP(E)

Lower Upper

Inov_rad -, 737 EE: , 954 1 321 , 473 112 2,052

g Inov_Inc 612 1,036 , 349 1 555 1,844 24z 14,040

SR 17 Inov_meln , 1239 1,033 018 1 ,301 1,138 , 150 5,609
Constant 1,089 1,041 1,114 1 291 2,001
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A adigao das varidveis de coprodugao, na segunda etapa de andlise do modelo 3, quadro 8, apresentou
resultados significativos.

A regressio logistica realizada retornou relagao significativa para inovagio incremental (p-valor 0,029),
inovagao de melhoria (p-valor 0,045), coprodugio O2P (p-valor 0,00), papel de co-desenvolvedor (p-valor
0,040) e papel provedor de informacao (p-valor 0,23), ficando de fora do modelo a inovagio radical (p-valor
0,82), coprodugao O2C (p-valor 0,09) ¢ o papel de desenvolvedor (p-valor 1,00).

Quadro 8: Segunda etapa de anélise, modelo 3, adi¢ao de coprodugio

B SE. wald af Sig. Exp(E)  |95% C.I.for EXP(R)
Lower Upper
Inov_rad ,280 1,231 ,052 1 ,820 1,324 119 14,772
Inov_Inc 3,098 1,417 4,777 1 ,029 22,143 1,377 358,253
Inov_melh 2,832 1,411 4030 1 ,045 16,978 (1,069 269,521
O2ZF 3,264 875 13,907 1 ,000 26,166 4,705 145,499
Step 17 02C -3,161 1,892 2792 1 ,095 042 ,001 1,728
Codesenv 1,128 551 4200 1 ,040 2,091 1,050 9,093
Desenvoly  -17,514 40192,970 ,000 1 1,000,000 ,000 _
Frovedor_inf 4,109 1,808 5187 1 ,023 £0,888 1,781  2104,831
Constant -4,438 1,628 7598 11 ,006 ,011

O resultado final de verificagio do comportamento dos resultados da inovagiao em servigos publicos
quando estes sao coproduzidos pelas institui¢des em conjunto com seus usudrios ou parceiros, de acordo com
os dados coletados e analisados neste trabalho, resumiu-se da seguinte maneira:

Quadro 9: Resumo dos resultados significativos

Variavel Wariaveis

Dependente | Independentes P-valor Exp(E)

Inov_Inc 3,088 0,028 (22,149

Inov_melh 2,832 0,045 18,978
Melhoria_quali | OZF 3,264 0,000 |[26,166

Codeseny 1,128 0,040 3,091

Frovedor_inf 4,109 0,023 60,888

Primeiramente, vale ressaltar a retirada das varidveis inovagio radical, coproducio O2C e papel
desenvolvedor pelo fato de nao apresentarem relagao significativa com a melhoria da qualidade e entrega do
servico. Este comportamento dos resultados leva a inferir que nas experiéncias premiadas avaliadas por este
trabalho encontra-se um cardter mais de incremento e melhoria e menos de criagio de algo totalmente novo
(Djellal, Gallouj e Miles, 2013). Este resultado ¢ coerente com o trabalho de Mulgan e Albury (2003), no qual
argumentam que a inovagao no setor publico concentra-se na implementagio de novos processos, produtos
e métodos de entrega de servigos que resultem na melhoria da eficiéncia, eficicia e efetividade dos resultados.

Talvez o préprio cardter de melhoria da qualidade e entrega do servigo justifique o fato de nao haver relagao
direta com a inovagio radical (p-valor 0,820), pois por inovagio radical entende-se a criagio de algo em que
se modifica por completo o sistema {{C’],[C],[T],[T’],[Y]}, quando inovagio de melhoria (p-valor 0,045)
¢ incremental (p-valor 0,029) apenas promovem o melhoramento das competéncias [C] e caracteristicas
técnicas do provedor do servigo [T], ou entdo adicionam ou substituem caracteristicas técnicas do prestador
[T] e caracteristicas finais do servico [Y] (Djellal, Gallouj & Miles, 2013).

O fato de o tipo de coproducio O2C também ter ficado de fora do modelo implica na reflexdo de que seria
comum entre os casos 0 nao envolvimento direto dos usudrios na melhoria da qualidade e entrega dos servigos,
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porém, por outro lado, percebe-se que ha uma forte relagio da variavel dependente com o papel de provedor
de informacao (p-valor 0,023). No marketing é comum ocorrer um evento conhecido como cocriagio, que
se caracteriza pela criagao de um novo produto ou servi¢o com base em informagdes coletadas dos usudrios.

Na cocriagdo, nao ocorre o envolvimento direto do usudrio do servigo, este contribui apenas com a
delimitacao do que produzir, de maneira que o produto final seja algo seguramente aceitével pelo ptblico-
alvo. Mas o que isso significa? Significa dizer que a relacao dos usudrios dos servicos com a melhoria da
qualidade e entrega do servigo, das inovacoes premiadas, nao passou, na maioria dos casos, de simples
provedores de informagao ou, como se diz no marketing, de cocriadores. Nao significa afirmar que este
resultado seja ruim, até pelo fato de que, de acordo com o Exp (B) desta relagao, o papel de provedor
de informagio (p-valor 0,023) para a inovacio potencializa em 60,88 vezes a possibilidade de ocorrer
melhoria na qualidade e entrega dos servigos. Porém, era esperado que o envolvimento direto dos usuarios no
desenvolvimento da inovagao retornasse uma relagao pelo menos positiva com a varidvel dependente, pois,
de acordo com Shim et al. (2010), a coproducio ¢ a realizagio de atividades colaborativas nao exclusivas do
relacionamento entre prestador de servios e organizagdes parceiras, mas também com o envolvimento do
usudrio dos servigos.

No que diz respeito a realizagao de parcerias com outras instituicoes, a coproducao O2P obteve resultado
significativo (p-valor 0,00) na relagio com a melhoria da qualidade e entrega dos servigos, tendo um indice
no qual a realizacao deste tipo de coproducao potencializou em 26,16 vezes a possibilidade de ocorréncia
da varidvel dependente. Newcomer (2010) discute em seu trabalho esta influéncia da coprodugio na razio
de chances da ocorréncia de melhorias nos resultados da inovagao no setor publico. Chen, Tsou e Ching
(2011) afirmam que ainfluéncia da coproducio nas praticas de inovagao pode alterar a qualidade da mudanga.
Um outro dado dos resultados da analise que pode reforgar este nimero ¢ a significAncia da relagao varidvel
dependente com o papel de codesenvolvedor da inovagio (p-valor 0,040), pois, na maioria dos casos, a
inovagao aparece como sendo desenvolvida em conjunto entre institui¢ao e parceiros envolvidos. Poucos
casos relatam o desenvolvimento de uma inovagao totalmente entregue nas maos de um parceiro, o que pode
justificar o fato de que o papel de desenvolvedor, unicamente, nao se mostrou significativo, sendo excluido
do modelo.

Isto justifica o pressuposto de que quando a inovagio ¢ realizada de forma conjunta, existe maior
possibilidade de alcance dos resultados esperados (Klerkx & Nettle, 2013). Embora das trés varidveis de
melhoria apenas a de melhoria na qualidade e entrega dos servicos tenha apresentado resultados significativos
na presenga da coprodugao, nao descarta-se a possibilidade de a inovagao gerar outras melhorias, visto que os
resultados aqui apresentados referem-se apenas ao conjunto de dados ora analisados.

8 CONSIDERAGOES FINAIS

Os estudos sobre inovagao e coprodugao tém sido desenvolvidos no sentido de levantar questdes a respeito
da importancia de uma maior participagao dos stakeholders de uma organiza¢ao no desenvolvimento de
melhorias na prestagao de servigos tanto no setor publico quanto na iniciativa privada.

Muito embora os esfor¢os para o atingimento do objetivo deste trabalho tenham alcangado resultado
positivo e significativo no que diz respeito a influéncia percebida da coprodug¢io na melhoria da qualidade e
entrega dos servicos como resultado da inovagao, vale destacar algumas limitagoes.

Primeiramente, no que diz respeito a base de informagoes utilizada para a coleta de dados: Temos uma
base de informagoes totalmente secundéria, embora entenda-se que sao dados confiaveis pelo fato de que
todos os relatos premiados passaram por uma rigorosa selecao e verificagio em loco por uma equipe da
Enap especialista na area. No entanto, compreende-se que um estudo qualitativo reforcaria os resultados
apresentados. O estudo contempla somente as experiéncias que foram premiadas pelo Concurso Inovagao
na Gestao Publica Federal, o que se justifica pelo fato de que as experiéncias premiadas j4 foram previamente
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avaliadas em termos de inovagao pela Enap, porém, recomenda-se a expansio do material de coleta de dados a
partir da consideragao das experiéncias nao premiadas, contudo, somente com a associa¢ao a outros métodos
de coleta como entrevista e aplicaco de questiondrio visto que estas experiéncias nao passaram pelo processo
avaliativo da Enap previamente.

Como agenda de pesquisa sugere-se os seguintes estudos futuros, a fim de promover o desenvolvimento
tedrico e pratico no campo dos estudos sobre inovagio e coprodugio no setor de servicos publicos: a)
Outras anélises poderiam ser realizadas levando em consideracao aspectos antecedentes da inovagao como
as competéncias necessarias para o desenvolvimento da mudanga, bem como as competéncias mobilizadas
no processo para que a inovagao ocorra; b) As varidveis de coprodugio poderiam ser testadas com outros
fatores, como a disponibilidade de recursos ¢ os facilitadores, a fim de entender se a intensidade da préitica
de coprodugio pode variar ou nao na presenca desses elementos; c) Estudos futuros poderiam ser realizados
juntando-se a0 escopo de informagdes as experiéncias que no foram premiadas; d) Outros estudos poderiam
ainda realizar a mesma pesquisa, porém, em comparagiao com os dados de outros concursos similares ao
Concurso Inova¢io na Gestao Publica. De maneira geral, a agenda de pesquisa em inovagao e coproducio
deve estar orientada para a expansao, avaliacao e aprimoramento dos resultados obtidos no campo sobre o
tema, a fim de que sejam superadas as limitagoes e os estudos tornem-se cada vez mais consistentes.
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