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Resumo

Esta pesquisa teve objetivo de avaliar a inovagdo de um determinado servigo putblico estadual, a
partir da implantagdo de sistema de Emissdo de Nota Fiscal Eletronica no estado de Minas Gerais.
Trata-se de estudo exploratério descritivo. Participaram da pesquisa funciondrios das
superintendéncias da Secretaria da Fazenda de Minas Gerais que trabalham com o servigo. Foram
duas etapas de pesquisa, quantitativa e entrevista. Os resultados indicaram melhoria na
produtividade, qualidade, desempenho e diminui¢do de custos para o usudrio externo do servigo.
Como conclusdo pode-se perceber que as inovagdes inseridas no o6rgdo pesquisado foram
percebidas pelos funcionarios e demonstraram relagdo com eficiéncia e eficicia e também com o
modelo chan-link. Percebe-se que o estudo avanga no diagndstico e analise de sistemas inovadores
no setor publico e sugere-se reutilizar o instrumento de pesquisa criado para comparar resultados

e indicar futuras melhorias no instrumento.
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Abstract

This research evaluate the innovation of a certain state public service, from system deployment
Issue Electronic Invoice in the state of Minas Gerais. This is a descriptive exploratory study. The
public involved in this research were employees of Minas Gerais State Finance Department
Superintendence that used the new e-gov software. There were two stages of research: one
quantitative (survey) and other based in interviews. The results showed improvement in
productivity, quality, performance and cost savings to the user's external service. In conclusion we
can see that the innovations incorporated in the organ studied were perceived by employees and
demonstrated relationship with efficiency and effectiveness and also with the chan-link model. It
also can be seen that the study advances in the diagnosis and analysis of innovative systems in the
public sector and we may suggest use this research instrument is other organizations to compare

results and indicate future improvements in the instrument.
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1 Introducgio

A discussdo sobre estudos setoriais de inovagdo é relevante no Brasil e isto pode ser
confirmado a partir de meta estudo realizado de 2007 a 2011 nos anais do evento EnANPAD
(Encontro Nacional de Programas de Pés-graduagio e Pesquisa em Administragdo) onde dentre os
4583 artigos publicados foram 29 que citam os temas inovagdo e setor publico. Ao analisar estes
artigos, percebe-se que apenas trés focam inovagdo ou mudanga de paradigma e uso de tecnologias
de sistemas de informacio e comunicagio.

Sabe-se que o uso e desenvolvimento de novas tecnologias de informagdo e comunicagio
(TIC) tém gerado muitos impactos em diversos setores como se pode exemplificar:
automobilistico, metalirgico, mineragdo, siderurgico, dentre outros (Gallouj, 2007).
Especificamente, no governo ou setor ptblico pode-se debrugar sobre diversas inovagoes e sobre
diversos olhares. O Governo Brasileiro, para suprir a auséncia de mecanismos de avaliagdo do
servigo publico prestado a sociedade por meio da Internet, elaborou o primeiro o projeto de
Indicadores e Métricas para Avaliagdo de E-servigos (Servigos publicos oferecidos via internet) que
toi coordenado pelo do Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestdo do Brasil, em 2007.

Para ressaltar possiveis mudangas de paradigmas e processos inovadores do setor publico
utilizou-se neste artigo o caso do Governo do Estado de Minas Gerais sobre o uso de novas
tecnologias para emissdo de controle de documentos fiscais. Este servi¢o refere-se a um servigo
tributério, oferecido via internet, direcionado ao segmento de organizagdes, exemplo deste imposto
¢é o imposto sobre circulagdo de mercadorias e servigo de transporte interestadual e intermunicipal
e comunicagdo (ICMS).

Para que os documentos fiscais, que permitem a circulagdo de mercadorias e transporte,
tenham legalidade, é necessdrio possuirem um ntimero que ¢é solicitado a Receita Estadual pelos
contribuintes (agentes do segmento organizacdes que recolhem o imposto para o governo). Este
ntmero é denominado autorizagdo para impressdo de documentos fiscais (AIDF) e era solicitado
por meio de formulédrios impressos em papel. A necessidade de maior rapidez e eficiéncia da
prestagdo do servigo de AIDF resultou na migracdo deste servigo de um sistema para outro que
possibilitou aos contribuintes obter o servigo via internet, tornando este servigo parte do que se
convenciona chamar de governo eletronico ou e-gov.

Partindo das diretrizes de inovagdo sugeridas pelo Manual de Oslo (2005) e pelo Projeto de
Indicadores e Métricas para Avaliagio de E-servigos (2007), do Governo Federal do Brasil na
tentativa de responder a seguinte questdo: Como foi percebida a inovagio do sistema eletronico de

emissdo da AIDF no estado de MG pelos servidores da area tributéria?
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O objetivo desta pesquisa foi analisar como os gestores e servidores percebem inovagdo do
sistema eletronico da emissdo da AIDF. Especificamente pretendeu-se construir um instrumento
de pesquisa baseado no Manual de Oslo e nos indicadores de avaliagdo de servigos eletronicos
brasileiro, e; analisar a percepg¢do dos usudrios internos quanto a inovagdo do uso do novo sistema.

Esta pesquisa é relevante tendo em vista que os estudos sobre servigos publicos - oferecidos a
sociedade utilizando tecnologia de informagio - podem ajudar a compreender o processo inovador
que afeta a economia e a politica de todos os paises, além de ajudar a compor os manuais sobre
coleta e interpretacdo de dados de inovagdo tecnolégica em servigos, enriquecendo a pesquisa

..
académica.

2 Referencial Teorico

Inovagdo pode ser entendida de diversas maneiras e olhares. Sob o ponto de vista
organizacional pode-se definir inovagdo por desenvolvimento ou geragdo de novas ideias (Amabile,
1988; Damanpour & Schneider, 2006; Damanpour & Wischnevsky, 2006; Walker 2008; Zaltman et
al, 1973). Outro ponto de vista foca a inovagdo como produto, servigo, pratica ou processo, como
um resultado da organizagdo como proposto por Daft (1978) e Damanpour & Wischnevsky (2006).

De maneira geral, pode-se definir gestdo da inovagdo como uma precondigdo de criatividade
humana incluindo estratégia ou como um processo de aplicagdo de conhecimento (Igartua et al,
2010).

Os gestores das organizagdes, publicas ou privadas, percebem inovagdo como uma fonte de
mudanga, crescimento e efetividade (Damanpour & Schneider, 2006). Ainda segundo os autores,
algumas pesquisas buscam compreender as causas e conseqiiéncias da adogdo de inovagdo nas
organizagdes, dentre eles Boyne et al (2003), Osborne & Gaebler (1992) e Tidd et al (1997)
enquanto outras pesquisas focam o cendrio empresarial favoravel ou desfavoravel a inovagdo como
toram citados Damanpour & Schneider (2006), Kearney et al. (2000), Kimberly & Evanisko (1981),
Moon & deL.eon (2001), Rivera et al (2000) e Walker (2004, 2008).

Entende-se que a satisfagdo de cada cliente com o servigo (publico ou privado) resulta da
comparagdo entre a sua percep¢do de qualidade do servigo e as suas expectativas. Gomes (2004)
desenvolveu um léxico da qualidade que ganha valor a medida que se utiliza de forma cada vez
mais comum a palavra "qualidade". Com base na sua andlise, o autor, descreve diferentes
dimensdes da qualidade. O seu trabalho permite que gestores, trabalhadores e até clientes pensem
e discutam questdes da qualidade de uma forma mais precisa. Este vocabuldrio comum nio sé

propicia discussdes sobre qualidade mais frutiferas, como vem encorajar as organizagdes a
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considerar a qualidade como um elemento importante no seu posicionamento estratégico (Gomes,
2004).

A importancia dos estudos a respeito da qualidade nos servigos vem se refor¢ando a partir do
final da década de 80. Zeithaml et al (1990), entre outros, acrescentaram alguns elementos a
proposta de Garvin (1986) de forma a refletir os desafios de qualidade enfrentados por
organizagdes prestadoras de servigos. A satisfagdo de cada cliente com o servigo resulta da
comparagdo entre a sua percep¢do de qualidade do servigo e as suas expectativas. Neste sentido, a
gestdo publica deve assegurar melhorias de acordo com as dimensdes de qualidade dos servigos

(ékare & Skare, 2010).
2.1 Inovacio e servigos

Na concepgdo de Schumpeter (1955) e Jacobson (1992) é a inovagdo que move a economia. As
inovagdes “schumpeterianas” sdo decorrentes das oportunidades de mercado e sdo produtos dos
agentes econdmicos mais ativos e audaciosos. Diversos autores como Ansoft (1993); Porter (1989);
Prahalad & Hamel (1990); Ohmae (1988); Grant (1998); Engel et al (1993); Schewe & Hiam (1998)
corroboram que a inovagdo e a competitividade asseguram a sobrevivéncia e permanéncia rentavel
das empresas no mercado.

De acordo com o relatério da Organizagdo para Cooperagdo e Desenvolvimento Econdémico
(OCDE) de 1960, os servigos ja representavam 46% do emprego formal e 53% do Produto Interno
Bruto (PIB) dos paises do G7. Em 1997, estes valores eram 69 % do PIB e 67 % do emprego
tormal. Paralelamente ao crescimento econdomico do setor de servigos, o padrdo de transagdes
comerciais internacional foi ganhando for¢a na economia mundial. Os servigos representaram nas
Gltimas décadas do século XX excelente desempenho no comércio internacional, tornando-se cada
vez mais dindmico em relagdo ao de mercadorias (Bernardes & Kallup, 2007). A anélise do mercado
de trabalho no Brasil para o ano de 2009, divulgada pelo Instituto de Pesquisa Econdémica Aplicada
(IPEA) com base na Pesquisa Mensal de Emprego revela um crescimento de pessoas empregadas
no setor de servigos, representado pelos setores de intermediagio financeira, administragio publica
e outros servigos.

As diversas abordagens tedricas sobre a inovagdo em servigos sdo recentes e tém
proporcionado um debate na literatura acerca do processo de inovagdo em servigos. Varios estudos
tém enfatizado a importéncia da inovagdo no setor de servigos e a contribui¢do deste setor para o
crescimento e desenvolvimento econémico. Vargas & Zawislak (2007) relatam em seus estudos a

necessidade de buscar uma teoria da inovagdo comum a todos os produtos, sejam bens ou servigos,
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a partir da nog¢do de que ainda que os processos de inovagdo apresentem peculiaridades por setor,
ambos devem inovar conforme os desafios colocados pelo mesmo paradigma. Para os autores, a
construgdo desta abordagem integradora, porém, permanece como o grande desafio de pesquisa
sobre inovagdo em servigos.

Uma caracterfstica importante do crescimento do setor de servigos no pds-guerra foi a
expansdo sustentada do emprego na administragdo publica, decorrente da consolidag¢do do Estado
de bem-estar social. O Estado ampliou a oferta de bens publicos para os cidaddos, a partir da
criagdo de mecanismos distributivos de natureza ndo mercantis. Isso se deu pela elevagdo da carga
tributédria nos pafses desenvolvidos. Em conjunto com o gasto publico, a ampliagido das atividades
de intermediagdo financeira e a distribui¢do deram importdncia as atividades denominadas
“terciarias”, para a sustentacdo do desenvolvimento econdémico e do desenvolvimento social
(Dedecca, 2007).

A difusdo de novas tecnologias apresenta oportunidades para pafses que estdo mais atrasados
na adogdo de uma nova estruturagido que se mantenha diante da globalizagdo, mas que a simples
abertura de mercado ndo é suficiente para estabelecer um novo modelo de crescimento.

Os elementos basicos para uma politica de integragdio em um mundo globalizado sdo:
aumento dos investimentos; qualificagdo de mao de obra; e difusdo e intenso aprendizado nas novas
tecnologias. As inovagdes gerenciais e as mudangas organizacionais também ndo devem ser
realizadas pelo mero emprego de técnicas estrangeiras. A tendéncia de diferenciagdo dos modelos
gerenciais requer a adaptagdo e desenvolvimento de padrdes alternativos que interajam com a
realidade social e institucional especifica. As experiéncias de outros paises com a implementagado de
politicas putblicas voltadas para o fortalecimento do aprendizado tecnolégico sdo o exemplo para o

comego da adequagio do pafs ao mundo globalizado e competitivo (Teixeira, 1998).

2.2 Inovacido em servicos publicos

Os objetivos propostos para a Politica Nacional de Ciéncia, Tecnologia e Inovagio
introduzidos no Brasil (2002) significam que os setores federal e estadual, bem como o setor
privado, necessitam elevar seus investimentos para se aproximarem do padrdo dos paises da
Organizagdo para Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE). Trata-se de um esforgo
para ambos os setores, s compativel com uma politica ativa de suporte as atividades de pesquisa e
de forte estimulo ao setor privado. Essa politica gera uma demanda pelo aprimoramento da

qualidade e do desempenho dos servigos publicos no sentido da redugdo de custos. Para o
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atendimento desta demanda, o setor publico se utiliza das novas tecnologias de informagdo e
comunicagio.

Um novo modelo de administragdo publica pode ser resumido em trés elementos
tfundamentais: satistagdo do cidaddo-usudrio; melhoria do servigo publico, viabilizado por agdes
inovadoras; e poder de escolha. A aplicagdo do modelo implica a adogdo de varios instrumentos de
gestdo, orientagdes e regras. Dos 15 primeiros passos para a implantac¢do deste modelo, podem-se
citar, dentre outros: formagdo de uma cultura administrativa centrada para o cidaddo; promogao de
escolha aos cidaddos, aumentando as opgdes de servigos; planejamento do servigo e realizagdo de
um projeto piloto para experiéncia e eventuais ajustes; consulta a “stakeholders’, individuos que
tenham interesse no desempenho do sistema ou organizagio; investimento no treinamento de
pessoal e no capital tecnolégico e logistico da organizagdo; divulgagdo e explicacdo de inovagdes
planejadas; estabelecimento de padrdes de qualidade, com base nas expectativas dos cidaddos e
comparagdo com a eficiéncia e eficcia dos servigos ja oferecidos; medigdo da satisfagdo e percepgido
dos cidaddos; e comunicacdo dos resultados obtidos a sociedade, as organizagdes e a outros
departamentos do governo (Coutinho, 2000).

A transformagdo na politica de interesse publico, envolvendo os processos e as fungdes do
governo, estd sendo conduzida pelo uso de ferramentas e de aplicagdes das tecnologias de
informagdo e comunicagdo (TICs). O governo eletrénico estd se desenvolvendo ndo sé para
proporcionar servigos para o cidaddo, como também para atender as finalidades da eficiéncia do
setor publico, melhorando a transparéncia e a responsabilidade das fungdes de governo e
permitindo a redugio de custos na administragdo. As TICs estio mudando a forma como o
governo faz “negdcios” para o povo, e o governo eletronico é considerado a alavanca para

transformacéo dos governos (United Nations, 2008).

2.3 Parametros OSLO de Inovacio

O Manual de Oslo ¢ a principal fonte internacional de diretrizes para a coleta e o uso de
dados sobre atividades inovadoras (Manual de Oslo, 2009a, p. 14). Foram j4 editadas trés versdes
do manual sendo a primeira em 1992, a segunda em 1997 e a terceira de 2005 que foi referéncia
desta pesquisa (2009b).

A terceira edi¢do do Manual de Oslo (2009b) modifica alguns aspectos da estrutura para
melhor acomodar o setor de servigos. Porém orientou-se para o mercado, ou seja, para empresas

comerclais.
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Em relagdo a servigos pode ser menos evidente, pois a produgdo, a distribuigdo e o consumo
de servigos podem ocorrer no mesmo tempo. O Manual de Oslo (2009b) apresenta os seguintes
pardametros diferenciadores:

e Aquisi¢do de outros conhecimentos externos: aquisi¢do de uso de invengdes patenteadas ou
ndo patenteadas, marcas registradas, know-how e outros tipos de conhecimentos oriundos de outras
empresas ou instituigdes;

e Aquisi¢do de maquinas, equipamentos e outros bens de capital: méaquinas avangadas,
equipamentos, hardwares e softwares para computadores e outros.

e Qutras preparagdes para Inovagdes de produto e de processo: relacionadas ao
desenvolvimento e a implementagio e das inovagdes, tais como design, planejamento e teste para
novos produtos, e processos de produgio;

¢ Treinamento: interno e externo.
2.4 Parametros governo sobre E-SERVICOS

Com o objetivo de suprir a auséncia de iniciativas de avaliagdo ou mecanismos de mensuragio
de desempenho quanto a conveniéncia para a sociedade, foi publicado o projeto de Indicadores e
Meétricas para Avaliagdo de E-servigos, coordenado pelo Ministério do Planejamento, Orgamento e
Gestdo em 2007. O documento apresenta um conjunto de indicadores para a avaliagdo de uma
maior ou menor conveniéncia para o cidaddo dos servigos prestados por meios eletronicos,
considerando o seu nivel de Maturidade, Comunicabilidade, Multiplicidade de acesso,

Acessibilidade, Disponibilidade, Facilidade de uso, Confiabilidade e Transparéncia (Brasil, 2007):

e Maturidade (do servigo eletronico) - expressa em que medida o servigo é prestado de
maneira totalmente desmaterializada e completa. E medido em uma escala, sendo os seguintes
niveis de maturidade:

a) Informacao: fase caracterizada pela descrigdo das informagdes basicas necessérias para
cada servico.

b) Interagdo: oferece possibilidade de pesquisa, obteng¢do e submissido dos formulérios
para realizagdo do servigo.

c) Transagdo: permite a obtengio completa do servigo publico de forma online.

e Comunicabilidade - mede a receptividade e a abertura do Estado a influéncia dos cidadaos,

assim como a capacidade de oferecer ajuda para facilitar o acesso as informagdes. Os critérios sdo
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meios de contato e ajuda. No critério meio de contato, observa-se a existéncia de canais de
comunicagdo (correio eletronico, telefone, endereco, prazo para atendimento dos contatos)
oferecidos pelo prestador de servigos. O critério ajuda verifica a existéncia de mecanismos

esclarecedores de duvidas (perguntas mais frequentes - FAQ, ajuda online, telefone).

e Multiplicidade de acesso - traduz a abrangéncia do servigo em ser disponibilizado em
outros canais eletronicos além da Internet. O critério a ser pesquisado é o tipo de acesso, ou seja,
quais sdo os outros meios oferecidos como alternativa ao usudrio além da Internet (mensagem,
quiosques ou PCs de acesso publico, intermediagdo presencial a servigos eletronicos, call centers,

televisdo digital, videoconferéncia).

e Acessibilidade - diz respeito a participagdo das pessoas portadoras de deficiéncia relativas
ao uso dos servigos e informagdes de forma irrestrita.

e Disponibilidade - verifica quando o servigo estd disponivel para acesso do usudrio. Os
critérios a serem verificados sdo: peso da pagina, que influencia no tempo de carregamento das

paginas, e prontiddo, que se refere a disponibilidade em tempo integral.

e ['acilidade de uso - trata da qualidade de interagdo e navegacdo da interface para acesso ao
servigo. Os critérios avaliados sdo: linguagem compreensivel, navegabilidade, formas de sele¢ado de
servigo e proatividade. A navegabilidade diz respeito a distribui¢do ou localizagdo das fontes de
informacédo e verifica se existem: mapa de sitio ou portal, motor de busca, barra de estado, ou
“migalha de pdo” e acesso em até trés cliques. O item Formas de Seleg¢do de Servigos verifica se o
servigo oferece alternativas ou filtros para acesso (4rea de interesse, ordem alfabética). No item
Proatividade, verifica se ha alternativas que antecipem a necessidade do cidaddo por iniciativa do
préprio érgio.

¢ Confiabilidade - traduz a qualidade do sistema que permite ao usuario confiar no servigo
prestado. O critério compreende a presenca de informagdes: sobre seguranga, politica de
privacidade, atualizagio do contetdo.

e Transparéncia - ¢é a responsabilidade pela eficiente geréncia de recursos publicos,
permitindo o maior controle da sociedade sobre o andamento do servigo solicitado. Os critérios
avaliados sdo: indicagdo do responsavel pelos atos administrativos, acompanhamento da

situagdo/status do servigo, divulgacdo de indicadores e satisfagdo.
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3 Método

Esta pesquisa pode ser classificada como estudo exploratério por meio de estudo de caso.
Quanto aos meios de pesquisa, caracteriza-se como estudo de caso que, segundo Yin (2010), esse é
adequado para questdes de pesquisa do tipo “como” ou “porque” e é usado quando se busca
aprofundamento em questdes com limites entre fendmeno e contexto nido estdo claramente
definidos.

Este estudo investiga a percep¢do da inovagdo de todos os usudrios internos que realizam o
servico de AIDF nas unidades Administrativas da SEF em todas as dez superintendéncias da

Secretaria de Estado da Fazenda de Minas Gerais.

3.1 Coleta de Dados

Para analisar como os gestores e servidores percebem inovagdo do sistema eletronico da
emissdo da AIDF Foram realizadas duas etapas de pesquisa. A primeira etapa utilizando um
questiondrio desenvolvido, pelos autores, para analisar a percep¢ido de inovagdo, sob a ética do
Manual de Oslo e Métricas de avaliagdo de servigos eletronicos do governo brasileiro (Brasil,
2007). Na segunda etapa foi realizada uma entrevista com dois usuérios chave foram realizadas
apés a primeira etapa.

A primeira fase da pesquisa contou com levantamento da percep¢do dos usudrios internos
que realizam o servigo de AIDF nas unidades Administrativas da Secretaria de Estado da Fazenda
de Minas Gerais em todas as dez superintendéncia. O critério foi o de acessibilidade sendo
validados 165 questiondrios no estudo. A segunda etapa de pesquisa contou com duas entrevistas a
tuncionarios de setores estratégicos de gestdo da informagdo da institui¢do para aprofundar o
entendimento do uso do sistema.

A combinagdo das duas abordagens, quantitativa e qualitativa, denominada triangulagio
entre métodos (Jick, 1979), propde tornar as descobertas mais facilmente compreensiveis, visou

contribuir para validar os dados e enriquecer a analise.

3.2 Analise de Dados

O tratamento de dados foi feito na fase quantitativa de forma descritiva utilizando estatistica
descritiva simples e a segunda fase, entrevista, contou com anélise de contetido proposta por

Minayo (2000). Os dados foram analisados seguindo os parametros propostos no Manual de Oslo
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de Inovacdo e nos parametros do governo sobre E-SERVICOS descritos no referencial teérico
deste artigo.

De forma geral, os servigos avaliados na amostra piloto apresentaram desempenho inferior a
metade da pontuagdo méxima definida para cada indicador (12,5 pontos). A média atingida pelos
servigos avaliados, de um total de 100 pontos, foi de 33,76 pontos. O indicador acessibilidade
apresentou o pior desempenho, com apenas um servigo pontuado. Os melhores desempenhos foram

verificados no indicador maturidade, em que a média geral atingiu 8,05 pontos.

4 O caso - Servico AIDF

Entre varios servigos, os contribuintes tém uma demanda muito intensa pela AIDF. Esta
autorizagdo viabiliza ao contribuinte que uma gréfica autorizada pela Secretaria imprima suas
notas fiscais, que representam um documento fundamental para o transporte e a comercializagdo
de mercadorias. Dessa maneira, os documentos fiscais que tém um nimero de AIDF valido sdo
considerados idoneos e asseguram que o imposto seréd corretamente recolhido do contribuinte para
ser empregado nos servigos de satde, educagdo, seguranga e outros de competéncia do Estado.
Assegura também que ndo haja concorréncia desleal entre empresas do mesmo setor, que deverdo
recolher corretamente o imposto de acordo com as mercadorias que sdo o objeto do seu negécio. A
migragdo do servico AIDF de sistema, concretizou um novo modelo de prestagdo de servigos via
Internet, que se configura em servigos especializados para um publico especifico por meio da
Internet, o qual modificou o relacionamento do governo estadual com os contribuintes de impostos
e suscitou a realizagdo de pesquisas que pudessem configurar a inovagdo tecnolégica. Para isso esta

pesquisa utilizou o Manual de Oslo e o Projeto de Indicadores de Avaliagdo de E-servigos.

5 Resultados e Discussoes

A abordagem sobre inovagdes especificas é chamada de “abordagem pelo objeto” que visa o
levantamento de dados de uma tnica inovagdo em uma institui¢do (Manual de Oslo, 2009a). Os
tipos de dados que podem ser coligidos através da abordagem pelo objeto sdo de informagoes
descritivas, qualitativas e quantitativas. A primeira parte da abordagem trata da descri¢do da

inovagdo. Todos os itens apresentados foram obtidos por meio de entrevistas e questionario.
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Questionarios

Os questionarios foram analisados estatisticamente. Os construtos: inovagdo de produto,
tnovagdo de processo, impactos e indicadores da inovagdo foram apresentadas na forma de graficos com
a média de pontos alcangados para os dois primeiros, em uma escala lzkert de cinco pontos; e

percentuais médios alcangados nos dois tltimos construtos.

Figura 1: Media dos pontos dos construtos: tnovagdo de produto e inovagdo de processo
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Fonte: Dados da Pesquisa

Figura 2: Média dos percentuais dos itens do construto impactos
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Fonte: Dados da Pesquisa

186




Teoria e Pritica
em Administracao

Teoria e Pratica em Administragdo, v. 3 n. 2, 2013, pp. 175-199

Sistema de Informagio e Inovagio em Orgéo Publico de Minas Gerais
Cristiana Fernandes De Muylder, Janaina Nicholls, Jefferson Lopes La Falce,
Henrique Cordeiro Martins & Alexandre Teixera Dias

Figura 38: Média dos percentuais dos itens do construto indicadores
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Fonte: Dados da Pesquisa

Esta estatistica revelou que na percepgio dos respondentes do questionario o servico AIDF
corresponde a uma inovagdo de produto e de processo. Para o construto zmpactos, o menor
percentual alcancado pelos itens que o compdem foi de 69% (item Treinamento), demonstrando
que a inovagdo tecnoldgica do servigo trouxe beneficios para o contribuinte e para a instituigdo,
isto corrobora o que o Manual de Oslo (2009b) descreve como caracterfsticas de inovag¢do em
servigos e também alinhada ao pensamento de Damanpour & Schneider (2006) ao verificar que as
inovagdes podem ser percebidas como uma fonte de mudanga, crescimento e efetividade.

Para o construto indicadores, o maior percentual alcangado foi para o item Disponibilidade,
seguido do item Maturidade — que revelou o alcance do nivel transacional de maturidade, ou seja
todas as etapas do servigo realizados por meio da Internet. Outros itens apresentaram baixo
desempenho, suscitando estudos mais aprofundados por parte da instituigao.

Apés a estatistica descritiva, foram elaboradas quatro hipdteses com o intuito de analisar a
existéncia, ou ndo, de alguma associagio estatisticamente significativa entre algumas variaveis, que
envolvem as caracteristicas dos respondentes (regional em que trabalha, nivel de conhecimento de
informatica, tempo de servigo na institui¢do), da inovagdo (novidade) e do servigo AIDF
(deficiéncias, natureza), além dos construtos que configuram a inovagdo (inovagdo de produto,
tmovagdo de processo, impactos, e indicadores). Para o teste de hipéteses, o nivel de significancia
considerado foi 10%. As andlises utilizadas foram a andlise de variancia (ANOVA de N fatores)
para as trés primeiras hipéteses; para a quarta hipdtese, o coeficiente de Pearson e a regressdo
multipla. O software estatistico utilizado foi o SPSS 15.0 (Statistical Package for the Social Science).
Os resultados das trés primeiras hipéteses mostraram que as percepgdes sobre os construtos que
configuram a inovagdo estudada independem das caracteristicas dos respondentes, da novidade da
inovagdo e da natureza e deficiéncias do servigo. As percepgdes, portanto, mostram-se semelhantes,

conferindo maior confiabilidade para as conclusdes do presente estudo.

187




Teoria e Pratica Teoria e Pratica em Administragdo, v. 8 n. 2, 2018, pp. 175-199
em Admlmstra(;ao Sistema de Informagio e Inovagao em Orgéo Publico de Minas Gerais

Cristiana Fernandes De Muylder, Janaina Nicholls, Jefferson Lopes La Falce,
Henrique Cordeiro Martins & Alexandre Teixera Dias

Os possiveis modelos encontrados (tabela 1), na quarta hipétese desta pesquisa, nio
contemplam todos os construtos estudados em uma tnica equagdo, porém as equagdes encontradas
sdo Utels para monitoramento e mensuracgido dos impactos nos itens e subitens da configuragdo da
inovagdo do servigo, uma vez que sdo muito significativos. Futuras pesquisas poderdo envolver
outros construtos de inovagdo ou outras estatisticas que correlacionem os construtos ou
tormulagdo de outras hipdéteses no sentido da construgdo de um modelo que se constitua em uma

ferramenta com maior precisdo para o monitoramento e mensuragio de impactos.

Tabela 1: Possiveis modelos de regressdo linear

Modelo | Equagio | Sig.
1 Inovagio produto = 1,077 + 0,748 * Inovagdo processo .000
2 Inovagédo processo = 1,270 + 0,716 * Inovagdo produto .000
3 Inovagido processo = 1,010 + 0,699 * Inovagdo produto + 0,007 * Impactos .000
4 Impactos = 38,625 + 5,057 * Inovagdo produto .000
5 Impactos = 30,676 + 4,865 * Inovacdo produto + 0,079 * Indicadores .000
6 Indicadores = 25,152 + 0,406 * Impactos .004

Fonte: Dados da Pesquisa

Entrevistas

Os 1tens analisados nas entrevistas relacionados a 2% e 8* versdo do Manual de Oslo estdo

relacionados a seguir;

* Descrigdo da inovagdo principal

O objeto de estudo é uma inovagio tecnolégica de servigo publico. O servigo estudado é o
fornecimento de AIDF, que, de acordo com entrevistas, era solicitado e realizado por meio de
formularios. A migragdo de sistema deste servigo, possibilitou que toda a prestacgdo do servigo fosse
feita via Internet. Este servigo passou a ser um servigo eletrdnico viabilizado pelo que se

convenciona chamar de “governo eletrénico” na categoria e-service.

Em 1990, os pedidos de AIDF eram feitos através de fichario. Quando entrou o SICAF,
este foi alimentado com os dados que existiam na ficha de todos os contribuintes. Nesta
época, foram contratadas muitas pessoas, o que se chamava de “pull” de digitagdo, para
fazer este trabalho. A partir daf, da inser¢do dos dados, comegou-se a gerar a AIDF,

através do SICAF. (Entrevistado 1)
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* Classificagdo por tipo de inovagdo

De acordo com o Manual de Oslo (2009b), com relagdo a bens, a distingdo entre produtos e
processos ¢ clara. Porém, para o setor de servigos ela pode ser menos evidente, tendo em vista que
a producgdo, a distribuigdo e o consumo de muitos servigos podem ocorrer ao mesmo tempo. A
entrevista revela que o servigo estudado é percebido como uma inovagdo de produto e processo.
“Eu acredito, entdo, que temos um produto tecnologicamente novo, e ndo aprimorado, em relagdo
ao que tinhamos antes... Também, hd uma inovagdo de processo. Todo procedimento de solicitagido

de AIDF hoje ndo se compara ao processo anterior.” (Entrevistado 1)

* Novidade da inovagio

A distingdo entre novidade tecnolégica e outras melhorias reside nas caracterfsticas de
desempenho dos produtos e processos envolvidos (Manual de Oslo, 2009a). As entrevistas
revelaram que a mudancga de sistema do servigo AIDF se apresenta como uma novidade para o
pais, uma vez que os outros estados da federagdo que oferecem o mesmo servigo nédo o fizeram de

forma tdo completa como em Minas Gerais.

Em Minas, isso é totalmente revoluciondrio. Outros estados ja tinham isso, mas da forma
como é em Minas eu acho que nio tém, ndo. Eles tém a autorizagio, mas ndo da nossa
forma. A gente colocou 14 a solicitagdo, a andlise, os cancelamentos. Até o ato de
inidoneidade, que ainda estd na fase de discussdo da legislagdo, a parte do grifico, toda
automatizada. Praticamente o grafico hoje s6 vai & AF para levar prova griéfica, sendo que
ele ainda tem a opg¢do de enviar via correio. Entdo, ndo posso de garantir, mas acho que
Minas pegou tudo enquanto que outros estados trataram apenas da solicitagdo.

(Entrevistado 2)

* Natureza da inovagido

A natureza da inovagdo fornece valiosas informagdes complementares, pois d4 alguma
indicagdo sobre a fonte da inovagdo (Manual de Oslo, 2009a). A classificagdo da natureza da
inovagdo pode ser: descoberta cientifica revoluciondria, substancial inovagio tecnolégica, melhoria
ou mudanga técnica, transferéncia de técnica para outro setor e, por fim, ajuste de um produto
existente a um novo mercado. A natureza da inovagdo pode ser classificada como uma substancial

inovagio técnica, conforme entrevistas.

Com relagfo a este servico, considera-se como produto totalmente novo, tendo em vista a

interface com o contribuinte, que nio existia com o SICAF. Além disso, hoje a gente tem
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liberado vérias consultas, para que o contribuinte possa visualizar aquilo que ele nos

entregou. (Entrevistado 1)

[...] desde o inicio, a gente j4 sabia que o nosso foco é [...]] por mais que isso demande uma
performance maior do nosso sistema e nos coloque num problema maior perante a
fragilidade do tempo de esgota, [...] o foco é validar na entrega, para que o contribuinte
nio tivesse toda hora recebendo pendéncia. Isso era uma coisa que a gente queria fugir.

(Entrevistado 2)

* Gastos com inovacgio

Os gastos com inovagdo ndo foram levantados, uma vez que o sistema que viabiliza o servigo
AIDF também viabiliza varios outros servicos, como emissio de Certidio de Débitos Tributérios,
além de auxiliar a fiscaliza¢do na consulta de cadastro, conta corrente e varias informagoes fiscais
sobre os contribuintes. Como se trata de servigo publico, o levantamento de gastos de
modernizagdo ¢é dificil de ser realizado. Porém, as institui¢des putblicas podem separar os gastos
com projeto do sistema, software, equipamentos, treinamento, e outros que estejam ligados a
inovagdo, uma vez que esta apuragdo de gastos poderia auxiliar na avaliagdo da inovagdo do
sistema como um todo ou na avaliagdo da inovagdo de toda a institui¢do. Esta é uma proposi¢do

para preparar a institui¢des para pesquisas futuras.

* Impacto com inovagio

Com relagdo ao impacto com a inovagdo, o Manual de Oslo (2009a) traz consideracdes de que
se deve medir o impacto econémico e relata que as radicais alteragdes tecnolégicas nio estdo
refletindo em melhorias para a produtividade. Geralmente, este impacto é medido pelo percentual
de vendas do produto, resultado do esfor¢o de inovagdo (que também inclui indicadores em relagio
a vendas) e o impacto no uso dos fatores de produgio. O servigo oferecido pelo setor publico nio é
vendido. Portanto, o tnico item a ser verificado quanto ao impacto esta relacionado ao uso dos
tatores de produgio, isto é, uso de mio de obra, consumo de materiais e consumo de energia. As
entrevistas revelam economia com mio de obra, materiais e, consequentemente, consumo de
energia elétrica, a principio, pela supressdo das impressoras da instituigdo usadas exclusivamente

para este servigo.

Neste sistema, acho que o contribuinte foi muito favorecido. A Fazenda tinha um gasto
enorme com formuldrio de AIDF, que foi suprimido. Eram usadas impressoras matriciais
com fitas. Imagine o estado todo com este gasto. Do lado do contribuinte, a economia que

ele teve foi em termos de, por exemplo, a grafica pagava um boy para buscar o documento
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na AF, e, muitas vezes, ndo estava pronto. O contribuinte ndo tinha como obter a
informagdo se estava pronto e tinha que ir verificar na AF. Por exemplo, eu trabalhei na
AF1 e tinha em torno de 250 solicitagdes/dia. Entdo hoje ndo tem o transito destas

pessoas na repartigdo para as solicitagdes, o que ja é um ganho. (Entrevistado 1)

* Ciclo de vida

Com relagio ao ciclo de vida da inovagio, ou seja, o tempo que se levou desde o projeto até
que o servigo migrasse para este novo sistema, foi revelado em entrevistas, que os trabalhos para o
projeto do novo sistema comegaram em 2001, iniciando sua execugdo em 2006. As entrevistas
revelaram, ainda, que a implementagdo da AIDF no novo sistema comegou em 2006 pela Internet
para o usudrio externo, porém a etapa da andlise era realizada manualmente, sendo que em 2008,

esta analise passou a ser automatizada.

A primeira versio da AIDF nasceu com toda retaguarda manual. Af, colocamos a
retaguarda automaticamente na AIDF. N6s comegamos com o cadastro em 2005; em 2006,
com AIDF, também na retaguarda manual. A partir de 2007, implementamos o
sincronizado; 2008, o contato com a Junta Comercial, ja promovendo automaticamente a
maior parte das solicitagdes no cadastro, da AIDF e da CDT; e ano passado fechamos tudo

online. (Entrevistado 2)

* Beneficios da inovacgio

Os beneficios da inovagdo, ou externalidades positivas, sobre conhecimento tecnolégico,
quando tém caracteristica de bem publico, o custo do desenvolvimento é alto e o custo de torna-lo
disponivel a muitos usudrios é baixo. Além disso, o retorno social da inovagdo é mais alto do que o
retorno privado (Manual de Oslo, 2009a). As principais ferramentas politicas para a investigagdo
dos beneficios da inovagdo tém sido o financiamento direto de pesquisas pelo governo,
especialmente pesquisa basica (o governo visto como provedor de bem ptblico). Os beneficios
também podem ocorrer ao longo de uma gama de perfodos de tempo, sendo que estes podem ser
diferentes dos perfodos do gasto. As entrevistas revelaram, principalmente, sobre a automatizagdo
de procedimentos rotineiros, que diminuiu custos de mio de obra e aumentou a qualidade do
servigo. “[...]] porque esta mido de obra é cara e estava fazendo um trabalho que a maquina faz com
mais eficiéncia e mais barato. Diminuiu custos no atendimento, na orientacdo, nas tarefas. A nossa

mao de obra é muito cara para fazer rotina.” (Entrevistado 1)
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* Difusdo da informacgio

A pesquisa revela que, de acordo com o conceito de empresa inovadora em tecnologia de
produto e processo (TPP), a instituigdo em relagdo ao servico estudado classifica-se neste conceito,
uma vez que implantou um servigo classificado como de produto e de processo, servigo este
reconhecido como novo, para atendimento no mercado em que opera, ou seja, para atendimento
dos contribuintes de impostos. “[..] na época, fomos a Bahia. Mas 14 ainda existe muita

retaguarda. Também em Sdo Paulo.” (Entrevistado 2)

* Aquisi¢do de outros conhecimentos externos

O conhecimento externo pode estar materializado em equipamentos que incorporam
contratacdo de empregados com novos conhecimentos, uso de pesquisas, uso de servigos de
consultoria e informagdes de conhecimento de tecnologia de outras regides (Manual de Oslo,
2009a). Também pode compreender a busca de informagdo sobre conhecimento em relagdo a
inovagdo em institui¢des de ensino superior, instituto de pesquisa publico e privado, e servigos
especializados publicos/semiptblicos de suporte a inovagdo. As entrevistas revelam o uso de

servigos de consultoria e conhecimento de tecnologia de outras regides.

* Outras preparagdes para inovagdes de produto e de processo

Essas preparagdes estdo relacionadas ao desenvolvimento e a implementagdo das inovagoes,
tais como design, planejamento e teste para novos produtos e processos de produ¢do (Manual de
Oslo, 2009a). A entrevista abordou a complexidade da adequagio, padronizagdo e parametrizagdo
do servigo AIDF. A adequagio foi complexa, tendo em vista que Minas Gerais ja possufa um
sistema que atendia aos problemas na 6tica da SEF/MG. A parametrizagio se refere a unificagio
de padrdes no modelo Internet e a programacio de todos os requisitos que os contribuintes devem
atender na legislagdo para estarem aptos a receberem o servigo. A padronizagdo é a submissdo ao
padrdo compativel para o intercimbio de informagdes entre as instituigdes governamentais

municipais, estaduais e federais.

* Treinamento: interno e externo
Treinamento é uma atividade necessiria a implementagido de inovag¢do de produto ou
processo (Manual de Oslo, 2009a). De acordo com entrevistas, houve preocupagdo com o

trelnamento.
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* Marketing

As despesas com marketing devem ser apuradas como despesas da inovagdo. Porém, no caso
do servigo ptblico ndo existem despesas com marketing (Manual de Oslo, 2009a). Mas a questdo de
marketing é visualizada de outra forma, conforme relatado nas entrevistas, que revelam que a

eficiéncia em servigos produz um marketing positivo para o governo do estado.

* Objetivos da inovagio

Recomenda-se que os motivos pelos quais a institui¢do se engaja em atividade de inovagio
sejam identificados com base em de seus objetivos econémicos. A razdo para as empresas inovarem
¢ apresentada na obra de Schumpeter (1997) como o lucro com novo dispositivo tecnolégico, que
no caso de inovagido de processo aumente a produtividade e no de inovacdo de produto, que
possibilite a empresa a obter uma posi¢do monopolista, levando os concorrentes a imita-la (Manual
de Oslo, 2009a). De acordo entrevista, o objetivo da inovagdo esté ligado a fatores correspondentes
a posi¢do do governo diante da economia mundial — portanto, ndo no lucro, mas na redugdo de

custos para o contribuinte.

* Perspectivas futuras em inovagio

Esta pesquisa demonstra que as pesquisas ligadas ao setor publico sdo influenciadas e ou
interferem no mercado, principalmente no setor publico ligado a tributos. Procurou-se investigar
as diretrizes do processo de inovagdo da institui¢do, tendo em vista que o sistema, além do servigo
AIDF, tem outros servigos que estio em processo de inovagdo. A entrevista revela que as

diretrizes para todos os servigos que estdo migrando para o sistema é que todos passem a ser

realizados pela Internet.
5.1 Sintese dos resultados e suas implicacdes para a teoria e pratica
Por meio das analises das entrevistas, questionarios, pesquisa externa com contribuintes e

relagdo dos critérios de eficiéncia, eficicia e efetividade no setor publico, foi possivel desenhar o

modelo de configuragio de inovagdo tecnolégica do servigo AIDF:
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Figura 4: Modelo de configuragdo da inovagédo tecnolégica do servigo AIDF
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Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados das analises qualitativa e quantitativa demonstraram que a inovagdo
tecnologia do servigo publico AIDF é tanto de produto como de processo, ndo s6 pelos percentuais
alcangados na média do questionario, 87% e 88%, mas também porque para a mudanga de sistema
que viabiliza o servigo estudado - de acordo com as entrevistas e os itens do questiondrio - houve
uso de tecnologia radicalmente nova, uso de novos equipamentos e novas fungdes, o que
caracteriza o construto znovagdo de produto conforme Manual de Oslo (2009b). Também, por meio
das entrevistas e dos questionarios, constatou-se que houve novas técnicas de produgio,
introdugdo de novas tecnologias e novo software, o que caracteriza, de acordo com o Manual de
Oslo (2009b), inovagdo de processo. O desempenho quanto a conveniéncia para a sociedade do
servico foi mensurado pela avaliagio de e-servigos por meio do construto indicadores, que
apresentou uma média geral de 48% do total de pontos medidos para cada um de seus itens. O
percentual alcangado por este servigo superou a média geral dos servigos pesquisados com base na
avaliagdo piloto em 2007, realizada com servigos que atendiam a populagdo em geral.

A eficiéncia pode ser observada nos resultados sobre produtividade, qualidade, desempenho,
diminuigdo de custos para o usudrio externo do servigo e outros beneficios investigados por meio
dos itens dos construtos impactos e indicadores e entrevistas. A eficicia pode ser observada nas
metas alcangadas pela institui¢do em oferecer o servigo pela Internet; economia para a instituigio
com mio de obra e materiais revelados pelas entrevistas. O atendimento do critério da efetividade,
pode ser observado na pesquisa realizada pela instituigdo com usudrios externos do servigo que
revelou 81% de satisfagdo com o servigo. Além deste item sobre efetividade, outros itens devem ser

pesquisados para mensuragdo do retorno social de inovagio de servigos publicos.
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5 Conclusdes

A inovagdo foi percebida pelos servidores no uso desta tecnologia por meio do uso da
internet e teve relagdo com os critérios de eficiéncia, eficicia e efetividade - estd relacionada com
modelo chan-link, ou modelo interativo citado no Manual de Oslo (2009a), no qual a inovagdo é
vista em termos de intera¢do entre oportunidades de mercado, bem como conhecimento e
capacidade das organizagdes, sendo que as pesquisas podem interferir em diversos estdgios da
inovagio.

Pode-se perceber que o uso desta nova tecnologia quebrou paradigmas e mostrou eficiéncia
nos resultados sobre produtividade, qualidade, desempenho, diminuigido de custos para o usuério
externo do servigo dentre outros beneficios apontados nos resultados. Ainda sobre a eficacia pode
ser observada nas metas alcangadas como: economia para a instituigdo com méo de obra e materiais
revelados pelas entrevistas. Sobre o critério efetividade, pode ser observado elevado indice de
satisfagdo com o servigo. O que demonstra que ocorreu ruptura de paradigma no servigo de
controle tributario e consequente beneficio e retorno social por meio da inovagdo deste servigo
publico de emissdo de AIDF por internet.

Ressalta-se ainda que, mesmo ndo tendo como objetivo principal a construgdo de
instrumento de pesquisa de inovagdo em servigos publicos, o uso do questionario foi percebido
como um novo instrumento e analisado como metodologia para andlise dos servigos prestados que
pode ser replicado e ampliado para gerar possiveis adequagdes e melhorias.

Dentre as limitagdes percebidas neste trabalho ressalta-se a dificuldade de coleta de
questiondrios e a dificuldade de conseguir entrevistas no 6rgdo pesquisado. Isto pode mostrar
medo por parte de funciondrios e gerentes em participar de pesquisas por medo de se
comprometerem frente a organizagdo. Embora estes pontos sejam relevantes ressalta-se que o
estudo avanga no diagnéstico no uso de tecnologia da informagdo em 6rgdo publico em especial
pelo desenvolvimento do instrumento de pesquisa baseado em parametros estabelecidos no
documento governamental sobre e-service (Brasil, 2007). A criacdo do instrumento de pesquisa
constitul importante resultado desta pesquisa e, como sugestdo de novos estudos, propde-se a
ampliagdo desta pesquisa em outros 6rgdos do setor publico brasileiro. Sugere-se ainda que esta
pesquisa seja aplicada em organizagdes da drea privada com o intuito de comparar o avango de

novas tecnologias do setor ptblico com as do setor privado.
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