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RESUMO

Inovar € sinbnimo de mudancas, € introduzir algo novo, é recriar. A inovacao na
gestdo publica, enfrenta varios desafios em diversas empresas publicas no
Brasil. O objetivo deste trabalho é mostrar a necessidade de inovagéo na gestao
das empresas publicas. Para avaliar essa necessidade, foi feita uma pesquisa
de campo com 40 cidadaos e trés gestores publicos, que ja utilizaram os servigcos
publicos. A metodologia utilizada foi de natureza quantitativa, exploratéria,
descritiva e bibliografica. Os resultados obtidos nas entrevistas, foram indicados
através de graficos, que mostraram o percentual de pessoas que ficaram
satisfeitas ou ndo com o atendimento dos servi¢os solicitados, nas empresas
publicas. Sendo o nivel de satisfacdo, inferior aos que estdo satisfeitos. Os
candidatos entrevistados, sugeriram que o servi¢o publico é insuficiente, com a
falta de treinamento dos servidores, 0 que muitas vezes, causa transtornos na
hora de solicitar os servi¢cos, demora no retorno das demandas, falta de empatia
com as pessoas que precisam do servico, escassez de servidores ou
colaboradores e a falta de recursos para investimento nos setores
administrativos dos 6rgdos. Esta pesquisa demonstrou a necessidade de
inovacdes continuas, na gestao publica. Sendo assim, é necessario que as
empresas publicas, elaborem um ‘Plano de Gestdo Estratégica’ para oferecer
um servico eficiente e eficaz com exceléncia, garantindo os direitos
estabelecidos na Lei n® 8.987, que pressup0de a prestacéo de servico adequado
ao pleno atendimento dos usuarios.
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ABSTRACT

Innovating is synonymous with changes, introducing something new, recreating.
Innovation in public management faces several challenges in several public
companies in Brazil. These are projects with plans that fail when they are
implemented. It is necessary to create specific theories for each sector and solve
failures in public management, always seeking efficiency and effectiveness in
public services. The objective of this work is to show the need for innovation in
the management of public companies. To assess this need, a field survey was
carried out with 40 citizens and three public managers, who had already used
public services. The methodology used was quantitative, exploratory, descriptive,
and bibliographic. The results obtained in the interviews were indicated through
graphs, which showed the percentage of people who were satisfied or not with
the services requested, in public companies. The level of dissatisfaction is greater
than that of satisfaction. The interviewed candidates suggested that the public
service is insufficient, with the lack of training of the servers, which often causes
inconvenience when requesting services, delay in returning demands, lack of
empathy with people who need the service, shortage of servers or collaborators
and the lack of resources for investment in the sector. Based on this information,
it is plausible to believe in the importance and need for continuous innovation in
public management. Therefore, it is necessary that public companies elaborate
a 'Strategic Management Plan' to offer an efficient and effective service with
excellence, guaranteeing the rights established in Law n°® 8.987, which
presupposes the provision of adequate service to the full service of users.

Keywords: innovation, management, projects, services.

INTRODUCAO

Esse artigo tem como objetivo, esclarecer a importancia da criatividade
organizacional, o dever do governo em oferecer um servico eficiente e eficaz,
garantido por Lei, enfatizar a necessidade de adocédo de préticas inovadoras na
gestdo publica, pois alguns 6rgdos ainda possuem uma gestao arcaica, que
dificulta 0 andamento dos processos, causando transtornos a quem precisa dos
servigos publicos.

Com base nesse tema, objetivou-se realizar um estudo exploratorio para

identificar as possiveis falhas, que desqualificam a gestdo no setor publico.

Revista Livre de Sustentabilidade e Empreendedorismo, v. 9, n. 1, p.192-217, jan-fev, 2024
ISSN: 2448-2889



RELISE

194

E notavel que um servico com ma qualidade, gera prejuizos financeiros
para as instituicdes publicas. Sendo que esses recursos perdidos, podem ser
convertidos em projetos inovadores, nas gestbes dos servicos publicos
prestados a sociedade. A proposta para setor publico € de mudancas inovadoras
continuas, pois ha necessidade de melhoraria na qualidade dos servigos
publicos prestados e diminuicdo dos gastos dos recursos financeiros, que
causam prejuizos significativos aos cofres publicos. Cabe ao administrador
publico, identificar a crise no cenério e analisar a necessidade de inovagao nos
servigos publicos.

Algumas empresas publicas recebem diariamente reclamacfes nas
ouvidorias, tendo como causa, 0S servicos prestados. Segundo o relatério
SIGO/DF do portal da ouvidoria do GDF, em 2022 foram registradas s6 no 1°
semestre, 182.927 reclamacdes dos cidaddos com os servigcos publicos. Mesmo
com um alto indice de reclamacbes, as empresas publicas ndo buscam
melhorias para esses servigcos, causando prejuizos aos cofres publicos. Pois
muitas vezes, essas reclamacdes sdo levadas para as esferas judiciais.

Entende-se a necessidade de buscar essas falhas e soluciona-las,
analisando-se 0s transtornos e prejuizos causados. Acredita-se que gestores
comprometidos podem ser a chave para os principais desafios dos servicos
publicos.

A administracdo publica enfrenta a dificuldade em compatibilizar o
atendimento para as necessidades sociais, que € papel do Estado, com a
escassez de recursos. A inovagdo no setor publico tem o papel de apoiar o
direcionamento da administracdo ao atendimento dos interesses da sociedade,
principalmente com a modernizacdo da gestéao publica (PEDROSA, 2019).

Verificando-se a necessidade de mudancgas inovadoras na gestéo
publica, esta pesquisa traz a seguinte pergunta: Quais as causas gque motivam

a falta de inovacéo na gestédo das empresas publicas?
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E possivel verificar a necessidade de inovacdo na gestdo publica, e
saber quais os fatores que prejudicam o andamento dos processos e 0S
beneficios financeiros, que um sistema inovador pode trazer aos cofres publicos.
E notavel, que mesmo com o alto indice de reclamacbes, essas empresas
publicas ndo buscam solu¢cdes para agregar melhorias. Dai 0 objetivo dessa
pesquisa é identificar a necessidade de adocéo de praticas inovadoras ha gestao
publica.

E importante ressaltar que o atendimento n&o realizado com eficiéncia e
eficacia causa prejuizos aos cofres publicos e aos usuarios também. Com o
aumento das reclamacdes, que muitas vezes vao para esfera judicial, as
empresas publicas vao perdendo a credibilidade. Os custos para corrigir 0s erros
administrativos, podem ser investidos em tecnologias e treinamentos para

melhor atender as demandas.

REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo apresenta 0s principais conceitos e estudos na area
pesquisada. Os assuntos estao divididos da seguinte forma: inovacédo, gestao,
projetos e servicos, papel da Gestdo de Inovacado, otimizacdo dos servicos e

projetos inovadores.

Papel da gestdo de inovacao

A gestéo de inovacao tem um papel crucial dentro das empresas, pois é
responsavel pelos processos inovadores, que possibilitam a otimizacdo da
entrega de produtos e servicos, eximindo a necessidade de um retrabalho.

E importante criar uma cultura de inovacdo para adequar as atuais
necessidades dos clientes, evitando insatisfagdes e reclamacotes. Nas empresas
publicas nédo é diferente, € necessario criar uma cultura inovadora para aumentar

a qualidade e eficiéncia nos servigos.
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Para Almeida, inovar no setor publico ndo € novidade — adaptar-se ao
contexto, propor mudancas e tentar transformar o modo de atuar do setor publico
é algo que tem ocorrido de maneira recorrente. No entanto, pensar isso de forma
deliberada, com propésito, método e em busca de resultados efetivos pode fazer
toda a diferenca (ALMEIDA, 2022).

Alguns autores relatam sobre a importancia da criatividade
organizacional, pois geram resultados positivos, agregam valores na instituicao
e gera credibilidade. A criatividade deve se transformar em algo palpavel,

mensuravel ou perceptivo.

A analise da literatura nacional e internacional permite concluir que a
criatividade organizacional se caracteriza como um processo complexo
e relaciona-se com resultados positivos, isto é, que agreguem valor
para as organiza¢des. Entretanto, cabe salientar que tais objetivos
almejados podem néo ser concretizados devido a diferentes fatores
gue se inter-relacionam para se criar e para se transformar a
criatividade em algo palpavel, mensuravel ou perceptivel para terceiros
como valoroso (BRUNO-FARIAS; VEIGA e MACEDO, 2013, p.20).

A administragdo publica foi criada para atender as necessidades da
populacdo. Essas empresas tém autonomia para desenvolverem projetos

inovadores e otimizarem 0S Seus Servigos.

Técnicas de pensamento criativo podem ser aplicadas em qualquer
area ou empresa: planejamento estratégico, estratégia de negécios
corporativos, desenvolvimento de produto, melhoria de servicos,
estratégia funcional, finangas, recursos humanos, marketing, gestéo de
informacgdes e dados, design de produtos, design de software e gestéo
da qualidade. Normalmente, as técnicas de criatividade séo aplicadas
em conjunto com outras técnicas de inovacdo (MATTOS e
GUIMARAES, 2005, p.208).

Com base nessa citacédo, devemos considerar a necessidade de parear
criatividade com inovacao para obter bons resultados, na melhoria da qualidade
dos servicos prestados.

Nas ultimas décadas, a inovagdo tornou-se um tema recorrente. Em
decorréncia da sua natureza multidimensional e das abordagens

multidisciplinares, seu conceito tem sido apresentado de forma ampla e diversa
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(MOTTA, 1999; ANDRADE, 2005; SOUZA, 2006). Para Jacobi e Pinho (2006:8),
inovar significa introduzir mudancas dentro de uma ordem existente ou planejada
e, portanto, alterar elementos e introduzir aspectos valorativos, seja em
instituicbes, em métodos, em técnicas, em formas organizacionais, em
avaliacao, em atitudes, em relagdes sociais, em componentes materiais etc., €

sempre inovar em relacao a algo.

Dentro deste aspecto, a administracdo publica também ndo se
restringe somente aos conceitos de eficiéncia e eficacia, mas também
trata as questdes que envolvem os principios da legalidade,
legitimidade e ainda incorporam outros valores que transcendem o0s
padrdes restritivos do ambiente dos negécios (MATIAS-PEREIRA
2012, HEADLEY 2013, p. 5).

Na contemporaneidade, a funcdo da gestdo publica € ampliar a
transparéncia publica, administrar com base na descentralizacdo dos processos
decisérios a fim de buscar resultados mais efetivos para a sociedade de forma
permanente, ou seja, promover a governanga corporativa do setor publico;
assegurar maior nivel de eficacia nas acBes governamentais; fortalecer a
administracdo democratica, ética, transparente, participativa e inclusiva, sempre
visando o bem da coletividade (HEADLEY, 2013, p. 8 35).

E importante destacar que nesse novo cenario da administracdo publica,
0 gestor tem papel fundamental, porque cabe a ele a administragcdo da coisa
publica de forma eficiente e eficaz, com transparéncia, ética e planejamento.
Para isso, a pessoa do gestor publico deve possuir habilidades politicas,
comportamentais, técnicas, pessoais e gerenciais, devendo atuar como
gerenciador, lider, negociador, professor, articulador e conselheiro (HEADLEY
2013, p. 36).

O que a sociedade espera do governo?
Assim, é legitimo imaginar que a sociedade espera que 0 governo

funcione por meio de estruturas eficientes e operantes — ou seja, que funcione
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de forma adequada e com uma relacéo custo-beneficio adequada e sustentavel.
Também espera um governo agil na solucdo de questbes, de maneira que as
pessoas ndo tenham que esperar indefinidamente nos casos em que algum
aspecto de suas vidas seja impactado por uma agao ou decisao estatal (ndo por
acaso, a Emenda Constitucional no 45/2004, que implementou a reforma do
Judiciario, acrescentou um direito fundamental a Constituicdo: o direito a
“razoavel duracdo do processo e 0s meios que garantam a celeridade de sua
tramitacdo”). Um governo que tenha iniciativa — ou seja, que aja proativamente
para resolver problemas antes que eles se tornem mais graves — e flexibilidade
— em outras palavras, que possua agilidade também para compreender e
adaptar-se aos diferentes contextos de atuacdo. Espera também um governo
empatico, capaz de compreender, respeitar e considerar as necessidades das
pessoas e a opinido publica. Um governo que simplifique os procedimentos
administrativos e os pontos de contato com o cidadao, e que seja humilde no
exercicio de suas atividades. Em suma, um governo que atenda a sua razdo de
ser, de forma destravada e oxigenada. (ALMEIDA, 2022)

O cidadao brasileiro continua na espera de uma solucao por parte do
governo para que a maquina publica seja mais eficiente e eficaz. Que os
procedimentos administrativos sejam mais simplificados, sem demora e que 0
cidadao possa ter acesso de forma mais facil ao andamento do processo.

Por dltimo (a0 menos por enquanto), mas ndo menos importante,
também é crucial identificar o quando inovar. Saber aproveitar os insights de
experiéncias passadas, conseguir explorar de forma experimental as
oportunidades do presente, e usar abordagens de antecipacao e exploracao de
futuros possiveis sdo ferramentas a disposicdo da administracdo para inovar
continuamente. Um desafio adicional € casar o timing da inova¢cdo com o ciclo
de politicas publicas e com as janelas de politicas publicas dele decorrentes
(ALMEIDA, 2022).
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Gestado da inovacao na administracao publica

A Comissao Europeia (2013, p. 11), em publicacdo sobre a nova
arquitetura do setor publico convalidou que “[...] a inovacgao no setor publico pode
ser definida como o processo de geracédo de novas ideias e implementa-los para
criar valor para a sociedade [...]" e, ainda, qualquer elemento novo que funcione.
O documento registra que os funcionarios publicos dos Estados-Membros
entendem a inovagao no servigco publico como NOvVoS processos e Servicos ou o
seu aprimoramento, o primeiro com foco interno e o segundo, externo. Também
identifica trés objetivos genéricos para a inovagao no setor publico, que estédo
alinhados com o entendimento da OCDE Organizagéao para a Cooperacéo e o
Desenvolvimento Econdmico: 1 — Foco Interno: aumento da eficiéncia do setor
por meio de politicas e iniciativas internas; 2 — Foco Externo: politicas e
iniciativas para gerar valor a sociedade, por meio de melhores servicos e
resultados, incluindo as organizacdes; 3 — Foco em outros setores: politicas e

iniciativas que pretendam promover a inovagédo em outros setores.

Lei n®8.987, de 13 de fevereiro de 1995

Art. 6° Toda concessdo ou permissao pressupfe a prestacdo de
servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios, conforme
estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no respectivo
contrato. § 1° Servico adequado é o que satisfaz as condi¢bes de
regularidade, continuidade, eficiéncia, seguran¢a, atualidade,
generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas. § 2°
A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do
equipamento e das instalacbes e a sua conservacdo, bem como a
melhoria e expansdo do servico. § 3° N&o se caracteriza como
descontinuidade do servico a sua interrup¢cdo em situagcdo de
emergéncia ou apos prévio aviso, quando: | - motivada por razdes de
ordem técnica ou de seguranca das instalagbes; e, Il - por
inadimplemento do usuério, considerado o interesse da coletividade.
(LEGISLACAO CITADA-PL-4942-2009)

Conforme previsto em Lei, 0 governo tem o dever de oferecer um servigo
com eficiéncia e adequado para a sociedade. Atualmente, ha essa necessidade

de melhoria, conforme as reclamacdes registradas na Ouvidoria do GDF.
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Segundo Tavares (2018), a inovagao como forma de introduzir novidade,
restaurar ou criar algo diferente surgiu no ambiente empresarial, principalmente
no setor de producdo tecnoldgico, pois nesse ramo existe uma maior
necessidade de inovar para acompanhar as mudancas e se adaptar a elas.

Conforme o autor, assim como a tecnologia inova constantemente, as
empresas publicas e privadas, devem também criar algo diferente para melhor
atender o seu publico-alvo e garantir um atendimento com exceléncia.
Aumentando ainda mais a credibilidade dessas empresas.

Como se pode notar, 0 aumento no estudo da inovacgéo e sua aplicacdo
em outros setores tém contribuido para a ampliacdo e surgimento de novas
definicbes com enfoque em inovacdes de cunho social, inovagcbes em servigos
e inovacdes na gestdo publica (SILVA; RIBAS; MEZA, 2019).

Segundo os autores, na medida que as empresas vao inovando, elas
contribuem para o surgimento de novas definicdes de inovacéo, que abrangem
outros setores. Com 0 avan¢o da tecnologia € importante que as empresas
invistam em melhorias para atender as demandas com mais eficiéncia,
oferecendo um servico de exceléncia. Nas empresas publicas ndo é diferente,
pois a cada falha no atendimento, gera custos. Esses custos, podem atender
outras necessidades da empresa.

No entendimento de Silva Junior e Emmendoerfer (2018, p. 361):

A inovacdo no setor publico emerge como uma alternativa para
mudancas politicas, econdmicas, tecnolégicas e sociais do ambiente
contemporéneo, aliada as reducdes orcamentarias, maiores
expectativas dos cidaddos, somada a necessidade de prestacdo de
servicos publicos com maior qualidade pelas organizacdes publicas.
Além disso, contribui para aumentar a confianca no Estado e promover
a cidadania, a partir da insercdo da sociedade e de parceiros (outras
organizagbes publicas, privadas e do terceiro setor) no
desenvolvimento e solugbes inovadoras. Sendo assim, assume um
papel importante na resolugcdo de problemas complexos da
administragdo publica.

Os autores defendem que a inovagédo no setor publico gera mudancas

em outros setores, além disso, reduz a carga orgamentaria, melhora a qualidade

Revista Livre de Sustentabilidade e Empreendedorismo, v. 9, n. 1, p.192-217, jan-fev, 2024
ISSN: 2448-2889



RELISE

201

nas prestacdes de servicos, aumenta a confianca no estado, dentre outros
fatores positivos. As empresas publicas geram custos altos com as falhas nas
prestacdes de servicos, mas alegam nao ter recursos para inovar, conforme

informacdes levantadas por gestores publicos, nessa pesquisa.

METODOLOGIA

Considera-se que a inovacdo no setor publico parte das acbes e
intervencdes do Estado na sociedade. As variedades de ac¢des de inovagdes no
setor publico caracterizam-se em funcdo do nivel de impacto que trazem a
sociedade.

A metodologia utilizada nessa pesquisa, foi de natureza quantitativa,
exploratoria, descritiva e bibliografica. A andlise foi feita por meio de um
formulario online (google forms) com 12 perguntas, sendo as questdes
relacionadas a satisfacdo dos servicos publicos. Os resultados obtidos nos
questionarios foram indicados através de um grafico, que mostra o percentual
de pessoas que ficaram satisfeitas ou ndo com o atendimento, retorno e
finalizacdo dos servicos solicitados nas empresas publicas. Sendo o nivel de
insatisfacdo maior, do que a satisfacdo. Através dos resultados obtidos, foi
possivel avaliar a necessidade de inovacéo na gestéo publica.

Foram realizadas perguntas via questionario online para 40 pessoas e
trés gestores, com questdes relacionadas a satisfagdo com os servigos publicos.
O questionario foi aplicado por meio da plataforma Google Forms e a coleta de
dados foi pelo aplicativo de WhatsApp, pessoalmente e por Messenger no
Facebook.

ApoOs a aplicacdo do questionario, os resultados foram inseridos no
programa Excel, onde foram processadas as andlises, utilizando estatistica

descritiva como: média, coeficiente de variacdo, desvio padréo e frequéncia.
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No inicio do questionario foi inserido um texto para apresentacao,
objetivo da pesquisa e a finalidade dos dados coletados.

Responderam aos questionarios 40 pessoas e 3 gestores de empresas
publicas. As pessoas selecionadas foram amigos e conhecidos, através de
grupos de WhatsApp, Facebook e pessoalmente. As questdes foram elaboradas
em um formulario online, com embasamentos na satisfacdo do cidaddo com os
servigos publicos. As entrevistas ocorreram entre o periodo de 20 de setembro
a 19 de outubro.

As pessoas que se prontificaram a responder os questionarios, sao
amigos e conhecidos e mais 3 gestores de empresas publicas. Todos sao
moradores das cidades de Brasilia/DF, Planaltina-DF/GO, Taguatinga/DF,
Estrutural/DF, Cidade Ocidental/GO, Valparaiso/GO e Belo Horizonte/MG.
Todos utilizaram os servi¢os publicos em menos de um ano.

Os 6rgaos que receberam mais reclamac¢6es foram: Unidades Béasicas
de Saude do DF; Ministério da Economia; Receita Federal do Brasil; Ouvidoria
do Distrito Federal; Cartorios; Secretaria de Fazenda do Distrito Federal; Detran-
DF; Hemocentro DF.

Foi questionado para cada um dos entrevistados, se 0 servico solicitado
foi finalizado com satisfacédo e 37,9%, responderam que n&o. Alguns deles,
sendo 41,1%, tiveram algum tipo de transtorno ao solicitar o servico.

Questionados sobre os tipos de transtornos identificados dentre eles,
alguns responderam que os tramites das solicitacbes de servicos sao
burocraticos (sem necessidade) e com demora na solucdo; dificuldade no
agendamento dos servigos; excessos nos pedidos de documentos; falta no
atendimento presencial; demora na resposta da solicitacao; falta de profissionais
de saude nos hospitais; tempo de espera no atendimento; servidores mal
humorados e sem empatia; falta de eficiéncia no diagnéstico; atendimentos para

pacientes (somente aos moradores da regido); falta de comunicacao; falta de
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treinamento com os servidores para dar informacado; falta de materiais e
equipamentos para imprimir documentos... etc. Todos eles se sentiram
prejudicados com o mal atendimento ou a falta de solugdo dos servigos das
solicitagoes.

Perguntados sobre o que eles gostariam que fosse mudado, alguns
responderam que o0s Orgaos facilitassem as informacées dos servicos;
melhorassem o atendimento; capacitassem 0s servidores para nao passar
informacgdes erradas; agilidade nas solicitagdes; menos burocracia; diminuir o

tempo de espera...etc.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O instrumento utilizado para chegar ao resultado desta pesquisa, foi por
meio de questionarios online (via google forms), sendo um para entrevistar
cidaddos e outro para gestores publicos. Em cada questionario, foram feitas

doze perguntas, com questdes relacionadas a satisfacdo dos servicos publicos.

Gréfico 1 — Utilizag&o de Servigos Publicos

No dltimo ano, vocé utilizou os servigos publicos?
40 respostas

® Sim

@ Nao
Nao (Se voceé escolher essa resposta,
finalize o questionario)

Fonte: Dados da pesquisa

Neste grafico mostra a porcentagem de pessoas que utilizaram o0s

servicos publicos. Sendo que 87,2%, responderam que sim e 12,5%,
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responderam que ndo. Conforme a indicagéo do grafico, a maioria dos cidadaos
utilizaram os servigos publicos.

Gréfico 2 — Finalizacdo dos Servigos Solicitados

Vocé conseguiu finalizar os servigos solicitados com satisfagéo?

36 respostas
@ Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa

Neste grafico mostra a porcentagem de pessoas que conseguiram
finalizar o atendimento nos servigos publicos. Sendo 63,9% responderam que
sim e 36,1%, responderam que ndo. Conforme a indicag&o do gréfico, a maioria
dos cidadéaos conseguiram finalizar o atendimento solicitado com satisfacéo e os
demais acusaram ter passado por algum tipo de transtorno.

Gréfico 3 — Transtorno com o Servi¢os Publicos

Houve algum tipo de transtorno com a sua solicitagdo?
36 respostas

® Sim
@® Nao

Fonte: Dados da pesquisa
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Neste grafico mostra a porcentagem de pessoas que tiveram algum tipo
de transtorno com a solicitacdo dos servicos publicos. Sendo que 52,8%
responderam que sim e 47,2%, responderam que n&o. Conforme a indicacao do
gréfico, a maioria dos entrevistados sofreram algum transtorno, antes de

finalizarem o servico solicitado de forma presencial ou virtual.

Quadro 1 - Causas dos transtornos que foram identificados pelos entrevistados
Principais reclamacdes dos usuarios de servi¢os publicos

Tramites burocraticos sem necessidade e demora na solucéo.
N&o tinha médico no Pronto Socorro.
N&o consegui localizar o proprietario do veiculo no qual queria a transferéncia para o meu
nome.
Dificuldade de agendamento de servico.
Excesso de pedidos de documentos, falta de atendimento presencial, burocracia, demora na
resposta de solicitacao etc.
Indeferimento de pedido de averbacdo de tempo de servico.
Nos atendimentos na area da saude, € uma falta gritante de profissionais, bem como
remédios, um bom atendimento da parte médica.
Tempo de espera, demora no atendimento, péssimo atendimento, servidores sem empatia e
falam que estdo com poucos funcionarios trabalhando.
N&o consegui o diagnéstico com eficiéncia.
Fui ao Hospital de Base, com minhas pernas doendo, pois estavam muito inchadas e ndo
pude receber atendimento, somente porque moro em Planaltina-DF. Falaram que s6
atendem outras cidades. Isso é inaceitavel, nds temos direito de sermos atendidos em
guaisquer 6rgaos publicos, principalmente quando se trata em uma emergéncia. Liguei para
162 e ndo atenderam.
Demora no atendimento, falta de médicos, falta de medicamentos etc.
Mal atendimento, ndo resolucéo do atendimento, falta de comunicacéo, erro em notificacdo
de multa e falta de treinamento com os servidores para informar procedimentos.
Falta de treinamento com os colaboradores que fazem um atendimento inflexivel. Se nao
chegar na hora marcada para fazer a vacina, vocé tem que reagendar o atendimento.
O atendimento relacionado ao administrativo, ndo conseguiram imprimir a multa.
Falta de informacdo adequada e atendimento incompleto.

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o relato dos usuarios, as reclamagfes sdo quase sempre as

mesmas, sem retorno ou melhoria nos servigos solicitados.
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Gréfico 4 — Se foi utilizado o servigo da ouvidoria

Vocé ja utilizou o servigo da ouvidoria do 6érgao que vocé néo teve um bom atendimento?
36 respostas

® Sim

@® Nao

@ Nao. (Se essa for a sua resposta,
finalize o questionario)

Fonte: Dados da pesquisa

Neste grafico mostra a porcentagem de pessoas utilizaram o servi¢o da
ouvidoria do 0Orgdo e ndo teve um bom atendimento. Sendo que 25%,
responderam que sim e 75%, responderam que ndao. Com base nas informacgdes
levantadas, boa parte dos usuérios de servi¢os publicos, ndo conseguem o que
tanto almejam nas ouvidorias, pois ndo conseguem obter um retorno ou solugéo,

das manifesta¢des solicitadas.

Gréfico 5 — Retorno da Reclamagé&o na Ouvidoria

Se sim, houve retorno da reclamagéo?

15 respostas
@ Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa

Neste grafico mostra a porcentagem de pessoas que ndo receberam

retorno da reclamacéao feita na ouvidoria. Sendo 26,7% responderam que sim e
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73,3%, nao. As ouvidorias dos oOrgdos publicos, conforme relatos dos
entrevistados, tém um retorno incerto, pois na maioria das vezes os servidores
dos o6rgédos que recebem as reclamacdes, se justificam sobre o ocorrido e
nenhuma providéncia € tomada. Ndo tem um 6rgéao fiscalizador para cobrar a
correcdo dessas falhas nos atendimentos.

Gréfico 6 — Se a resposta da Ouvidoria foi satisfatoria

Se sim, a resposta da ouvidoria foi satisfatéria?

15 respostas

@® Sim
@® Nao

@ Nao houve retorno

Fonte: Dados da pesquisa

Nesse grafico mostra a porcentagem de pessoas que receberam retorno
satisfatorio da ouvidoria. Sendo 13,3%, responderam que sim, 40,0%

responderam que néo e 46,7% responderam que nao houve retorno.

Resultados das pesquisas com o0s gestores publicos
Grafico 1 - Atendimento em Exceléncia na empresa publica

A empresa que vocé trabalha tem atendimento de exceléncia?

3 respostas

@ Otima. (Se essa for a sua resposta,
finalize o formulario)

@ Boa

@ Regular

@ Ruim

@ Péssima

@ Sim. (se a sua resposta for essa, finalize
o formulario)

Fonte: Dados da Pesquisa
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Neste grafico mostra a porcentagem de gestores que informaram sobre
o nivel de exceléncia nos servicos prestados. Sendo 66,7% responderam que o
nivel € regular e 33,3% responderam que sim. No gréfico € possivel identificar o
nivel de exceléncia das empresas que 0s gestores publicos trabalham. A maioria
respondeu que a empresa possibilita que o cidaddo receba um atendimento
adequado. Sendo a maioria das respostas como regular em exceléncia e o
restante como excelente. Foi questionado aos gestores, se haveria necessidade
de melhorar o atendimento dos servigos prestados aos cidadaos. As respostas
foram similares, sendo a rapidez e a boa vontade no atendimento, agilidade nos

resultados, fila de espera sem demora para chamar e suporte para 0s gestores.
Gréfico 2 — Reclamacg®es feitas por parte dos usuarios

Ha muitas reclamacdes sobre os atendimentos realizados por parte dos usuarios?

3 respostas

@® sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa

Neste grafico mostra a porcentagem de reclamacdes sobre os
atendimentos realizados por parte dos usuarios. Sendo 66,7% responderam que
sim e 33,3% responderam que ndo. A maioria dos gestores responderam que
sim, que h& muita reclamacdo sobre demandas que recebem nos 6rgédos que

trabalham. Pois h& escassez de recursos materiais e financeiros.
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Grafico 3 — Se o sistema do 6rgéo é inovador e se os gestores buscam melhorias

O sistema do érgéo é inovador? Os gestores estdo sempre buscando melhorias no atendimento?
3 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa

Neste grafico mostra as respostas dos gestores, que foram questionados
se Orgdo possui projetos de melhorias. Sendo 66,7% dos entrevistados,
responderam que sim e 33,3% responderam que nao.

Grafico 4 — Razao do 6rgao ndo buscar melhoria

Caso sua resposta seja ndo. Qual a razao do 6rgdo nao buscar melhorias? Falta de recursos,
treinamento ou investimento na area?

2 respostas

@ Recursos
@ Treinamento
@ Investimento

Fonte: dados de pesquisa

Neste grafico mostra as respostas dos gestores, sobre qual a razédo do
orgdo ndo buscar melhoria para o setor. Sendo 50,0% dos entrevistados,
responderam que por falta de investimentos do governo nas empresas e 50,0%
responderam que por falta de treinamento.
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Quando perguntados sobre quais propostas eles teriam para melhorar
0S servicos, os gestores responderam que: melhoria no sinal de wi-fi, projetores
em todas as salas de aula da faculdade, modificar toda a gestao da informética,
pois é nela que esta todo o gargalo dos problemas nos sistemas. Otimizar o
tamanho das filas de espera nos hospitais, atender as demandas de
medicacdes, suprir a necessidade do RH de cada setor, ampliar o sistema de
informatizagdo para melhorar a comunicacdo entre os setores e agilizar os
processos.

Mesmo com todos esses problemas nos setores, ndo ha muitas
expectativas de melhora em curto prazo, pois todos requerem recursos

financeiros e ndo tem previsdo de sanar todas as questoes.

Gréfico 5 — Razao do érgdo ndo buscar melhoria

0 6rgao possui projetos de melhorias?
3 respostas

® sim
® Nzo

Nao sei

Fonte: dados de pesquisa

Neste grafico mostra as respostas dos gestores, sobre se 0 0rgao possui
projetos de melhorias. Sendo 66,7,0% dos entrevistados, responderam que sim,
gue o 6rgdo possui projetos de melhorias e 33,3% responderam que ndo ha
projetos para melhorias. Pois 0 6rgéo nao pode investir, por falta de recursos ou

treinamentos do pessoal.

Revista Livre de Sustentabilidade e Empreendedorismo, v. 9, n. 1, p.192-217, jan-fev, 2024
ISSN: 2448-2889



RELISE

211

Relatério da Ouvidoria do GDF no 1° semestre de 2022

No primeiro semestre de 2022, a Ouvidoria do GDF recebeu 182.927
registros de reclamacgdes, através dos seus canais de atendimento, feitos por
telefone ou pelo site. Foram 1.011 manifestacdes diarias, teve um crescimento
nas demandas de 19% em relacéo ao ano de 2021, conforme consta o relatério
do 2° trimestre de 2022.

Através dos canais da ouvidoria, sdo feitos registros de reclamacdo,
elogio, denuncia, solicitacdo, informacado e sugestdo. Com base no nimero de
registros do 1° semestre/2022, 70,3% foram de reclamacdes, conforme consta o
relatério do 2° trimestre de 2022, no site da Ouvidoria do GDF.

As ouvidorias dos érgados e entidades, sob orientacdo da Ouvidoria-
Geral, estdo executando projetos para melhorar os servicos do governo,

utilizando como inspiracdo as demandas dos cidadaos.

Quadro 1 — Atendimentos da Ouvidora-geral do Distrito Federal

NOSSOS ATENDIMENTOS

TIpOIOgIG m Reclamacgdo Solicitagéao
Elogio Informacao
Denuncia m Sugestdo

25.000
P //\__\
Reclamag¢oes 15.000

10.000

5.000 = =

o
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Fonte: Relatério do 2° Trimestre — 2022 — No site Ouvidoria do DF

Neste gréafico aponta todos os atendimentos feitos pela ouvidoria no 1°
semestre do ano de 2022. Os tipos de atendimentos que foram feitos séo:

Reclamacdes, elogio, denuncia, solicitacdo, informacdo e sugestdo. Entre o
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periodo de janeiro/22 a junho/22, foram feitos 182.927 registros e 70,3% foram

s6 de reclamacdes.

Quadro 2 — Indicadores da Ouvidora-geral do Distrito Federal

NOSSOS REGISTROS

182.927
1° SEMESTRE
2022
CRESCIMENTO
O
19% 1.011
> Manifestacdes por dia
EM REIACAO A 2021
2021 = 2022
40
30 m
20
10
o
<L e 2 D O o
> < S =) S <
e S X3 = 53

Fonte: Relatorio do 2° Trimestre — 2022 — Ouvidoria Geral — DF

Nesse gréfico mostra um aumento de 19% nas demandas do primeiro
semestre de 2022, com relacdo ao ano 2021. E um valor significativo, pois

mostra que ndo houve melhorias, nos servigcos publicos.

Quadro 3 — Indicadores da Ouvidora-geral do Distrito Federal

Indicadores

QUALIDADE
RECOMENDAGAO SATISFAGAO DA RESOLUTIVIDADE
RESPOSTA

]0
Semestre
2021

'lO
Semestre
2022

Fonte: Relatoério do 2° Trimestre — 2022 — Ouvidoria Geral — DF
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Nesse grafico foi feita uma comparacdo das demandas, feita nos anos
de 2021 e 2022. E visivel que fazendo uma comparac&o entre os dois anos, a
diferenca no niamero de atendimentos nos dois periodos teve uma queda pouco

significativa nas solugcdes das solicitacoes.

Gréafico 3 — Orgaos mais demandados da Ouvidora-geral do Distrito Federal

ORGAOS MAIS DEMANDADOS

Agendamento Consultas

@ SECRETARIA DE SAUDE Servidor Publico

Atendimento em UBS

Vagas CRAS

SECRETARIA DE y
0 DESENVOLVIMENTO SOCIAL Prato Cheio
Auxilio Brasil

Conduta motorista

‘ SECRETARIA DE MOBILIDADE Cartdo Estudante

Descumprimento hordrio
onibus

Renovacdo CNH

@ DETRAN Emissé@o CNH

Emissé@o CRLV

Cartdao Material Escolar

‘ SECRETARIA DE EDUCACAO Servidor Publico

Dire¢do de Escola

fo V=)
\ A~

Ouvidoria

Fonte: Relatorio do 2° Trimestre — 2022 — Ouvidoria Geral — DF
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Esse quadro mostra, quais sdo os oOrgaos mais demandados nas
reclamacdes da ouvidoria, a quantidade das demandas que cada 6rgao possui

€ 0S assuntos mais solicitados.

Discussao dos resultados

Tendo como base o levantamento feito com as respostas aos
questionarios preenchidos pela pesquisa, € importante enfatizar como todos os
indicadores sao favoraveis para que seja feito um planejamento estratégico e
inovador dentro da gestéo publica de diversos 6rgéos publicos.

A metodologia utilizada foi de natureza quantitativa, exploratoria e
descritiva. Os resultados obtidos nas entrevistas, foram indicados através de
gréaficos, que mostraram o percentual de pessoas que ficaram satisfeitas ou néo
com o atendimento dos servi¢cos solicitados, nas empresas publicas. Sendo o
nivel de insatisfacdo maior, do que o de satisfacao.

A andlise dessa pesquisa, foi elaborada através de uma pesquisa de
campo, com entrevistas feitas com diversos cidaddos comuns e gestores
publicos, por meio de um formulario online. Os entrevistados sugeriram que 0
servigco publico é insuficiente, com a falta de treinamento dos servidores, o que
muitas vezes, causam transtornos na hora de solicitar os servicos; demora no
retorno das demandas; falta de empatia com as pessoas que precisam do
servigco; escassez de servidores ou colaboradores e a falta de recursos para

investimento no setor.

CONSIDERACOES FINAIS

Esse artigo teve como objetivo, esclarecer a importancia da criatividade
organizacional, o dever do governo em oferecer um servi¢o publico eficiente e
eficaz, garantido por Lei, enfatizar a necessidade de adocdo de praticas
inovadoras na gestao publica, pois alguns 6rgaos ainda possuem uma gestao
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arcaica, que dificulta 0 andamento dos processos, causando transtornos a quem
precisa dos servicos.

As informacdes foram levantadas através de questionarios preenchidos
online (pelo google forms), durante a pesquisa com diversas pessoas, entre elas
gestores publicos. Através das respostas, foi possivel identificar as falhas nos
atendimentos dos servi¢os publicos, que causaram transtornos e insatisfacées,
nas pessoas que utilizaram os servigos.

Com base nas respostas dos questionarios e considerando o0s
indicadores dos gréaficos da pesquisa de campo, notou-se a necessidade da
implantacdo de um sistema inovador continuo para fortalecer e melhorar a
credibilidade das empresas publicas. Um projeto inovador, que nao gere
prejuizos financeiros para as instituicbes publicas.

A andlise indicou que o setor publico deve estar sempre em mudancas
continuas, pois ha necessidade de melhoria na prestacédo dos servi¢os. Tendo
em vista o alto nimero de reclamacdes e insatisfacdo por parte dos usuarios.
Identificar essa falha, é funcdo do gestor publico, que fard uma analise critica
desse cenario e buscar a necessidade de inovag¢ao nos servicos.

A andlise da pesquisa demonstrou ainda, a necessidade de inovacdes
continuas, na gestao publica. Sendo assim, € necessario que as empresas
publicas, elaborem um ‘Plano de Gestéo Estratégica’ para oferecer um servigo
eficiente e eficaz com exceléncia, garantindo os direitos estabelecidos na Lei n°®
8.987, que pressupde a prestacao de servico adequado ao pleno atendimento

dos usuarios.

REFERENCIAS

ALMEIDA, Gilberto. Por que inovar na gestdo publica? Pagina web
Republica.org. Disponivel em: < https://republica.org/emnotas/conteudo/porque-
inovar-publica-na-gestao-publica/>. Acesso em: 13 out. 2022.

Revista Livre de Sustentabilidade e Empreendedorismo, v. 9, n. 1, p.192-217, jan-fev, 2024
ISSN: 2448-2889



RELISE

216

FARIA, Maria de Fatima; VARGAS, Eduardo Raupp de; MARTINEZ, Albertina
Mitjans (Orgs.). Criatividade e inovacdo nas organizacdes: desafios para a
competitividade. 12 Ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013, pg. 20.

COMISSAO EUROPEIA. Powering European Public Sector Innovation:
Towards a New Architecture. Report of the Expert Group on Public Sector
Innovation, Directorate General for Research and Innovation, Innovation Union,
European Commission, Brussels, 2013. Disponivel em:
https://ec.europa.eu/research/innovation-union/pdf/psi_eg.pdf. Acesso em: 29
ago. 2019.

HAUKNES, MILES & R@STE (2005), Inovacéo no setor publico: uma reflexdo
a partir das experiéncias premiadas no Concurso Inovacdo na Gestao
Publica Federal. Relatério Final Enap - CEAG/UnB (14-04-2014).

HEADLEY, Samara Silva. Administracdo publica. S8o Paulo: Pearson
Education do Brasil, 2013, pg. 35 e 36.

LEGISLACAO CITADA ANEXADA PELA COORDENACAO DE ESTUDOS
LEGISLATIVOS - CEDI - LEI N° 8.987, DE 13 DE FEVEREIRO DE 1995 -
Capitulo Il do Servico Adequado, pg. 1.

MATTOS, Jodo Roberto Loureiro de; GUIMARAES, Leonan dos Santos. Gestao
da Tecnologia e Inovacdo: Uma abordagem Préatica — 12 Ed. Sao Paulo:
Saraiva, 2005.

OUVIDORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL - Relatério 2° Trimestre —
Ouvidoria-Geral 2022 — Disponivel em: https://ouvidoria.df.gov.br/ano-2022/.
Acesso em: 22/11/202.

PEDROSA, Tamires. Os caminhos para ainovacgao no servi¢o publico. 2019.
Disponivel em: https://administradores.com.br/artigos/os-caminhos-para-a-
inovacao-no-setor-publico.

SILVA, Marcus Vinicius Gongalves da; RIBAS, Joao André Nascimento; MEZA,
Maria Lacia Figueiredo Gomes de. Inovacdo nas Organizagfes Publicas:
Anédlise das Ac¢bOes Premiadas pela Enap. Desenvolvimento em Questao,
vol. 17, nim. 46, 2019, Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio
Grande do Sul, Brasil. Disponivel em:
https://www.redalyc.org/jatsRepo/752/75258266006/75258266006.pdf Acesso
em: 30/11/22.

Revista Livre de Sustentabilidade e Empreendedorismo, v. 9, n. 1, p.192-217, jan-fev, 2024
ISSN: 2448-2889


https://ouvidoria.df.gov.br/ano-2022/
https://administradores.com.br/artigos/os-caminhos-para-a-inovacao-no-setor-publico
https://administradores.com.br/artigos/os-caminhos-para-a-inovacao-no-setor-publico
https://www.redalyc.org/jatsRepo/752/75258266006/75258266006.pdf

RELISE

217

TAVARES, Fernando Gomes de Oliveira. O conceito de inovacdo em
educacdo: uma revisdo necessaria. Educacdo, num. 44, 2018, janeiro, pp. 1-
17, Universidade Federal de Santa Maria, Brasil. Disponivel em:

https://www.redalyc.org/jatsRepo/1171/117158942006/117158942006.pdf.
Acesso em: 30/11/22.

Revista Livre de Sustentabilidade e Empreendedorismo, v. 9, n. 1, p.192-217, jan-fev, 2024
ISSN: 2448-2889



