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RESUMO

Apesar do desenvolvimento de capacidade tecnoldgica para inovar ocorrer primariamente
dentro de empresas, as demais organizagdes e instituicbes do Sistema de Inovacéo (SI) podem
contribuir com este processo. Em sentido mais amplo, o S| pode ser entendido como todos 0s
importantes fatores econdmicos, sociais, politicos, organizacionais e institucionais, entre
outros, que influenciam o desenvolvimento, difusdo e uso de inovagdes. O Poder Publico do
Estado de Séo Paulo tem realizado iniciativas diversas em Ciéncia, Tecnologia & Inovacédo
para 0 amadurecimento de seus sistemas locais de inovacao (SLI). Dentre as politicas publicas
realizadas constam a criacdo do Sistema Paulista de Parques Tecnologicos (SPTEC), da Rede
de Incubadoras de empresas (RPITEC), e a Lei Estadual de Inovacéo, bem como do Sistema
Paulista de Ambientes de Inovagdo (SPAI), que propde um modo de funcionamento para o
sistema estadual de inovacdo. Considerado tal contexto, esta tese propde um modelo para
mensurar a qualidade percebida de politicas publicas para Sistema de Inovagédo pelo ponto de
vista dos usuérios. O arcabouco de andlise tem como ponto de partida os conceitos de
sistemas de inovacdo e qualidade no setor publico e traz como contribuicdo original um
modelo para mensurar a qualidade percebida de politicas publicas em inovagdo. Para sua
realizacdo, esta tese passou pela elaboracdo de analise bibliométrica e analise sistematica
sobre qualidade no setor publico e sistemas de inovacdo. Na sequéncia, realizou-se uma
websurvey acerca da qualidade da politica publica SPTec. Por meio de analise descritiva, foi
possivel verificar a qualidade da politica publica em 5 determinantes da qualidade. A andlise
fatorial permitiu reagrupar os atributos da qualidade em novos determinantes para a politica
publica SPTec. A analise de correlacdo de Pearson permitiu verificar as correlacfes entre as
variaveis. Por fim, a analise de regressd@o mdaltipla permitiu analisar a relacdo de dependéncia
entre as variaveis. Observou-se que a politica publica SPTec é imatura em termos de
qualidade do processo, qualidade da relacdo e qualidade do resultado, necessitando de
intervencdo de melhoria com maior prioridade sobre estes. Ademais, identificaram-se 0s
determinantes que devem ser priorizados na execucdo da politica publica SPTec em uma
possivel reformulacdo. Por fim, foram evidenciados os atributos da qualidade que geram
maior efeito em termos de aumento na satisfacdo do usuario bem como aqueles que geram
decréscimo na satisfacdo caso tenham aumento em seus desempenhos, o que permite analisar
quais atributos devem ser priorizados em termos de manutengdo ou melhoria de seus
desempenhos. A partir das informacBes obtidas pela aplicacdo do instrumento, 0s gestores
publicos e promotores de politicas publicas poderdo promover melhorias no sistema de
inovacdo com vistas a sua maturacao.

Palavras-chave: Politicas Publicas. Sistema de Inovacdo. Qualidade no setor publico.



ABSTRACT

Despite the development of technological capacity to innovate occur primarily within
companies, other organizations and institutions of the Innovation System (IS) can contribute
to this process. In the broadest sense, IS can be understood as all important economic, social,
political, organizational and institutional factors, among others, that influence the
development, diffusion and use of innovations. The Public Power of the State of S&o Paulo
has carried out several initiatives in Science, Technology & Innovation for the maturation of
its local innovation systems (LSI). Among the public policies implemented are the creation of
the Paulista System of Technology Parks (PSTP), the Business Incubators Network (BIN), the
State Innovation Law as well as the S&o Paulo System of Innovation Environments (SPSIE),
which proposes a for the state innovation system. Considering this context, this thesis
proposes a model to measure the perceived quality of public policies for Innovation System
from the point of view of users. The analysis framework has as starting point the concepts of
innovation and quality systems in the public sector and brings as original contribution a model
to measure the perceived quality of public policies in innovation. For its accomplishment, this
thesis went through the elaboration of bibliometric analysis and systematic analysis on quality
in the public sector and systems of innovation. Following, a websurvey on the quality of
public policy SPTec was carried out. Through descriptive analysis, it was possible to verify
the quality of public policy in 5 determinants of quality. Factor analysis allowed the
regrouping of quality attributes into new determinants for SPTec public policy. The Pearson
correlation analysis allowed to verify the correlations between the variables. Finally, the
multiple regression analysis allowed us to analyze the dependence relationship between the
variables. It was observed that the public policy SPTec is immature in terms of process
quality, quality of the relation and quality of the result, needing intervention of improvement
with higher priority on them. In addition, we identified the determinants that should be
prioritized in the implementation of SPTec public policy in a possible reformulation. Finally,
the attributes of quality that generate the greatest effect in terms of increase in user
satisfaction are shown, as well as those that generate decrease in satisfaction if they have an
increase in their performance, which allows to analyze which attributes should be prioritized
in terms of maintenance or performance. From the information obtained through the
application of the instrument, public managers and public policy promoters can promote
improvements in the innovation system with the aim of maturing it.

Keywords: Public Policies. Innovation System. Quality in the public sector.
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1. INTRODUCAO

A qualidade no setor publico tem sido considerada como de grande complexidade,
pelo fato de envolver ndo somente a esfera pablica, mas também organizacGes do terceiro
setor e a realizacdo de parcerias publico-privadas (POLLITT, 2000). Nesse sentido, cabe
destacar a questdo do usuéario da politica publica, que pode ser multifacetado: ora pode ser um
cidaddo comum, ora pode ser uma empresa, ora pode ser uma organizacdo do terceiro setor
etc. (PANTOJA; CAMOES; BERGUE, 2010). Portanto, a analise das necessidades
especificas de cada tipo de usuario assume maior relevancia para a prestacdo de servigcos
publicos de qualidade.

As iniciativas mais recentes em qualidade no Setor Pablico tem se voltado a utilizacéo
da satisfacdo do usuario como principio norteador da gestdo da qualidade e também da
utilizacdo de mecanismos virtuais de interacdo provedor-usuario. Tal Era tem sido
denominada Era da Satisfacdo do Cidad&do ou Era da Governanca Digital.

A descentralizacdo, a instituicdo de mecanismos de accountability, a utilizacdo de
mecanismos de interacdo online e o aumento da participacdo do cidaddo no planejamento e
controle dos servigos publicos (empoderamento de cidaddos/gestdo participativa) tém
permeado as iniciativas mais recentes em qualidade no setor publico. A mensuracdo da
qualidade no setor publico permite a avaliagdo das percep¢des dos cidaddos e fornece aos
gestores publicos informacGes necessarias para tomar agdes para atender o publico de maneira
mais adequada.

No que se refere a atividades de inovacéo, apesar do desenvolvimento de capacidade
tecnoldgica para inovar ocorrer primariamente dentro de empresas, as demais organizacoes e
instituicOes do sistema de inovacao (SI) podem contribuir para o processo inovador (BELL;
PAVITT, 1993; 1995). Edquist (2004) sugere que um Sistema de Inovacdo (SI) remete a
todos os importantes fatores econdmicos, sociais, politicos, organizacionais e institucionais,
entre outros, que influenciam o desenvolvimento, difuséo e uso de inovagdes.

A perspectiva dos sistemas de inovacdo tem ganhado maior popularidade entre
pesquisadores e formuladores de politicas no que se refere a politicas regionais para estimular
a inovagdo e o crescimento baseado na inovacdo. Uma das razdes para essa popularidade é
que a perspectiva do sistema de inovagéo propde que a politica de inovacgéo seja sistémica, de

maneira que haja coordenagdo entre as diversas atividades, a fim de resolver os problemas
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relevantes de forma eficaz. Estas atividades séo realizadas por diferentes atores no sistema
(Figura 1) (NILSSON, MOODYSSON, 2011; MARTIN et al., 2011).

Figura 1 - Elementos do Sistema de Inovacéo

Infraestrutura
de

Estrutura de
Estrutura producio
de suporte

- \
Agente Inovacio
coordenador

Fonte: Elaborado pelo autor

Portanto, conforme representado pela figura 1, a politica de inovacdo nédo é uma tarefa
somente para instituicdes publicas, mas envolve atores do sistema inteiro: empresas (estrutura
de producdo); universidades, institutos de pesquisa e educacionais, organizacOes de
treinamento (infraestrutura de conhecimento), redes publicas e privadas e atores politicos
(estrutura de suporte). A coordenacdo € requerida tanto entre os atores quanto entre atividades
(NILSSON, MOODYSSON, 2011; MARTIN et al., 2011). A cooperacdo é de fundamental
importancia para a inovagdo, uma vez que empresas isoladamente podem ter - ndo raro -
dificuldades para reunir todas as competéncias necessarias para implementar novos produtos
ou processos (IBGE, 2016).

Como visto, as empresas sao parte do sistema de inovacado e este pode ser examinado
pela perspectiva nacional, setorial, regional ou local (FIGUEIREDO, 2011; CASSIOLATO;
LASTRES, 2003). A abordagem de sistemas regionais ou locais de inovagao, na busca de um
melhor entendimento sobre os fatores subjacentes ao melhor desempenho competitivo das
empresas, deixa de centrar-se exclusivamente na empresa individual, e passa a incidir sobre as
relacBes entre as empresas e entre estas e as demais instituicbes dentro de um espaco
geograficamente definido, assim como a privilegiar o entendimento das caracteristicas do
ambiente onde estas se inserem. Como decorréncia, tal abordagem passa a orientar as novas
formas de intervencdo do Estado na promocéo de politicas de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao
(CASSIOLATO; LASTRES, 2003).

No que se refere a maturidade de um sistema de inovacdo, esta depende da sinergia
provocada pela interacéo entre os diferentes atores e instituicdes. A maturidade pode assumir
trés diferentes niveis, sendo eles maduro, inovador-seguidor ou imaturo (ALBUQUERQUE,
2009; GLOBAL INNOVATION INDEX, 2015). Governos em niveis nacionais, estaduais e
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locais tem realizado diversas iniciativas no intuito de amadurecerem seus S| por meio da
promocao de politicas publicas em inovagéo.

O novo marco regulatério brasileiro das politicas de inovacao tecnoldgica (Lei 13.243,
de 11 de janeiro de 2016) considera as aliangas estratégias como importantes para 0s projetos
de cooperagéo, para atividades de pesquisa e desenvolvimento e a transferéncia e difuséo da
tecnologia (BRASIL, 2016).

Para incrementar as relagfes entre empresas e demais organizacdes do sistema de
inovacdo, 0 Governo do Estado de Sdo Paulo (GESP) instituiu o Sistema Paulista de Parques
Tecnoldgicos (SPTec) em 2006 (Decreto Estadual 50.504/2006), a Lei de Inovagdo do Estado
de S&o Paulo em 2008 (Lei 1.049) e o Sistema Paulista de Ambientes de Inovagdo — SPAI
(Decreto 60.286) em 2014.

O Sistema Paulista de Parques Tecnologicos (SPTec) visa dar apoio e suporte
especifico aos parques tecnoldgicos, com 0 objetivo de atrair investimentos e gerar novas
empresas intensivas em conhecimento ou de base tecnoldgica, que promovam o
desenvolvimento econémico do estado (SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO, CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVAGAO DO ESTADO DE SAO PAULO,
2016).

Ao se observar mais atentamente os efeitos dessas iniciativas e outras de carater
municipal em sistemas locais de inovacao (SLI) do Estado de S&o Paulo, podem-se verificar
disparidades nas formas em que os SLI tém sido estruturados.

O municipio de Sorocaba, por exemplo, possui uma Lei Municipal de Inovacéo,
promulgada em 2011, e possui em sua estrutura uma agéncia de inovacao e competitividade,
um parque tecnolégico, duas incubadoras de base tecnoldgica e um Poupatempo da Inovacao,
dentre outros organismos de apoio a inovacdo (CAMARA MUNICIPAL DE SOROCABA,
2016).

A promulgacdo da Lei Municipal de Inovagdo em Sorocaba — Lei 9.672/2011 — foi
uma iniciativa que visou articular os atores do SLI. Dentre suas instituicGes consta a criacdo
de um Conselho Municipal de Ciéncia e Tecnologia, formado por representantes de diversos
setores da sociedade com a finalidade de promover a discussdo, a proposicdo e o0
acompanhamento das politicas puablicas de Ciéncia, Tecnologia e Inovagio (CAMARA
MUNICIPAL DE SOROCABA, 2016).
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Somam-se ainda outros esforcos para consolidagdo do SLI de Sorocaba tais como a
criacdo de uma nova incubadora de empresas, a criagdo de um Fundo Municipal de Apoio a
Ciéncia e Tecnologia e a Inovacdo (EMPTS, 2015).

Ja o municipio de Séo Paulo promulgou recentemente a Lei de Inovagéo e Incentivo as
startups, focalizando, sobretudo, a instituicdo de novos negécios. A cidade também passou a
hospedar o Parque Tecnoldgico do Estado de S&o Paulo, inaugurado em julho de 2014, com
foco em diversas areas.

A cidade de Guarulhos atua com a presenca de um polo de inovacao e uma agéncia de
competitividade. Outras cidades como Sdo José dos Campos e Sdo Carlos ja possuem
sistemas de inovagcdo mais amadurecidos, mesmo ndo havendo legislacdes especificas de
inovacdo em carater municipal que as regulamente.

Diante desse contexto, buscando contribuir com a teoria sobre sistemas de inovacédo
nos governos locais e regionais no Brasil, chegou-se a questdo central que guiara a pesquisa:
Considerando-se a existéncia de politicas publicas voltadas a consolidacéo do Sistema de
Inovacdo do Estado de Sdo Paulo, como os usuarios percebem a qualidade destas
politicas?

Portanto, o estudo se justifica levando-se em consideracdo que diversas politicas
publicas vem sendo implantadas para fortalecer o sistema de inovacgdo, no entanto, ainda ndo
foram realizados estudos sobre a satisfacdo dos usuérios em relacdo a execucdo destas.
Ademais, julga-se relevante olhar o sistema de inovacdo sob a perspectiva estadual, de modo
a analisar seus componentes e suas relacdes, com vistas a elaborar recomendacgdes que
propiciem melhorias na politica SPTec. Isto poderia ter como efeito o aumento na relagdo
entre empresas e demais organizac6es do SI.

Desta forma, visando orientacdes para melhorar a qualidade de uma politica pablica
em inovacao, esta tese tem como objetivo geral propor um método de medicdo da qualidade
percebida sobre o Sistema de Inovagéo.

De maneira original, esta tese de doutorado apresentara como contribuicdo cientifica a
estruturacdo de um método para se mensurar a qualidade de politicas publicas do ponto de
vista dos usuarios. Especificamente, espera-se a contribuicdo para a analise da qualidade de
politicas publicas voltadas a consolidacao de sistemas de inovacao.

Cabe destacar que este modelo de qualidade em politica publica provera aos
pesquisadores e gestores publicos em inovacdo uma base para uma investigacdo e

implementacdo sistematica da qualidade percebida das politicas publicas bem como dos
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determinantes da qualidade adequados a sua avaliacdo. A proposicdo de um modelo para a
qualidade de servigcos publicos em sistemas de inovacdo pode auxiliar na compreensdo dos
problemas do sistema de inovacdo sob a perspectiva da politica publica voltada para o
usuario.

Como objetivos especificos, consideram-se:

a) Apresentar um modelo conceitual de determinantes da qualidade teoricos para
mensuracdo da qualidade percebida de politicas pablicas;

b) Adaptar o modelo conceitual de mensuracdo da qualidade de politicas publicas
para analisar a qualidade de uma politica publica para um sistema de inovagdo — a politica
publica SPTec;

C) Analisar o desempenho da politica publica SPTec e realizar inferéncias sobre a
maturidade do sistema de inovacao;

d) Identificar os determinantes da qualidade praticos para a politica publica
SPTec;

e) Verificar as relagdes de dependéncia entre os atributos da qualidade e o nivel

geral de satisfacdo dos usuérios da politica publica SPTec.

Visando cumprir tais objetivos, utilizar-se-& 0 método survey. O método survey
contribui para a descoberta de relac6es entre variaveis dentro de uma populacdo (HOSS; TEN
CATEN, 2010). Em geral, os surveys envolvem a coleta de informac6es dos individuos sobre
si ou sobre unidades sociais a que pertencem, por meio de questionarios enviados,
telefonemas e entrevista pessoal (FORZA, 2002).

A seguir apresenta-se uma descri¢do dos proximos capitulos presentes nesta tese.

O capitulo 2 realiza uma revisao bibliografica sobre qualidade no setor publico. Inicia-
se a abordagem do tema pela discussdo acerca das defini¢bes de governo e servico publico.
Destaca-se que no setor publico os clientes podem ser grupos especificos, individuos,
comunidades, grupos patronais ou a sociedade como um todo, e diferentes grupos de clientes
ou de partes interessadas podem ter expectativas diferentes acerca do mesmo servico.

A subsecdo 2.1 apresenta uma revisdo teorica sobre as eras da qualidade no setor
publico. Apresentam-se 4 eras, sendo elas: era do Circulo da Qualidade; Era do Total Quality
Management; ¢) Era da Nova Administracdo Publica; d) Era da Satisfacdo do Cidadao ou da

Governanca Digital.
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A subsecdo 2.2 trata das reformas na administragdo publica brasileira e seus efeitos
sobre a qualidade no setor publico. Destaca-se ao final o programa GESPUBLICA, Programa
Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao, que consiste em um conjunto de indicadores
para as diversas dimensdes da gestdo, que possam ser utilizados por todas as organizagdes
publicas brasileiras.

A subsecdo 2.3 realiza uma andlise sistemética sobre os modelos para mensuracdo da
qualidade no setor publico.

O capitulo 3 realiza uma revisdo bibliografica sobre Sistemas de Inovacdo, que se
divide em cinco subsecdes.

A subsecdo 3.1 trata da teoria evolucionéria, teoria econémica sobre o funcionamento
da firma que se contrapde a teoria neoclassica, criticada por negligenciar a dinamica
tecnoldgica. Destaca-se 0 pensamento de Schumpeter e o surgimento de teorias
neoschumpeterianas.

A subsecéo 3.2 aprofunda-se sobre como as teorias neoschumpeterianas compreendem
as instituicGes. Destaca-se a teoria de sistemas de inovacdo. O principal foco de analise desta
¢ a interacdo entre os atores econémicos, sociais e politicos que fortalecem capacitacdes e
favorecem a difusdo de inovacBes em um determinado espaco geografico ou setor
tecnoldgico. Realiza-se uma exploracdo dos componentes dos sistemas de inovacao e sobre a
maturidade dos sistemas de inovagéo e suas classificagoes.

A subsecdo 3.3 discorre sobre os niveis de maturidade de sistemas de inovacdo. A
elaboracdo das hipoteses a serem testadas no estudo de caso — por meio de uma websurvey —
partira do pressuposto de que sistemas de inovacdo com diferentes graus de maturidade
assumem diferentes formas de configuracdo de suas politicas publicas em inovacdo, que tera
como efeito sobre o usuario final uma diferente percepcdo sobre a qualidade da politica
publica. Finaliza-se com a apresentacdo de dados referentes a Ciéncia, Tecnologia e Inovacao
no Brasil para evidenciar o nivel de maturidade do Sl brasileiro.

A subsecéo 3.4 discorre sobre descentralizagéo e sobre o Marco Brasileiro em Ciéncia,
Tecnologia & Inovacdo. Apresenta-se 0 conceito de descentralizacdo no setor publico, sua
institucionalizacdo no Brasil e seus efeitos sobre a Ciéncia, Tecnologia & Inovacgdo. Ao final
apresenta-se 0 Novo Marco em C, T & I, que busca incentivar o desenvolvimento da Ciéncia,
Tecnologia e Inovacdo por meio de trés pilares: i) a integracdo de empresas privadas ao

sistema publico de pesquisa; ii) a simplificacdo de processos administrativos, de pessoal e
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financeiro, nas instituicdes publicas de pesquisa; e iii) a descentralizacdo do fomento ao
desenvolvimento de setores de CTI nos Estados e Municipios.

A subsecdo 3.5 apresenta o sistema de inovacdo do Estado de S&o Paulo e politicas
publicas em Ciéncia, Tecnologia & Inovacdo que vem sendo implantadas. Esta revisdo foi
feita para apresentar o contexto do survey a ser apresentado no capitulo 6.

A subsecdo 3.6 apresenta uma sintese tedrica sobre o capitulo.

O capitulo 4 apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados para elaboracdo da
tese. Nesse capitulo, os passos para alcancar o objetivo sdo descritos: elaboracdo do quadro
tedrico, conducdo do estudo de campo e divulgagédo dos resultados. O método de estudo foi 0
survey, que utilizou um websurvey como instrumento de coleta de dados e analise estatistica
para interpretacao dos dados.

O capitulo 5 apresenta os resultados desta tese e esta dividido em duas secdes: a)
modelo tedrico e b) andlises estatisticas da aplicacdo do modelo sobre a politica publica
Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos (SPTec).

A primeira subsecdo apresenta a proposta de modelo para mensuracdo da qualidade no
setor publico. Este € estruturado a partir de um conjunto de determinantes da qualidade no
setor publico construido a partir da analise bibliométrica e da revisdo sistematica.

A segunda subsecdo € estruturada pelos seguintes tdpicos: a) caracterizagdo da
amostra; b) andlise da confiabilidade; c) analise descritiva; d) analise fatorial e €) analise de
regressao linear multipla.

O capitulo 6 apresenta as consideracdes finais.

Na sequéncia, apresentam-se as referéncias.

Ao final, apresentam-se o0s anexos e apéndices.

O Anexo A trata apresenta o Decreto que institui o Sistema Paulista de Parques
Tecnologicos.

O Anexo B apresenta o Decreto que institui o Sistema Paulista de Ambientes de
Inovacao.

O Apéndice A apresenta uma Analise Bibliométrica e procedimentos para revisao
sistematica de literatura sobre Qualidade no Setor Publico

O Apéndice B apresenta uma analise bibliométrica sobre Sistemas de Inovagéo.

O Apéndice C apresenta o questionario SERVPERF adaptado.
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2. QUALIDADE NO SETOR PUBLICO

Uma das condi¢Bes principais para a mensuracdo do desempenho é saber o que se
estd mensurando (RADIN, 2006). Para mensurar e comparar a qualidade no setor publico,
faz-se necesséria a defini¢do de governo e servico publico.

O papel de organizagdes do terceiro setor e parceiros privados no governo, um papel
que ndo é novo, ndo torna a definicdo de governo facil. Uma mistura dos ministérios,
participacdo de empresas publicas em empresas privadas, organizacdes do terceiro setor,
indUstrias reguladas, etc., ndo torna a distin¢éo entre o publico e o privado muito fécil, sendo
tornando-a impossivel (POLLITT, 2000).

O governo e a administracdo publica sdo parte e interagem com a sociedade. N&o
existe fronteira clara entre administracdo publica, politica e sociedade. Isto possui implicacdes
sobre a definicdo e mensuracdo. O setor publico ndo € uma entidade claramente delineada e
integrada. A forma de olhar para as interagdes entre governo e sociedade, e interpretacdes
aceitas de onde o governo termina e onde a sociedade comeca, pode ser bem diferente entre os
paises (WALLE, 2009).

No que se refere a definigdo de servico publico, de acordo com Soares (2002), este se
refere a qualquer instituicdo, servico ou sistema, cujos dirigentes ou gestores tenham como
objetivos alcancar resultados orientados para o cidaddo tendo por base as politicas definidas
pelo governo.

Pantoja, Camdes e Bergue (2010) relatam que o servigo publico trata da satisfacdo de
necessidades coletivas, apesar de possuir clientes multifacetados com diferentes interesses.

A complexidade inerente ao ambiente publico remete a uma série de dificuldades,
tornando dificil a tarefa de identificacdo do cliente nos servigos publicos. Os clientes podem
ser grupos especificos, individuos, comunidades, grupos patronais, empregados, contribuintes,
organizagfes ndo governamentais e organizagbes sem fins lucrativos, a imprensa ou a
sociedade como um todo, e diferentes grupos de clientes ou de partes interessadas podem ter
expectativas diferentes acerca do mesmo servico (HIRMUKHE, 2013; ANDREASEN;
KOTLER, 1996).

A concepcdo de usuario do setor publico e cliente do setor privado varia
consideravelmente. No setor privado é possivel definir um consumidor, que esta comprando
um produto ou servico e oferece dinheiro em troca (DAUNORIENE; ZEKEVICIENE, 2015).
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Por outro lado, Kelly e Swindell (2002), Merkys e Braziene (2009) e tantos outros
autores relatam que a definicéo de cliente do setor pablico é mais complexa.

Nas palavras de Abrantes (2003), instituicdes puUblicas diferem das empresas
privadas, principalmente quanto aos objetivos e limitacdes a que estdo sujeitas e a liberdade
de acdo que desfrutam os gestores. Enquanto nas organizacgdes privadas impera a vontade dos
administradores na obtencdo do lucro, no setor publico o administrador é limitado por normas
rigidas.

Brasil (1997) desaconselha a mera transposicdo das diretrizes e acdes de qualidade
adotadas pelo setor privado para o setor publico. O principal argumento é que a administracao
publica possui certas particularidades provenientes da natureza de suas atividades conforme

apontado no quadro 1.

Quadro 1 - Perspectivas do setor privado e do setor publico

Caracteristicas

Setor Privado

Setor Publico

Objetivo principal

Lucro e a sobrevivéncia no
mercado.

Prestacdo de
sociedade.

servicos a

Satisfacdo do cliente | Baseada no interesse | Baseada no dever moral e
pecuniario. ético.

Remuneracéo @) cliente remunera | O cliente paga indiretamente,
diretamente a organizacao. via impostos.

Politicas da qualidade | Metas de competitividade no | Busca da exceléncia no
sentido da obtencdo, | atendimento a todos 0s
manutencdo e expansdo de | cidaddos, ao menor custo
mercado. possivel.

Contingéncias Maior autonomia. Limites de autonomia

estabelecidos pela legislacéo e
o perfil da clientela.

Fonte: Brasil (1997)

Os servicos publicos podem ser classificados em dois tipos: a) servigos publicos
universais, por exemplo, monitoramento ambiental, policial etc., que podem ser obtidos por
todos os cidaddos; e b) servicos publicos diretos, nos quais 0s consumidores podem ser
distintos dos consumidores de servigcos publicos universais, como por exemplo empresas
situadas em parques tecnologicos (DAUNORIENE; ZEKEVICIENE, 2015).

Geralmente as instituicdes pablicas atuam em uma relagdo complexa com a sociedade.
O cidadao pode ser definido como usuario de instituicdes publicas de servigos diretos e como

cidaddo que explora as responsabilidades das institui¢es publicas pelo bem estar do ambiente
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social e econdmico (por exemplo, a seguran¢a do pais) (DAUNORIENE; ZEKEVICIENE,
2015).

Nos servicos publicos pode haver conflitos de interesse entre beneficiarios e outras
partes envolvidas. Cada parte tem seus proprios interesses ndo somente no processo de
encontro humano, mas também no processo de elaboracéo da politica publica e planejamento
do servigo. Isto porque os padrdes de servico, que especificam quem seriam as partes
interessadas e quais partes seriam afetadas, sdo determinados no processo de elaboracdo da
politica e planejamento do servico (RHEE; RHA, 2009).

De acordo com Robichau e Lynn (2009) tem havido pouca énfase sobre a analise da
implantacéo de politicas publicas depois que estas sdo promulgadas por governantes, ou seja,
sobre as acGes tomadas por aqueles engajados na administracdo, incluindo gestores em todos
0s niveis e outras organizaces terceiras (ROBICHAU; LYNN, 2009).

2.1  Eras da Qualidade no Setor Publico

De acordo com Silva (2002), a qualidade no setor publico é pautada pela satisfacdo
dos seus usudrios, pelo tom participativo e de didlogo (abertura as sugestdes internas e
externas). O mesmo autor entende que as organizacOes publicas devem segmentar 0s seus
utilizadores, adaptando canais de interacdo para cada segmento da populacdo. Neste sentido,
Carr e Littman (1992), também realcam o principio de aproximacdo dos servicos as
populacdes como fator crucial para a implantacdo da qualidade no setor publico.

Em estudos mais recentes, a qualidade no setor publico tem sido relacionada a
premissa de atingir metas impulsionadas pelas politicas publicas (WRIGHT et al., 2011).
Outro trabalho que segue esta ldgica é o de Rodriguez et al. (2009), que por meio de uma
survey aplicada aos cidaddos espanhdis, obteve resultados que relacionam o sucesso de
determinadas politicas publicas com o aumento da qualidade dos servigcos voltados a
populacéo.

Lusch, Vargo e Tanniru (2010) destacam a importancia de avaliagdo da qualidade nos
servicos publicos, pois o setor publico é de fundamental importancia socioecondmica,
especialmente quando se trata da cocriacdo de valor gerada no mesmo.

Ademais, Robinson (2003) e Gowan et al. (2001) alertam para a complexidade e a
pressdo de natureza social na busca pela qualidade na prestagdo dos servigos publicos. Os
autores ressaltam que atingir a qualidade ndo se restringe simplesmente a satisfagdo de
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necessidades expressas, mas também envolve a descoberta das necessidades ndo expressas, a
definicdo de prioridades, alocacdo apropriada de recursos e a justificativa do que tem sido
realizado.

Da mesma forma, os determinantes da qualidade ndo podem ser limitados a encontros
de servicos e devem ser estendidos tanto para a fase de concepgdo e planejamento dos
servicos publicos como para o relacionamento com organizagdes que ajudam a entregar
servigos publicos (RHEE; RHA, 2009).

Nos paises desenvolvidos da OCDE, desde os anos 70 — incentivadas por
preocupaces com melhoria no desempenho dos governos — as organizag@es publicas vem
aumentando sua atencdo sobre a producdo de melhores servigos. Portanto, uma tendéncia
atual na reforma da administracdo publica tem sido sobre a melhoria da qualidade e
desempenho dos servigos publicos (HOLZER, CHARBONNEAU; KIM, 2009).

Nos EUA, a construcdo conceitual da garantia da qualidade ¢ modelada em esforcos
organizacionais de eficacia que surgiram no setor privado nos anos 50. Desde os anos 70, 0
termo eficacia tem sido redefinido para uma concepcdo mais voltada a qualidade (BOYNE,
2003).

Holzer, Charbonneau e Kim (2009), ao estudarem a evolucdo da qualidade no setor
publico dos EUA entre 1970 e 2008, observam que esta foi caracterizada como um impeto por
eficacia organizacional e maior responsividade ao cidaddo desde o final dos anos 70. O termo
“qualidade” pode ser subjetivo a medida que cada organizagdo possui suas defini¢des e
limites. Deste modo, os autores observam trés escolas da Qualidade no setor publico, sendo
elas: a) Era do Circulo da Qualidade; b) Era da TQM (Total Quality Management); c) Era da
Satisfacdo do Cidaddo.

Terry (1998), Barzelay (2001) e Politt (2000; 2003) relatam que entre os anos 80 e 90,
houve a introducdo do modelo New Public Management (NPM), uma escola voltada a
implantacgdo dos principios de eficiéncia e eficdcia na Administracéo pablica, com objetivo de
transformar a Gestdo Publica sob a légica de funcionamento do setor privado. Pelo que a
literatura indica, a era do TQM teve menos evidéncia do que a era do NPM.

Ademais, outros autores relatam que ap6s a Era do NPM, se iniciou a Era da
Governanca Digital (KATSONIS; BOTROS, 2015). O quadro 2 apresenta o enfoque das Eras
da Qualidade no Setor Pdblico.
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Quadro 2 - Eras da Qualidade no Setor Publico

Erado e Incrementar a produtividade da organizacdo e a qualidade dos seus produtos por
Circulo da meio da participacdo direta dos empregados;
Qualidade e Um pequeno grupo de pessoas que faz um trabalho similar ou conectado e que se

encontram regularmente para identificar, analisar e resolver problemas de processos
de trabalho. Geralmente os circulos sdo compostos de 6 a 12 pessoas conduzidas
por um supervisor auxiliado por um consultor ou funcionario treinado;

Erado TQM e Total significa aplicacdo a todo aspecto do trabalho, desde a identificacdo das
necessidades do consumidor até avaliar criteriosamente se o consumidor esta
satisfeito. Qualidade signifca atender e exceder as expectativas do consumidor.
Gestao significa desenvolver e manter a capacidade organizacional para melhorar a
qualidade constantemente;

e Com 0 TQM as organizacBes devem estar habeis a explorar a experiéncia dos
trabalhadores sobre como melhorar as operagfes. Além disso, os empregados
devem estar atentos as necessidades e expectativas dos clientes (ou cidadéos) sobre
como estes percebem a qualidade. Ressalta-se o foco do TQM sobre as necessidades
dos clientes/cidaddos.

Era do NPM o O modelo de gerenciamento do NPM baseia-se ha orientacdo ao cliente e no valor
do setor privado, juntamente com a aceitacdo da idéia de que as organizagdes
governamentais sao ineficientes;

¢ Os proponentes do NPM defendem a adocdo de principios de gerenciamento do
setor privado no setor publico, assumindo que a concorréncia e a eficiéncia do setor
privado sdo bons para a prestagdo de servigos no governo.

Erada e A satisfacdo do consumidor é afetada pela qualidade percebida em relagdo ao
Satisfacéo do servico e pelas expectativas;
Cidadao ou e Mecanismos de Accountability sdo implementados; Orcamento Participativo; Painel
da de Indicadores de Satisfacdo; Utilizacdo de mecanismos de e-governo e e-
Governanga governanca,
Digital * O e-governo eficaz cria um ambiente para que os cidaddos tenham maior acesso ao

seu governo e, em teoria, tornam o contato de cidadania a governo mais inclusivo;

¢ A tecnologia digital € um elemento critico das reformas da administracdo publica.
Pode melhorar a eficiéncia e a produtividade das agéncias governamentais e
permitir que os cidaddos transitem com o governo a qualquer hora e em qualquer
lugar. Também pode aprofundar o processo democratico, capacitando os cidaddos
para participar na formulacéo de politicas.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Holzer, Charbonneau e Kim (2009), Katonis e Botros
(2015) e Gulati, Willians e Yates (2014).

2.1.1 Erados Circulos da Qualidade

A ideia inerente aos Circulos da Qualidade era de aumentar a produtividade da
organizacdo, bem como da qualidade dos seus produtos, por meio de participacdo direta dos
empregados (BLAIR et al.,, 1982; ROLL; ROLL, 1983; STEEL et al., 1985; KERSELL,
1988).

Normalmente, os circulos de qualidade sdo compostos por 6 a 12 funcionarios
liderados por seu supervisor de primeira linha e auxiliados por um facilitador treinado
(DENHARDT et al., 1987). O pressuposto subjacente é que tal participacdo resultard em

sugestdes Uteis para melhorar os métodos de trabalho e controle de qualidade e para aumentar
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0 compromisso dos funcionarios para implementar essas mudangas. Um circulo de qualidade
é composto por um pequeno grupo de funcionarios, fazendo um trabalho semelhante, que se
voluntariam para se encontrar periodicamente para discutir a producgéo, qualidade e problemas
relacionados, investigar causas, recomendar solucdes e tomar acdes corretivas na extensdo de
sua autoridade (BLAIR; COHEN; HURWITZ, 1982).

Ademais, Denhardt, Pyle e Bluedorn (1987) verificaram que a participacdo em CCQ
teve impactos saudaveis significativos na produtividade dos membros, nas taxas de
absentismo e nas atitudes relacionadas ao trabalho, como satisfacdo com oportunidades de
realizacdo e autodesenvolvimento.

Na pratica, um comité de direcdo da empresa e de sindicatos e representantes de
gestdo decidem onde os circulos de qualidade da organizacdo devem ser introduzidos e quais
tipos de problemas sdo apropriados para que os circulos de qualidade trabalnem. Uma vez
iniciado, um circulo da qualidade (cerca de dez empregados de uma unidade de trabalho e seu
supervisor imediato) realiza uma reunido semanal de uma hora para discutir formas de
melhorar a produtividade e questdes relacionadas. Para ajudar a sua eficacia, 0 grupo e seu
lider séo treinados em dinamicas de grupo, resolucdo de problemas, analise de dados, controle
de qualidade e a apresentagdo de informacdes e recomendacdes ao gerenciamento (BLAIR;
COHEN; HURWITZ, 1982).

Os lideres do circulo geralmente recebem cerca de trés dias de treinamento antes da
primeira reunido do circulo. Os membros do circulo recebem seu treinamento durante as
primeiras oito a dez reunides do CCQ. Estas reunides sao realizadas no tempo da empresa e as
despesas da empresa, e a decisdo de implementar qualquer sugestdo do grupo permanece em
ultima instancia com a administracdo. Facilitadores externos, que receberam cerca de cinco
dias de treinamento no uso de técnicas de circulo de qualidade e geralmente sdo funcionarios
da empresa, orientam e ajudam o circulo de qualidade durante as reunides (BLAIR; COHEN;
HURWITZ, 1982).

O facilitador obtém da Alta Administracdo as informacdes, suporte e cooperagao
necessarios enquanto os mantem informados em relacédo aos problemas sendo resolvidos pelo
Circulo. A maioria das organizagdes, usando o critério de boas habilidades interpessoais e
perfil psicoldgico ja conhecido, selecionam o facilitador dentre a gestdo média ou mais baixa,
e 0s increve em cursos de treinamento de facilitadores de cerca de cinco dias de duracéo,
geralmente oferecidos por empresas de consultoria especializadas em Circulos da Qualidade
(ROLL; ROLL, 1983).
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As primeiras reunies do Circulo envolvem o ensino aos membros sobre as técnicas
para identificacdo, andlise e solucdo de problemas. Isto inclui a realizacdo de brainstorming,
diagramas de causa e efeito, diagramas de Pareto e técnicas de colecdo de dados. Dentre as
técnicas basicas para as reunides do Circulo encontra-se a de que 0s membros néo irdo criticar
um ao outro, de que a decisdo serd tomada por consenso sempre que possivel e de que cada
um ir& participar nas atividades de solugdo de problemas de forma ordenada (ROLL; ROLL,
1983).

A principal premissa da Era dos Circulos da Qualidade era de que a solugédo para a
melhoria da qualidade se encontrava dentro da organizagéo: caso os elementos da organizacéo
fossem ouvidos ou que pudessem facilmente trocar informacdo, entdo a qualidade dos
servicos iria melhorar (HOLZER, CHARBONNEAU; KIM, 2009).

Nesta abordagem, o processo de resolucdo do problema é bottom-up. Todos o0s
participantes do processo sdo capacitados sobre os conceitos do circulo da qualidade e como
conduzir discussdes de solucdo de problemas. As recomendagdes sdo levadas acima na
estrutura organizacional hierarquica, pela qual acGes corretivas passam a ser realizadas de
maneira top-down. As inovacdes para qualidade melhorada vem das operacGes, ndao dos
gestores (TAYLOR, 1912).

Dadas as criticas por serem muito burocraticas, ineficientes e ineficazes, as
organizacOes publicas deveriam a partir de entdo olhar para o setor privado na busca pela
melhoria da qualidade, mais do que olhar para suas experiéncias didrias no governo
(HOLZER, CHARBONNEAU; KIM, 2009).

Como muitos novos métodos de gestdo, os circulos de qualidade foram "promovidos"
e "vendidos" para as agéncias antes de serem implementadas. As expectativas eram altas, mas
a implementacdo era laboriosa e os resultados eram muitas vezes insatisfatorios, como Steel et
al. (1985) observaram em circulos de qualidade em hospitais americano por conta de falta de
capacidade ou por terem sido mal gerenciados, o que levou a dissolu¢do dos CCQ no setor
publico estadunidense.

2.1.2 Erado Total Quality Management

Paralelamente a iniciativas de qualidade no governo, as organizac¢Ges publicas tem,
desde os anos 1970, tomado consciéncia dos beneficios da gestdo da qualidade para o cultivo

da melhoria continua. A énfase na qualidade total nos EUA surgiu em resposta direta a
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revolugdo da qualidade no Japéo, que focou sobre a melhoria de processos organizacionais
por meio das préaticas do TQM. Nos anos 90, alguns académicos comecaram a documentar a
introducdo das técnicas do Total Quality Management no setor publico (HOLZER;
CHARBONNEAU; KIM, 2009).

No inicio dos anos 90, o governo americano buscou a reformulagdo da administracéo
pablica, no intuito de se tornar mais eficiente e mais atento a novas abordagens para melhoria
e mudanca organizacional. Assim como no setor privado, a melhoria da qualidade requer
mais do que somente aumento de eficiéncia. Agora é vista pelos profissionais do setor publico
e académicos como um veiculo eficaz para atingir os objetivos que a organizacdo tem
prometido aos cidaddos e que estes esperam satisfazer suas necessidades (HOLZER,;
CHARBONNEAU; KIM, 2009).

O Total Quality Management teve crescimento na literatura cientifica sobre
administracdo publica nos anos 90. Na América do Norte, a maior parte da literatura foi
escrita nos anos 90. Entretanto, alguns artigos nos paises menos desenvolvidos ainda tem sido
publicados sobre o tema (WITHANACHCHI et al., 2007).

De maneira concreta, a aplicacdo do TQM no setor publico se traduz em elementos
basicos pertinentes ao trabalho do dia a dia dos funcionarios. Primeiro, os funcionarios do
setor publico devem verificar se os insumos utilizados nas operagGes do dia a dia sdo
adequados. Segundo, os funcionarios devem analisar constantemente como eles realizam
tarefas para melhorar os processos e reduzir variagdes. No setor publico, o principal
significado do TQM ¢ de atingir o sucesso a longo prazo por meio da satisfacdo do cidadao
(HOLZER; CHARBONNEAU; KIM, 2009).

As partes fundamentais da orientacdo da gestdo do TQM sdo de criar constancia de
propdsito para melhoria de produtos e servicos; melhorar constantemente e em todos 0s
processos para planejamento e producdo do servigo; instituir um programa vigoroso de
educacdo e incentivo a melhoria (self-improvement); eliminar cotas numéricas de forca de
trabalho e metas numéricas para a gestdo; e colocar todos na organizacdo para trabalhar
realizando a transformacdo (AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY, 2007).

Para responder as demandas crescentes de clientes e se tornar empreendoras, uma
variedade de organizacfes do setor publico de diversos setores de paises desenvolvidos, tais
como saude, educacdo, servicos sociais e servigos governamentais tem adotado a filosofia e

praticas do TQM para aprimorar a qualidade do servico e aprimorar 0 desempenho ao prover
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servigos orientados para o cliente (COHEN; BRAND, 1993; MORGAN; MURGATROYD,
1994; SAINT-MARTIN, 2001; YOUNIS et al., 1996; FONT, 1997; MARSON, 1993).

O TQM é uma cultura de organizacdes lucrativas que é comprometida com a
satisfacdo do consumidor por meio da melhoria continua da qualidade do servigo. Servicos de
alta qualidade podem aumentar a satisfacdo do consumidor, reduzir as reclamacdes e custos
do servigo, assegurar maior fatia do mercado e reter maiores lucros. Nos anos 70, a gestdo da
qualidade foi identificada como um fator que contribuiu para a vantagem competitiva do
Japdo no mercado mundial e, como resultado, o0 modelo japonés da qualidade comecou a ser
difundido pelas nagdes ocidentais (PIKE; BARNES, 1996).

Muitos outros modelos orientados para o empreendedorismo tais como “reinvengao”,
“reengenharia”, e “organizagdo virtual” foram cunhados com conceitos do TQM
(JOHNSTON, 1996). O relacionamento entre TQM e qualidade de servi¢co € positivo em
organizagdes de fins lucrativos (COHEN; BRAND, 1993; CROSBY, 1980; DEMING, 1986;
PIKE; BARNES, 1996). Entretanto, este relacionamento no setor publico é considerado
controverso (HOLZER; CHARBONNEAU; KIM, 2009).

Alguns pesquisadores descobriram casos de sucesso da eficacia do TQM em aprimorar
a qualidade do servico no setor publico (COHEN; BRAND, 1993; MORGAN;
MURGATROYD, 1994; RAGO, 1994). Por outro lado, outros autores sugerem que o0 TQM
ndo é moldado para o setor publico por diversos motivos. Estas razfes incluem a natureza do
TQM, a natureza do setor publico, as culturas de trabalho dos profissionais no setor publico, e
o0 do cliente multifacetado no setor publico, fatores que podem tornar o setor publico avesso
ao TQM (MORGAN; MURGATROYD, 1994; SWISS, 1992).

O principal objetivo do TQM € de satisfazer os clientes por meio do alcance e
superacdo de suas expectativas e, como resultado, aprimorar a percepc¢do dos clientes sobre a
qualidade da organizacdo (MORGAN; MURGATROYD, 1994; SWISS, 1992).

Como seu nucleo, a abordagem do TQM serve para especificar os procedimentos
operacionais padrdes de cada aspecto do trabalho que cada individuo da organizacdo segue
continuamente para aprimorar a qualidade em todos os estagios da cadeia de valor (desde 0s
inputs, transformacdo até os outputs) (COHEN; EIMICKE, 1994; MORGAN;
MURGATROYD, 1994; PIKE; BARNES, 1996; SWISS, 1992).

Porém, as iniciativas do TQM ndo foram amplamente praticadas pelas organizagdes.
Houve contribui¢cbes da abordagem, no sentido de melhorar a qualidade e de reforcar a

importancia da satisfagdo do cliente. Ademais, 0 TQM equilibrou maltiplas consideracdes de
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qualidade por parte de todas as partes interessadas, enquanto os circulos de qualidade
concentraram seus esfor¢os somente no gerenciamento interno. Mas a adaptagdo do setor
privado ao setor publico era incerta, pois a base de clientes de empresas privadas é geralmente
passivel de selecdo e mais homogénea do que o publico abrangente das organizacdes publicas
(HOLZER; CHARBONNEAU; KIM, 2009).

A abordagem do TQM no setor publico considera que a medida que se possa
padronizar processos de trabalho nos niveis de input e de transformacédo, a qualidade dos
outputs (servicos e produtos) serd consistente (MORGAN; MURGATROYD, 1994; SWISS,
1992). A consisténcia dos outputs tem se mostrado positivamente relacionada as percepgdes
de qualidade do servi¢o pelos clientes (HSIEH; HSIEH, 2001). Desta forma, o nivel de
padronizacdo do trabalho € base fundamental para implementacdo de sucesso do TQM e,
portanto, para a melhoria continua dos servigos.

Contudo, Rago (1994) sugere que a unidade de analise na pesquisa sobre servi¢o do
setor publico deveria ser o departamento ante a organizacao, pois cada departamento lida com
uma parte de clientes da organizacdo menos ambigua. Desta forma, cada departamento deve
ter clientes claramente definidos em relacdo a organizacdo inteira. A partir da perspectiva do
departamento, a identificacdo de clientes € mais uma questdo de amostragem do que de
definicdo conceitual.

O TQM é uma abordagem para aprimorar a competitividade, eficcia e flexibilidade

de toda a organizacéo, seja ela publica ou privada (YOUNIS, 1996).

2.1.3 Erado New Public Management (NPM)

As origens do New Public Management (NPM) ou Nova Administracdo Publica
(NAP) estdo associadas a Primeira Ministra Britanica Thatcher e ao Presidente Americano
Ronald Reagan e também com o Labour, partido que presidiu a Nova Zelandia em 1984. Nem
Thatcher nem Ronald Reagan eram da abordagem ortodoxa até entdo utilizada nos setores
publicos britanico e americano nos anos 60 e comeco dos anos 70. Durante seus periodos no
poder nos anos 80 eles e muitos de seus conselheiros favoreceram o que consideravam uma
abordagem mais "comercial™ (POLLITT; DAN, 2011).

Gradualmente, em parte através da doutrina e em parte atraves de tentativas e erros,
essa atitude geral cristalizou em um conjunto mais especifico de receitas para a reforma do

setor publico. Esse movimento foi rotulado como o New Public Management (NPM) ou (nos
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EUA) Reinventing government. Dois consultores de gerenciamento americanos, que
escreveram um best-seller intitulado Reinventing government e depois se tornaram assessores
do vice-presidente dos EUA em um importante programa de reformas, estavam convencidos
de que as mudancas que viram faziam parte de uma tendéncia global. Eles alegavam que o
"governo empreendedor” (como eles o chamavam) era mundial e "inevitavel” (OSBORNE;
GAEBLE, 1992).

O Comité de Gestdo Publica da OCDE elaborou uma série de publicacdes que
pareciam sugerir que a maioria do mundo desenvolvido, pelo menos, caminhava pelo mesmo
rumo. Esta direcdo envolveu o desenvolvimento da gestdo do desempenho, introduzindo mais
concorréncia para o setor publico, oferecendo qualidade e escolha aos cidadaos e fortalecendo
0 papel estratégico face ao papel operacional da dire¢cdo. Embora seja agora bastante claro que
todo 0 mundo ndo seguiu 0 mesmo caminho (POLLITT; BOUCKAERT, 2011), continua a
ser verdade que as idéias do NPM se espalharam amplamente e muitas vezes ainda sdo vistas
como a via mais Obvia para a modernizagéo.

Houve muitas disputas e ambiguidades de definicdo sobre exatamente quais seriam 0s
principais elementos da NPM (DUNLEAVY et al.,, 2006, BARZELAY, 2000; GOW ;
DUFOUR, 2000; HOOD, 1990; HOOD; PETERS, 2004). Assim como Dunleavy et al.
(2006), esta tese compreende que o NPM é um fendmeno de dois niveis. No nivel superior, €
uma teoria ou doutrina geral de que o setor publico pode ser melhorado pela importacdo de
conceitos, técnicas e valores do setor de negocios. Isso foi claramente visto, por exemplo,
guando o entdo vice-presidente dos EUA Al Gore aprovou pessoalmente um folheto popular
intitulado Governo empresarial: licdes aprendidas com as melhores empresas da América
(Gore, 1997). O NPM é um pacote de conceitos e praticas especificas, incluindo (POLLITT;
DAN, 2011):

a) Maior énfase no "desempenho"”, especialmente por meio da medicdo de
resultados;

b) Uma preferéncia por formas organizacionais simples, planas, pequenas,
especializadas (desagregadas) ante formas grandes e multifuncionais (por exemplo, agéncias
executivas semi-autbnomas como proposto por Pollitt et al., 2004);

C) Uma substituicdo generalizada dos contratos de relagdes hierarquicas como o

principal dispositivo de coordenacéo;
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d) Uma injecdo generalizada de mecanismos de mercado, incluindo licitagéo
competitiva, remuneragdo relacionada ao desempenho e varios mecanismos de escolha do
usuario;

e) Uma énfase no tratamento dos usuarios do servico como “clientes” e na

aplicacdo de técnicas genéricas de melhoria da qualidade, como o0 TQM (POLLITT, 2003).

Portanto, a pesquisa de gestdo publica nas decadas de 1980 e 1990 centraram-se na
adocdo do New Public Management (no Brasil, conhecido como Nova Administracdo Publica
ou Gerencialismo), que apoiou grandes mudancgas organizacionais para reduzir estruturas
hierarquicas e aplicar préaticas gerenciais do setor privado, tais como contratacdo externa,
adocdo de metas de desempenho, pressao para inovar e maior independéncia em relacédo a alta
administracdo (BARTLETT; DIBBEN, 2002; LAEGREID et al., 2011).

A Nova Administracdo Publica (NAP) propfe uma visdo das organizacbes de
gerenciamento publico e servicos como uma cadeia de relagcbes governo-agente contratado de
baixa confianca (ante as fiduciarias ou beneficiario-fiduciario), uma rede de contratos que
ligam incentivos ao desempenho (DUNLEAVY; HOOD, 1994).

Ademais, a NAP utiliza dos seguintes mecanismos (DUNLEAVY; HOOD, 1994):

a) Retrabalhar os orgcamentos para serem transparentes em termos de
Accountability, mensurados por indicadores quantitativos de desempenho;

b) Desagregar funcbes separaveis em formas quase contratuais ou de quase
mercado, particularmente ao introduzir distin¢des entre comprador e fornecedor, substituindo
estruturas planejadas e unificadas anteriormente;

C) Abrir os papéis dos fornecedores para a concorréncia entre agéncias ou entre

agéncias publicas, empresas e 6rgdos sem fins lucrativos.

Portanto, a NAP incorpora uma ideologia que valoriza o governo limitado e uma
agenda de reformas préaticas destinadas a transformar o desempenho do setor publico por meio
da aplicacdo de mecanismos de mercado (por exemplo, FERLIE et al., 1996). Os principios e
praticas da NAP foram amplamente implantados como remédios para deficiéncias de
desempenho do setor publico nos paises em desenvolvimento (MANNING, 2001; OCDE,
2005).
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A NAP (POLITT, 2000; 2003) atraiu a maior atengdo, atingindo seu ponto alto em
muitos paises no inicio do século XXI (SMIDT, 2007). Um objetivo importante da NAP era
tornar as agéncias publicas mais transparentes ao aplicar o gerenciamento de desempenho.
Estudos no setor pablico mostraram que, ao implementar o gerenciamento de desempenho, as
organizagGes do setor publico eram mais propensas a alcancar seus objetivos, oferecer
melhores servigcos aos cidaddos e empresas e melhorar sua eficiéncia geral (DE WAAL,
KERKLAAN, 2004; MORIARTY; KENNEDY, 2002).

Nos EUA a NAP foi implantada nos a partir de um conjunto de reformas do Governo
Federal via instituicdo do Government Performance and Results Act (GPRA). O GPRA é um
conjunto de institui¢des juridicas dos Estados Unidos promulgada em 1993, compreendendo
uma série de leis destinadas a melhorar o gerenciamento de desempenho do governo. O
GPRA exige que as agéncias se envolvam em tarefas de gerenciamento de desempenho, como
estabelecer metas, medir resultados e relatar seu progresso (GOVERNMENT PUBLISHING
OFFICE, 2017).

O objetivo da gestdo de desempenho no setor publico era de tornar claros os objetivos,
0 desempenho e 0s recursos usados, integrar informacdes financeiras e nao financeiras,
integrar os ciclos de politicas e orcamentos e melhorar a qualidade, a acessibilidade e o
contetdo da informacdo de gerenciamento. O sistema de orcamentacdo existente, que se
concentrou principalmente na aplicacdo de recursos, precisava ser substituido por um sistema
de orcamento com um vinculo explicito com o0s objetivos a serem alcancados, 0S recursos
necessarios para alcanca-los e os resultados esperados e realizados. Outros programas da NAP
enfocaram a necessidade de as agéncias publicas e os politicos mostrarem melhores resultados
rapidamente para diminuir a crescente insatisfacdo entre os cidaddos com o desempenho do
governo (WAAL, 2010).

Apesar de sua popularidade, a NAP também teve seus detratores, que consideraram a
NPM um conceito falho (RADIN, 2006), especialmente pela parte de desempenho. Na
verdade, é geralmente reconhecido que muitos desses programas de melhoria, embora ainda
em vigor, tiveram, na melhor das hipéteses, resultados mistos e muitas vezes nao alcancaram
seu principal objetivo de melhorar o servico publico (ALFORD; HUGHES, 2008;
BALAGUER-COLL; PRIOR, 2009).

Por exemplo, o estudo de Tambulasi (2009) descobriu que a implementagdo de
reformas NAP levou a niveis aumentados de corrupgdo no governo de Malawi. O autor até

sugeriu que existe uma crise de governo porque "a fé na capacidade do Estado de governar
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quase desapareceu™ (2009, p.1). Ele argumentou que o0 governo tenta minimizar os resultados
decepcionantes com uma variedade de metodos, como a mudanga de metas (ou seja, a
mudanca de metas predefinidas para niveis menos ambiciosos), utilizacdo de relagdes
publicas para transformar desempenho ruim em resultados aceitaveis e utilizacdo de estruturas
complexas, procedimentos e linguagem para gque as pessoas ndo possam acompanhar e
realmente ndo entendam o que o governo conseguiu. No entanto, esta miriade de técnicas de
“cortina de fumaga” nao pode ocultar que o desempenho do governo estd em necessidade
urgente de melhoria e que os gerentes de Orgdos governamentais tém que explorar as

possibilidades de aumentar os resultados do governo de forma sustentavel (WAAL, 2010).

2.1.4 Erada Satisfacdo do Cidaddo ou da Governanca Digital

A mais recente tendéncia na literatura refere-se a melhoria da qualidade com foco
sobre a satisfacdo do cliente. As praticas recentes de qualidade no setor publico tem sido
dirigidas por demandas de cidaddos por servicos mais eficazes, resultados que requerem a
implantacdo de modelos e padrdes de qualidade adequados (HOLZER, CHARBONNEAU;
KIM, 2009).

Na abordagem da Satisfacdo do Cliente, uma das responsabilidades do governo é
entregar servigos relevantes que atendam as necessidades de cidaddos, comunidades, negocios
e outras organizacdes. Para isso, 0S governos passaram a atualizar suas ofertas de servico por
meio da introducdo de sistemas de entrega alternativos, utilizando a provisao de servigos via
parcerias-publico privadas, e também capacitando em termos de e-governo, para mencionar
algumas mudancas (GUTIERREZ-ROMERO; HAUBRICH; MCLEAN, 2008).

O estimulo a melhoria da qualidade nos servicos publicos forneceu um maior estimulo
para a reforma nos paises da OCDE durante os anos 80. Houve a extensdo do principio da
descentralizacdo de fornecimento para niveis locais ou submunicipais para atender melhor as
necessidades e entdo o estimulo para que gestores publicos buscassem por maior
accountability de suas responsabilidades, o0 que acabou por levar a um foco no cidaddao como
individuo consumidor de servicos (OCDE, 1987a).

Nos anos 90, os EUA adotaram estratégias para melhoria no servigo publico com foco

sobre a satisfacdo do cidaddo, como apresenta o quadro 3:
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Quadro 3 - Estratégias governamentais dos EUA para setor publico nos anos 90

Principios norteadores das estratégias do servico publico estadunidense nos anos 90

Promover a competicéo entre fornecedores;

Empoderar cidaddos pela delegacéo de controle para a comunidade;
Mensurar o desempenho;

Focar sobre os processos que levam aos resultados, ndo nas entradas (inputs);
Direcdo por visdo — ndo por suas regras ou regulacdes;

Redefinir os usuarios como consumidores;

Oferecer o poder de escolha aos cidaddos/consumidores;

Prevenir problemas antes que ocorram mais do que retifica-los;
Descentralizar a autoridade e promover a gestdo participativa;

Colocar energia em fazer dinheiro, ndo somente gasta-lo.

Fonte: Osborne e Gaebler (1992)

A satisfacdo do cliente como abordagem de qualidade aplicada no setor publico
considera que dentre todos os stakeholders de qualidade nos servigos e bens publicos, 0s
cidaddos sdo aqueles que importam mais. Os cidaddos sdo os usuarios finais de bens e
servigos publicos, e suas avaliacdes da qualidade sdo indicativos dos resultados (HOLZER,
CHARBONNEAU; KIM, 2009).

Mesmo que a pesquisa em satisfacdo do cidad&o estivesse presente antes da escola de
circulos de qualidade e TQM, esta se tornou cada vez menos visivel a época que os circulos
de qualidade vieram a tona. Somente depois que as publicacbes do TQM cessaram em grande
parte, a satisfacdo dos cidaddos retornou em vigor e tem sido o mainstream da literatura de
melhoria de qualidade e qualidade no setor publico (HOLZER; CHARBONNEAU; KIM,
2009).

Abdullah e Kalianan (2008) relatam que para satisfazer consumidores de instituicGes
publicas, a satisfacdo do cidaddo deve ser objetivo estratégico da instituicdo prestadora do
servico. Para a andlise da satisfacdo do cidaddo ndo se recomenda a aplicacdo da abordagem
cliente-vendedor.

A complexidade da satisfacdo do cidaddo aumenta a medida que existem diferentes
papéis do cidaddo e diferentes naturezas de servico publico (DAUNORIENE;
ZEKEVICIENE, 2015).

Basear-se em dados sobre a satisfacdo do cidaddo para determinar a melhoria da
qualidade no servigo publico tem se mostrado uma técnica relevante. Se a melhoria é
importante para os cidadaos, eles irdo perceber e como resultado ficardo mais satisfeitos com
0 servigco. Os aumentos na satisfacdo do cidaddo podem reforcar a confianca da populagéo
sobre o governo (HOLZER; CHARBONNEAU; KIM, 2009).
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Alguns académicos defendem a realizagcdo de surveys de satisfacdo dos cidad&os.
Percy (1986) destaca que os surveys com cidaddos sdo uma ferramenta importante de
accountability governamental. A satisfacdo geral do cidaddo merece ser vista como um
resultado de interesse do cidaddo no seu direito, ndo somente de realizar fins politicos e
institucionais (VAN RYZIN, 2007).

Tanto da perspectiva pratica como teorica, a melhoria da qualidade no setor publico
tem preocupado formuladores de politicas, gestores e analistas pelo mundo. Existe um
entusiasmo amplo sobre as iniciativas baseadas em desempenho e qualidade para remediar as
falhas na entrega de servicos, mas as fronteiras conceituais sdo geralmente vagas, e a
evidéncia empirica de sua eficacia ¢ dispersa (BRINKERHOFF; WETTERBERG, 2013)

A mensuracdo da satisfacdo € um dado valioso, pois fornece aos cidaddos as
informacBes necessarias para responsabilizar os funcionarios do governo por seu desempenho,
desta forma facilitando uma accountability mais ampla e democrética (KELLY, 2005;
KELLY; SWINDELL, 2002a; ROCH; POISTER, 2006).

Além disso, a mensuracdo da satisfacdo do cidaddo fornece um loop de feedback para
as agéncias governamentais e cidaddos similar ao livre-mercado, uma rede de comunicacdo
que é faltante para a maioria das agéncias governamentais (FORNELL et al., 2005;
WHOLEY; HATRY, 1992). Para isso, um governo centrado no cidaddo promove a
introducdo de novos modelos e métodos para medir o nivel de satisfacdo dos cidaddos de
forma sistemética com o objetivo de melhorar a qualidade de vida dos cidaddos (HOWARD,
2010).

Uma pesquisa de satisfacdo do cidaddo bem estruturada pode ser um recurso valioso
para gerentes publicos porque facilita a identificagdo dos pontos fortes e fracos dos servicos e
pode ajudar a definir possiveis meios de melhoria. Cabe destacar que um modelo de servico
multicanal (ex.: atendimento pessoal e via internet) pode facilitar o contato dos cidaddos com
a administracdo publica. No entanto, é importante que 0s gerentes mantenham uma
perspectiva geral sobre o servigco, mesmo que seja fornecido através de multiplos canais
(MUGION; MUSELLA, 2013)

No que se refere as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC), as agéncias
governamentais e 0s 6rgdos politicos utilizam destas para melhorar a disponibilidade de
informacOes e a prestacdo de servigos aos cidaddos e facilitar sua comunicacdo com as
empresas € a industria. Estes, por sua vez, melhoram a eficiéncia e a transparéncia no governo
(JAEGER, 2003; BANCO MUNDIAL, 2009).
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O quadro 4 ilustra como as diferengas entre 0o Governo 1.0 e 2.0 (modelos de
governanca digital) foram refletidas nas abordagens da administragéo publica.

Quadro 4 - Diferencas entre Governo 1.0 e Governo 2.0

Governo 1.0 Governo 2.0
Gestao Hierarquica; Rigida Em rede; Colaborativa e Flexivel
Entrega de servicos Padronizado; Dirigido pelo fornecedor; | Personalizado; Baseado em
Canal Unico de entrega escolhas; Multicanais;
Desempenho Orientado para inputs; Fechado. Orientado por  resultados;
Transparente.
Usuario na tomada de | Publico como espectador Pablico como participante
decisdo

Fonte: Deloitte (2008).

Os avancos na tecnologia, as pressbes de reducdo de custos e as crescentes
expectativas do governo levaram o termo governo digital a descrever a mais recente fase de
gerenciamento publico e entrega de servicos habilitados para TIC. A OCDE (2014) vé o
governo digital como parte integrante das estratégias de modernizacdo dos governos para criar
valor publico. Baseia-se num ecossistema de governo digital que inclui atores
governamentais, organizagdes ndo governamentais, setor privado e a comunidade.

O governo digital € diferenciado do seu governo antecessor 2.0 através das seguintes

caracteristicas:

a) Gera uma mudanca de um modelo centrado no cidaddo para um modelo
cidadao de desenvolvimento e gerenciamento de servi¢os governamentais;

b) Realiza uma politica "digital por padrdo"”, na qual os governos fazem dos
servicos digitais o canal padrdo para a entrega de servicos;

C) Apoia o uso de dispositivos moveis pelo publico para acessar informacoes e

Servigos governamentais;

d) Desenvolve novos arranjos de governanga com mais sistemas colaborativos e
em rede;
e) Constroi a capacidade do setor puablico através do desenvolvimento de

habilidades e promover mais colaboracéo e inovacgéo;
f) Adota uma abordagem 4&gil ao projeto, aquisicdo e desenvolvimento de
sistemas e aplicativos de Tl e componentes comuns e reutilizdveis em sistemas e

organizagGes. Uma abordagem agil € flexivel, iterativa e receptiva & mudanca;
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9) Continua a liberacdo aberta de informac6es governamentais com protocolos de
seguranca e privacidade adequados;

h) Habilita um processo orientado por dados para coletar e analisar informacdes
sobre servigcos governamentais para informar o desenvolvimento de politicas e as prioridades
(GRIFFITH et al. 2014).

Quadro 5 - Diferencas de perspectivas entre E-governo, Governo 2.0 e Governo 3.0

Década de 1990 Década de 2000 Década de 2010

E-Governo Governo 2.0 Governo Digital

Nova Administracdo | Politica baseada em | Governo como plataforma

Publica evidéncias

Influéncia do mercado Surgimento da estratégia por | Co-planejamento e Co-
unidade producéo

Contestabilidade dos | Triple Bottom Line (3BL) Planejamento de mercado

Servicos

Diviséo entre | Criacdo de valor publico Gerado pelo usuario

Comprador/Fornecedor

Criacdo de grandes | Governo em parceria Inovagéo e Colaboragéo

departamentos

Alternancia para | Servicos compartilhados Comissionamento

resultados/outputs

Fonte: Katsonis e Botros (2015).

Como mostra o quadro 5, o papel da tecnologia estd incorporado na evolugdo da
administracdo publica. E fundamentalmente um facilitador da entrega de politicas e resultados
de entrega de servigos, seja um acesso continuo aos servicos governamentais, uma forca de
trabalho mais produtiva e comprometida, ou um governo aberto e participativo. As TIC
também sdo um meio para criar valor publico que a OCDE (2014) define como varios
beneficios para a sociedade, que incluem bens ou servicos que satisfagam o0s desejos dos
cidaddos; Opcdes de producdo que atendam as expectativas dos cidaddos sobre justica,
equidade, eficiéncia e eficacia; Instituicdes publicas devidamente ordenadas e produtivas.

Pelo que foi visto, as praticas do setor publico no que se refere aos programas e
técnicas de qualidade tém sido pautadas por compromissos centrados no cidaddo e na
melhoria continua do desempenho para a eficacia e capacidade de resposta organizacional. A
tendéncia para melhorar a qualidade ndo é uma nova mudanca de paradigma gerencial. Desde
a década de 1970, a identificacdo de praticas "melhores ou efetivas™ no setor publico esteve
sob o guarda-chuva da gestdo da qualidade. As dimensbes e medidas de melhoria de
qualidade ndo sdo somente construidas em termos de aspectos técnicos do trabalho de uma

organizagdo, mas também significados contingentes em uma variedade de situacdes.

38



Praticamente, os esforcos de melhoria da qualidade do setor publico tém sido permeados pela
melhoria do servico centrado na satisfagcdo do cidadéo.

2.2 Reformas da Administracdo Publica Brasileira e a qualidade no setor publico

Saravia e Gomes (2008), em pesquisa que examinou mudangas na administracao
publica brasileira do século XX ao inicio do seculo XXI, relatam que houve um movimento
global que mudou a natureza do Estado e sua administragdo. Os autores argumentam que uma
série de esforgos foram feitos para melhorar o desempenho da administracéo publica, mas néo
é absolutamente claro que essas tentativas estdo trazendo uma melhor qualidade de vida para
a sociedade.

Ap6s o periodo da Ditadura Militar, o processo politico mudou profundamente em
1985, quando um civil, Tancredo Neves, foi nomeado presidente. Neves morreu antes de sua
posse e 0 vice-presidente nomeado, José Sarney, assumiu o cargo em seu lugar. Em 1988, a
Constituicdo Federal foi alterada e introduziu novas regras para a administracdo pablica. A
concorréncia publica obrigatoria foi estabelecida como a maneira de entrar na administracéo
publica, e as regras do servigo publico e a seguranca do emprego foram estendidas para
incluir todas as agéncias publicas (SARAVIA; GOMES, 2008).

Em 1990, foi criado o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP) com
0 objetivo de propagar novas técnicas de producdo, gestdo e mudancas organizacionais
(VITAL, 2003). Na época, o presidente Fernando Collor de Mello desejava estabelecer um
novo padrdao de desenvolvimento para o pais e redefinir o papel do Estado. Foi elaborada a
Politica Industrial de Comércio Exterior e dois programas: Programa de Competitividade
Industrial e Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade.

Em 1991, a Qualidade Total passa a ser destacada como um novo modelo gerencial,
fundado na motivacéo e participacdo de todo pessoal na estrutura organizacional formal. Seus
resultados se materializam, continuamente, em todas as facetas da instituicdo, traduzidos,
sobretudo, em bem-estar de seus empregados e satisfacdo de seus clientes (VITAL, 2003).

O presidente Fernando Henrique Cardoso, eleito em 1995, continuou o processo de
privatizagdo. Sua idéia era acabar com a "Era Vargas" para mudar de um estado de
desenvolvimento para um estado regulatério. Ao mesmo tempo, o Governo iniciou um plano
de reforma do Estado (Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado), implementado
depois de 1995 por Luiz Carlos Bresser Pereira, Ministro da Administracdo e Reforma do

Estado.
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Os principios fundamentais da NAP, como foram recebidos na América Latina, foram
resumidos em um documento publicado pelo Centro Latinoamericano de Administracdo do

Desenvolvimento (MARINI, 2002). Esse documento destaca a necessidade de:

a) Profissionalizar os altos niveis da burocracia, a fim de fortalecer a capacidade
de formulacéo e avaliacdo de politicas publicas;

b) Focar a atividade da administracdo publica em responder as demandas do
cliente-cidadéo;

C) Descentralizar a implementacdo para niveis subnacionais;

d) Delegar atividades atualmente realizadas pelo governo central para agéncias
especializadas;

e) Estabelecer mecanismos de controle orientados para resultados, com base em
indicadores de desempenho contidos em contratos de gestao; e

f) Adotar um novo arranjo organizacional para atividades cuja implementacao
poderia ser compartilhada com o setor privado;

9) Tornar a administracao publica mais transparente e responsavel.

A partir do Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE), sob o mote de
“criar condicGes para a reconstru¢cdo da administracdo publica em bases modernas e
racionais” (BRASIL, 1995, p.49), houve uma tentativa de introduzir na Administracdo
Publica brasileira praticas de gestdo publica inspiradas na NAP.

O ministro Bresser-Pereira afirmou que o plano estabelecia um quadro teérico para a
reforma, estimulado pelas reformas de gestdo implementadas em vérios paises da OCDE,
principalmente no Reino Unido — a Nova Administracdo Publica (BRESSER-PEREIRA,
1999). O plano estabeleceu metas para cada grupo de atividades governamentais e criou a
possibilidade de transformar corpos que anteriormente haviam sido publicos em Agéncias
Executivas e Organizagdes Sociais, um pouco semelhantes aos Quangos (abreviagdo para
guasi-autonomous non-governmental organisation) do Reino Unido e Agéncias de Proximo
Passo (Next Step Agencies). O plano também promoveu terceirizagdo e parcerias publico-
privadas (SARAVIA; GOMES, 2008).

Também foi introduzida uma emenda a Constituicdo Federal que visava eliminar
alguns estrangulamentos na atividade estatal. Desde 1996, foram criadas agéncias de

regulacdo independentes, como a ANEEL (eletricidade), ANATEL (telecomunicacdes) e
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ANP (petrdleo e gas), ANVISA (alimentos e drogas), ANS (cuidados de saude
complementares), ANA (recursos hidricos), ANCINE (cinema), ANTT (ferrovias, rodovias e
transporte rodoviario), ANTAQ (navegacdo e portos de agua), e ANAC (transporte aéreo e
aeroportos). Essas agéncias regulam as utilidades publicas e outras atividades estratégicas
(SARAVIA; GOMES, 2008).

A despeito do carater inovador das ideias gerencialistas, sua implementacdo foi
marcada por uma série de vicissitudes. Em primeiro lugar, o Plano Diretor sofreu uma forte
reacao congressual e do funcionalismo, além de ter tido um apoio social difuso — ao contrario
da Lei de Responsabilidade Fiscal, que recebeu forte impulso da opinido publica. O legado
patrimonialista do Estado brasileiro e os efeitos perversos das primeiras propostas de reforma
do Estado feitas pelo presidente Collor geraram uma enorme desconfianca. Além disso, 0
préprio governo FHC ndo apoiava integralmente esse projeto, pois sua preocupacao maior era
com o ajuste fiscal. Na visdo da equipe econémica, nlcleo hegemonico na estrutura de poder,
a flexibilizacdo da gestdo publica e a delegacdo de fungdes que continuariam a ser financiadas
pelo Estado poderiam prejudicar as metas fiscalistas. Assim, criou-se entre 0s principais
atores governamentais uma tensdo entre o controle das contas publicas e o0 modelo gerencial
(REZENDE, 2004).

Tais reagOes afetaram as medidas mais inovadoras de redesenho da administragao
publica propostas pelo Plano Diretor. As agéncias executivas nunca sairam do papel, e as
organizagOes sociais nasceram fragilizadas, sendo implementadas numa infima parcela do
governo federal. No entanto, gracas ao trabalho disseminador do ministro Bresser-Pereira € a
iniciativa de alguns governos estaduais, as OS foram mais bem-sucedidas no plano
subnacional. Elas se espalharam pelo pais, inclusive em governos de matiz partidario
diferente do dominante no plano nacional (ABRUCIO; GAETANI, 2006), gerando a
flexibilizacdo das organizacdes e a melhora do desempenho administrativo, como verificado
por Sano e Abrucio (2008) no caso dos hospitais publicos paulistas.

Sano e Abrucio (2008) realizaram uma pesquisa para compreender se a experiéncia
dos hospitais de Sdo Paulo geridos por organizacGes sociais, uma das maiores novidades
brasileiras no campo da gestdo publica, incorporou plenamente os principios da Nova
Administracdo Publica, no caso a flexibilizagdo administrativa com aumento da
accountability.

No que trata do modelo das OS, Sano e Abrucio (2008) relatam que o Brasil tem na

experiéncia paulista 0 seu caso mais bem-sucedido. Os autores relatam ainda que em parte
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isso se relacionava a precariedade do modelo ou de sua implementagdo nos outros estados e
na Uni&o. No caso do governo federal, as OS sdo menos importantes, porque ndo haviam sido
disseminadas para mais areas, principalmente as mais estratégicas, como nos setores da
Educacdo e da Saude. Nesse sentido, a reforma Bresser ndo logrou alterar o desenho
institucional da administragdo publica no plano federal, permanecendo distante dos
paradigmas que se instalaram recentemente em varias reformas pelo mundo (SANO;
ABRUCIO, 2008).

No entanto, Sano e Abrucio (2008) relatam que os instrumentos de accountability
foram pouco utilizados no controle das OS paulistas. A hipertrofia do Executivo vigente no
Brasil, presente na forma de ultrapresidencialismo, configura-se como um grande obstaculo
para reformas democratizadoras da administracdo publica. Os autores relatam que as
instituicGes de controle tém sido pouco efetivas na responsabilizacdo das OS de salde em S&o
Paulo. Destacam também que a implantacdo desse modelo teve como foco mais o problema
fiscal do que as premissas da NAP.

Em 1997, surge o Programa da Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica
(PQPAP), como uma aplicacdo do Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado. Sua
intencdo era trazer para o setor publico os conceitos e as praticas da administracdo publica
gerencialista, visando o incremento da eficiéncia e da eficacia. Os principios do PQPAP eram:
satisfacdo do cliente; gestdo participativa de servidores e gestores; geréncia de processos;
valorizacdo do servico publico; constancia de propoésitos; melhoria continua; e ndo aceitacdo
de erros (MINISTERIO DA ADMINISTRACAO FEDERAL E REFORMA DO ESTADO,
1997).

Outros dois documentos de avaliacdo da gestdo publica — Cartilha e Instrumento de
Avaliacdo — foram publicados em 1998. Na Cartilha, o conceito de Qualidade é a
adequabilidade para o uso. Nesse sentido, qualidade é fazer certo, a coisa certa, ja na primeira
vez, com exceléncia de atendimento (SARAVIA; GOMES 2008).

Introduziu-se um Programa de Gestdo da Qualidade Total, bem como um sistema de
gerenciamento de projetos constante do Plano Geral Plurianual (PPA). O objetivo dessas
medidas era integrar atividades de planejamento e orgamenta¢do. Foram criados sistemas
abrangentes de avaliacdo, principalmente no campo da educacao e da satisfacdo dos usuarios
dos servicos publicos, para apoiar a avaliagdo do Plano Geral Plurianual. Foram introduzidas
orientacdes para a regulamentagédo legal das ONG e outras associa¢des sem fins lucrativos,

sob a denominacéo geral de OrganizacGes da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP).
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Nas Forcas Armadas, as estruturas foram introduzidas sob a forma de OrganizacGes Militares
Prestadoras de Servicos (OMPS).

Em 2000, foi publicado o Decreto n° 3.507, que estabelecia padrdes de qualidade para
0 atendimento dos usuarios da administracdo publica e criava o sistema nacional de Avaliacao
da Satisfacdo do Usuério dos Servigos Pablicos. Também em 2000, foi criado o Férum da
Qualidade no Servico Pablico para centralizar as ideias de implantagdo de programas da
qualidade.

Para substituir o PBQP, em 2001, € constituido o Movimento Brasil Competitivo
(MBC), que abrangia o Estado e os segmentos empresariais para difundir acGes de qualidade e
produtividade. Assim, o Programa da Qualidade do Setor Publico (PQSP) passou a ser o
MBC na area publica.

Todos esses programas abordavam a qualidade, mas ndo contemplavam as
caracteristicas peculiares da Administracdo Publica, sendo limitados a iniciativa privada.
Somente o preambulo do Instrumento de Avaliacdo da Gestdo Publica, de 2002, voltado para
a implantacdo dos programas de qualidade nas entidades publicas, que comeca a definir de
forma concreta a qualidade dentro da administracdo publica.

Hodgetts e Azevedo (1994) propuseram oito eixos para a implantacdo da
Administracdo da Qualidade Total para a administracdo publica brasileira, sendo elas: (i)
formular uma visdo de qualidade; (ii) engajar a alta geréncia desde o principio; (iii) enfatizar
as necessidades do consumidor; (iv) desenvolver os objetivos através de um plano de acéo;
(v) treinar os empregados no uso de ferramentas estatisticas; (vi) dar autoridade aos
empregados; (vii) reconhecer e premiar os empregados; e (viii) fazer da melhoria continua um
desafio permanente.

Houve também inovacdes do governo eletronico que foram introduzidas com sucesso.
Mais de 1.700 servicos governamentais tém uma pagina web interativa. Entre os mais
relevantes estdo o site geral do Governo Federal (www.redegoverno.gov.br), o site de
compras (COMPRASNET: http://www.comprasnet.gov.br/), o sistema integrado de
gerenciamento de financas (SIAFI: http: //www.stn.fazenda.gov.br/siafi/index.asp) e o sistema
integrado de gestdo de pessoal (SIAPE: http://www.siapenet.gov.br/) (SARAVIA; GOMES,
2008).

Os processos de coleta de impostos sdo altamente informatizados. A Secretaria de

Receita Federal implementou um sistema de informacdo que permite que 90% dos
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contribuintes fagcam seus envios fiscais através da Internet. As reformas do governo de
Cardoso foram continuadas pelas gestdes de Lula (SARAVIA; GOMES, 2008).

Ao mesmo tempo, muitas autoridades estaduais e locais continuaram 0 processo em
sua jurisdicdo especifica. Uma experiéncia tipica foi a do Estado de Minas Gerais.

Em Minas Gerais, ocorreu um episddio de reforma estatal no Estado de Minas Gerais
(MG) e foi descrito como "Choque de Gestao", palavras que foram usadas para descrever um
conjunto de medidas de impacto rapido para mudar imediatamente 0 comportamento padrao
do Estado de Minas Gerais, forcando-o para as idéias contemporaneas de eficiéncia e eficacia.
Isso foi provocado por uma mistura de reformas publicas de primeira e segunda geracao que
tentaram simultaneamente reduzir o déficit fiscal e melhorar a qualidade dos servi¢os
prestados (ANASTASIA, 2006).

As reformas de primeira geracdo em Minas Gerais baseiam-se em mecanismos
econémicos e fiscais para reduzir as despesas e melhorar as fontes de renda, basicamente
através da tributacdo. As reformas de segunda geracdo estdo mais preocupadas com a
promocdo do desenvolvimento e do bem-estar através do fortalecimento do Estado, do
mercado e do terceiro setor, a fim de permitir que a sociedade enfrente desafios e
desigualdades sociais. Enquanto a primeira geracdo enfatiza a ideia de equilibrio fiscal, na
qual os governos ndo devem gastar mais do que sdo capazes de colecionar, a segunda geracao
enfatiza a idéia de equilibrio institucional entre as esferas do Estado, 0 mercado e o terceiro
setor. De acordo com Vilhena et al. (2006), cada entidade tem um papel importante na
processo de desenvolvimento. Segundo os autores, o Estado é capaz de promover a equidade,
0 mercado pode promover a eficiéncia e o terceiro setor funciona como uma voz para a
sociedade em que as diferencas de opinido podem ser resolvidas. Com essa orientacao
filoséfica, a equipe do governo esbocou um quadro de formulacdo de politicas com base em
duas dimens@es: caminhos de aplicacdo da politica e potencial para agregar valor para a
sociedade. Esta orientacdo esta disposta no quadro 6.

Em termos gerais, esta politica baseou-se em um esforco para transformar a
administracdo publica de Minas Gerais e tornad-la capaz de prestar servicos de qualidade
melhorada, restringindo investimentos publicos. A politica concentrou-se principalmente no
desenvolvimento da administracdo publica por meio do ajuste fiscal (principalmente na
redugdo das despesas publicas), reorganizando a burocracia e implantando “novos” modelos

de gestdo (SARAVIA; GOMES, 2008).
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Quadro 6 - Orientacdo da Gestdo de Politicas no Choque de Gestdo em Minas Gerais

Aplicacéo

Dimenséo | Macrogovernamental Organizacional/Institucional | Individual/Grupos

Recurso | Gerir a Qualidade dos | Eficiéncia Dimensionamento  da
gastos Reducdo de Gastos forca de trabalho
Gestdo do controle fiscal Politica de reajuste de
no orgamento, finangas e salarios
contabilidade

Processo | Sistemas centrais | Gestdo da Qualidade Treinamento e Gestéo
(recursos humanos, bens, | Simplificacdo por Competéncias
financas, orgamento e | administrativa Lideranca publica
informacao) Cuidado com o usuério- | Gestdo de posicBes
Controle, Promocéo, | consumidor administrativas e
Transparéncia, Racionalizacdo carreiras
Accountability e luta | administrativa  (estrutura, | Assisténcia ao
contra a corrupgao modelos institucionais, | funcionario civil

regulacdo e a formacédo de
parcerias)

Resultado | Desenvolvimento de | Planos Estratégicos Avaliacédo de
Planos  (estratégico e desempenho por grupo
longo prazo) e individual
Gestdo  por  Projetos
(formulacéo,
monitoramento e
avaliagdo)

Fonte: Adaptado de Vilhena et al. (2006) por Saravia e Gomes (2008)

Cabe ainda destacar a experiéncia que ocorreu referente ao Orgcamento Participativo
(OP). Esta é uma experiéncia de participacdo democratica no governo, que foi posta em
pratica desde 1989 sob a lideranca do prefeito Olivio Dutra na cidade de Porto Alegre. Em
termos gerais, 0 or¢camento participativo € um processo no qual os cidaddos tém o direito de
influenciar a forma como os investimentos publicos sdo definidos. Desta forma, o cidaddo tem
o direito de ir a uma assembléia para decidir se o dinheiro deve ser gasto em construir novas
escolas ou regenerar areas degradadas, por exemplo (SARAVIA; GOMES, 2008).

As assembléias abertas e periddicas sdao conduzidas em regibes, alas e bairros do
municipio, onde varios temas sdo apresentados para discussao. Nestas reunides, os delegados
sdo eleitos para representar e defender sua comunidade local nas reunides com o Governo.
Esses delegados sdo membros de um conselho, cuja associacdo confere o direito de conversar
diretamente com os oficiais da Camara Municipal sobre os resultados das assembléias,
propostas sobre as regras que regem o funcionamento do OP e influenciam a definicdo de
prioridades (SARAVIA; GOMES, 2008).

Isso é possivel devido a reinvencdo do esforco do governo (OSBORNE; GAEBLER

1992). A administracdo publica tornou-se cada vez mais preocupada com a reducdo da
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burocracia e a melhoria da qualidade dos servicos prestados. Muitos desses esforgos foram
inspirados pelos principios da Nova Administracdo Publica. Apesar dessa énfase no
desempenho, ndo podemos estar cegos ao fato de que muitos governos sul-americanos estdo
muito mais focados na reducdo de déficits fiscais ao reduzir as despesas em vez de expandir o
investimento. Em resumo, uma serie de esforcos foram feitos para melhorar o desempenho da
administragdo publica, mas ndo estd claro que essas tentativas estdo trazendo uma melhor
qualidade de vida para a sociedade ou se € apenas uma preocupacao para os politicos e nao
tem o amplo apoio de seus constituintes. Afinal, os politicos na América do Sul séo eleitos e
pagos por tomar decisdes em nome de seus eleitores, e dado o nivel de corrupcao que ainda é
possivel ver reportado na midia, esta situacdo esta longe de ser clara.

Em 1990, na conjuntura do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade
(PBQP), foi criado o Subprograma da Qualidade e Produtividade da Administracdo Publica a
fim de inserir programas de qualidade nos 6rgdos e entidades publicas no que se refere a
gestdo dos recursos publicos e atendimento as demandas sociais. Um dos principais objetivos
do programa seria orientar as organizacdes publicas para um processo de avaliacdo e
verificacdo do grau de adesdo de suas praticas gerenciais a um referencial de gestdo tomado
como ideal (ANGELIM, 2003).

Conforme apresentado na Figura 2, a principio o foco do subprograma era interno e
com base em técnicas e ferramentas da qualidade. Em 1996, tornou-se um programa e seu
foco passou a ser interno e externo com base em gestao e resultados. Adotou como estratégia
principal a avaliacdo e a premiacdo. Em 2000, seu foco passou a ser externo e com base na
satisfacdo do cidaddo, na qualidade dos servicos, no desenvolvimento de projetos especificos
como a avaliacdo da satisfacdo dos 38 usuarios do servico publico, a geracdo e divulgacdo de
padrdes de atendimento ao cidaddo e o fomento a criacdo de unidades integradas de
atendimento (FERREIRA, 2003).
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Figura 2 - Mudancas nos programas de Qualidade no Setor Publico Brasileiro

Retrospectiva

1990... 1996... 2000... 2005...
Sub Programa QPAP PQSP GESPUBLICA
da Qualidade e Programa da Programa da Programa
Produtividade Qualidade e Qualidade Nacional de

oma Participagdo na no Servico Gestéo Publica
Administragdo Administragdo Plblico e Desbutocratizagio
Pablica Publica
Gestao de Gestdo e Qualidade Gestao por
processos. resultados do resultados
atendimento orientada para
ao cidadao o cidadao

/ /

S

Fonte: GESPUBLICA (2007)

O PBQP, dez anos apds sua instituicdo, cedeu lugar ao Programa Nacional de Gestdo
Pdblica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA (BRASIL, 2005), implantado com o objetivo
de contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados aos cidaddos e para
o0 incremento da competitividade do pais (BRASIL, 2005).

O objetivo da proposicdo do GESPUBLICA foi de contribuir para a melhoria da
gestdo por meio da definicdo de um Guia Referencial para Medicdo de Desempenho de
Gestdo, que consiste em um conjunto de indicadores para as diversas dimensdes da gestéo,
gue possam ser utilizados por todas as organizac6es publicas brasileiras, bem como o controle
para o gerenciamento dos indicadores de eficiéncia, eficicia e de resultados do Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA, 2009).

Os quatro marcos nédo representam rupturas, mas incrementos a partir da concepcgéo
inicial do programa em 1990. Como resultado dessa evoluc¢éo historica de iniciativas voltadas
para a gestdo da qualidade na administracdo publica brasileira, surge, em 2005, o Plano
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo, o Gespublica, Decreto n° 5.378 de 23 de
fevereiro de 2005. O programa é gerido pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestdo.

Na implementacdo desse modelo, alguns desafios se apresentam, tais como reorientar
as estruturas executivas do Estado para a atuacdo voltada para resultados e promover a
inclusdo social e participacdo dos cidad@os na vida publica e, especialmente, nos processos
decisorios do governo, notadamente no planejamento, avaliacdo e controle das politicas

publicas. E igualmente importante investir no fortalecimento da capacidade governamental de
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coordenacgdo politica interna e de articulagdo junto aos demais atores publicos e privado
(GESPUBLICA, 2014).

A gestdo publica pode ser representada graficamente como um sistema constituido por

oito dimens®es integradas e interativas, conforme exibido na Figura 3.

Figura 3 - Blocos do GESPUBLICA

Sistema de Gestdo Publica

3.

alvo

6.
Pessoas
1. 2.
Governan Estratégia e #

=

ca planos

T
Processos

4.
Interesse
publico e
cidadania

5. Informagao e conhecimento

Bloco IV

Fonte: GESPUBLICA (2014)

Os objetivos do GESPUBLICA s&o (GESPUBLICA, 2014):

| - eliminar o déficit institucional, visando ao integral atendimento das competéncias
constitucionais do Poder Executivo Federal;

Il - promover a governanca, aumentando a capacidade de formulacdo, implementacao
e avaliacdo das politicas pablicas;

1l - promover a eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento dos recursos,
relativamente aos resultados da acdo publica;

IV - assegurar a eficacia e efetividade da agdo governamental, promovendo a
adequacdo entre meios, acOes, impactos e resultados; e

V - promover a gestdo democrética, participativa, transparente e ética.
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No modelo, os fundamentos da exceléncia estdo representados em aspectos de gestéo
tangiveis e mensurdveis quantitativa ou qualitativamente, relativos as dimensdes de 1 a 7,
dispostos em assertivas. Na dimensdo 8, 0 modelo orienta para a apresentacdo de resultados
da acdo institucional nas sete outras dimensbes. Na Figura 4, as oito dimensfes estdo
distribuidas em quatro blocos. O primeiro € o bloco do Planejamento, constituido pelas quatro
primeiras dimensdes do Modelo: Governanga, Estratégia e planos, Sociedade e Interesse
publico e Cidadania. Essas partes movem a organizacao e lhe dao direcionalidade. O segundo
bloco é o da Execucdo e se constitui pelas dimensbes Pessoas e Processos. Esses dois
elementos representam o centro pratico da agdo organizacional e transformam finalidade e
objetivos em resultados. O terceiro bloco, de Resultados, representa o controle, pois apenas
pelos resultados produzidos pela organizacdo é possivel analisar a qualidade do sistema de
gestdo e o nivel de desempenho institucional. O quarto bloco, de Informacéo e conhecimento,
representa a inteligéncia da organizacdo. Este bloco d& ao 6rgdo/entidade capacidade de
corrigir, melhorar ou inovar suas préaticas de gestdo e, consequentemente, seu desempenho.

Portanto, no que se refere a Administracdo Publica Brasileira, foi razoavel observar
gue a busca pela qualidade no setor publico passou por diferentes enfoques ao longo das
reformas. Com a Redemocratizacdo, foi possivel descentralizar a realizacdo das politicas
publicas. Nos anos 90 predominaram esforcos no sentido de reduzir a atuacdo do Estado por
meio de privatizaces e da realizacdo de mudancas para introduzir uma perspectiva mais
regulatéria para o Estado.

Nos anos 2000, houve esforgos no sentido de adotar uma abordagem de qualidade
mais voltada a satisfacdo do cidaddo, pautados pela adocdo de mecanismos de transparéncia.
Ademais, também houve esforcos no sentido de aumentar a utilizacdo de servicos
governamentais via internet, bem como a introducdo de mecanismos voltados ao aumento da
participacdo popular na escolha da aplicacdo dos investimentos publicos, como por exemplo o
Orcamento Participativo. Soma-se ainda a constituicdo do GESPUBLICA no ano de 2005
com a proposicdo de um conjunto de indicadores para medicdo de desempenho no setor
publico bem como prima pela busca do aumento da participacdo dos cidaddos no
planejamento, avaliacdo e controle das politicas publicas.

Em resumo, uma série de esforcos foi feita para melhorar o desempenho da
administracdo publica, mas ndo esta claro que essas tentativas estdo trazendo uma melhor
qualidade de vida para a sociedade. Como apontado por Sano e Abrucio (2008), houve

resisténcia politica na implantacdo da NAP, o que impediu a execucdo plena de seus
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principios. Também destaca-se, como evidenciado nas Organiza¢Oes Sociais atuantes no
estado de S&o Paulo, a deficiéncia de atuagéo das instituicdes de controle bem como a falta de
transparéncia.Portanto, observa-se um cendario imaturo no que se refere a implantacéo de fato
dos mecanismos voltados ao incremento da qualidade no setor publico.

Desta forma, esta tese contribui no sentido de realizar a proposicdo de um instrumento
para avaliacdo de uma politica publica de maneira a verificar se a mesma se pauta em
principios da eficiéncia e eficacia recomendados pela NAP e da participacdo puablica no
planejamento, controle e avaliacdo de politicas publicas, como recomendado pelo

GESPUBLICA (e também pela NAP) para incremento da transparéncia no setor publico.

2.3  Mensuracédo da qualidade no setor publico

Esta subsecdo foi elaborada para compreender como se mensura a qualidade no setor
publico. Inicialmente, apresenta os procedimentos executados para selecdo de referéncias,
contetdo desenvolvido sobre qualidade no setor publico, apresenta os modelos de medicao de
qualidade existentes e apresenta um conjunto de determinantes para mensuracdo da qualidade
no setor publico para servir de base na etapa de coleta de dados.

As analises de publicacdes foram realizadas com o objetivo de conhecer e selecionar
as referéncias sobre o tema qualidade no setor publico. Inicialmente apresentam-se 0s
procedimentos seguidos para selecdo de referéncias e modelos de medicdo da qualidade no
setor publico. A analise de publicacdo ocorreu em trés etapas: a analise de citagdo, com
auxilio de software bibliométrico, anélise de titulos e resumos, e uma revisao sistematica, com
auxilio de software para andlise sistematica.

O contetdo desenvolvido sobre qualidade no setor publico apresenta os determinantes
da qualidade e os elementos que compdem esses determinantes. A analise de publicacGes
sobre qualidade no setor publico ocorreu por meio de dois métodos de analise de publicaces:
a) analise de citacdo; e b) revisdo sistematica. O objetivo foi explorar as pesquisas existentes
sobre o tema de pesquisa e os modelos de medicdo da qualidade no setor publico para
desenvolver o referencial tedrico. A analise de citacdo € apresentada no Apéndice A.

Os modelos identificados na revisdo sistematica e que serdo discutidos na segéo
seguinte sdo0 o modelo de Parasuraman et al. (1985), Cronin e Taylor (1992), Rhee e Rha
(2009), de Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015), de Sabadie (2003), o modelo de
Brinkerhoff e Wetterberg (2013), o modelo de Mugion e Musella (2013), de Fornell (1996),
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de Meynhardt e Bartholomes (2011), de Im e Lee (2012), de Bovaird e Loffler (2003) e o
modelo de Chen, Yu e Chang (2005). Essas referéncias resultantes serdo utilizadas para
propor o modelo de medicdo da qualidade no setor publico. A seguir, serdo explicados 0s
modelos de mensuracdo da qualidade no setor pablico e também como se chegou ao modelo
proposto.

A literatura em qualidade de servigos reconhece como fundamental a identificagéo dos
fatores determinantes da qualidade em servico. A analise dos determinantes da qualidade
permite medir, controlar e melhorar a qualidade dos servicos percebida pelo cliente, durante o
processo de servigo. Muitos trabalhos tratam da identificagdo e classificacdo dos
determinantes da qualidade em servico, no entanto o recorte e 0 método de pesquisa adotado
podem atuar como limitadores na generalizacdo e consenso sobre os determinantes ou grupo
de determinantes a serem considerados (GOLDSTEIN et al., 2002; JOHNSTON, 1995;
PEREIRA; CARVALHO; ROTONDARO, 2013).

De acordo com Parasuraman et al. (1985; 1988), independente do tipo de servico, 0s
clientes utilizam as mesmas dimensdes para avaliar a qualidade de um servico. Estas
dimensdes podem ser agrupadas em categorias, sendo denominadas “determinantes da
qualidade™, “critérios de avaliagdo da qualidade” ou “dimensdes da qualidade”. A revisdo
tedrica adiante sobre 0s modelos de mensuracao da qualidade visa elencar os determinantes da
qualidade no setor publico.

2.3.1 O modelo de Parasuraman et al. (1985)

Parasuraman et al. (1985) propuseram, em trabalho pioneiro sobre qualidade de
servigos, uma medicdo de qualidade do servico baseada no modelo de satisfacdo de Oliver
(1980). Os autores afirmam que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre a
expectativa e o desempenho. Dessa forma, a avaliacdo da qualidade Qj de um servico, por um
cliente, é feita por meio da diferenca entre a sua expectativa Ej e o seu julgamento do servico
Dj, em certas dimensdes da qualidade em servico, conforme equacao adiante:

Qj = Dj - Ej
Em que:
D; = Valores de medida de percepgéo de desempenho para caracteristica j do servico;
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E; = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo; e
Qj = Avaliacéo da qualidade do servigco em relagdo a caracteristica j.

O gap, ou lacuna entre a expectativa e o desempenho, ¢ uma medida da qualidade do
servico em relagdo a uma caracteristica especifica. Os critérios chamados de dimensdes da
qualidade, determinados por Parasuraman et al. (1985), sdo caracteristicas genéricas do
servico, subdivididas em itens, que delineiam servico sob o ponto de vista do cliente que ird
julga-lo (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLLI, 2004).

Outra inferéncia de Parasuraman et al. (1985) foi obtida por meio de um grupo de
foco. Os autores evidenciaram que os clientes utilizam os mesmos critérios para chegar a um
julgamento avaliativo sobre a qualidade do servigo prestado, independentemente do tipo de
servico considerado. Estes critérios puderam ser generalizados em 10 categorias denominadas
de dimensoes da qualidade. Essas dimensGes representam os fatores criticos da prestacdo de
um servico, que podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho.

Parasuraman et al. (1988), tomando como base as dez dimensdes da qualidade dos
servicos, desenvolveram um questionario chamado de escala SERVQUAL, utilizando as
diversas ocorréncias de satisfacdo por meio do modelo gap. Este questionario esta
representado na Figura 4, sendo conhecido como instrumento SERVQUAL.

As empresas pesquisadas representavam cinco categorias de servigo, a saber: reparo e
manutencdo de produtos, banco varejista, chamadas telefonicas de longa-distancia,
corretagem de acOes e operacdo de cartdo de crédito. Estas categorias de servico foram
escolhidas por Parasuraman et al. (1988), com base em um dos trabalhos anteriores de
Lovelock (1983), que as classificaram como representativas do setor de servigos norte-
americano.

Foram identificados inicialmente 97 itens, distribuidos pelas 10 dimensbes da
qualidade, capazes de caracterizar as percep¢des de qualidade. A escala ou conjunto de
97 itens, relativos a expectativa, e 97 itens relativos a percepcao de qualidade foi refinada, em
trés estagios, coletando-se dados de 200 respondentes adultos igualmente divididos entre
homens e mulheres (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2004).

Cada item inicial foi refeito no formato de duas declaragdes. Uma fazia referéncia a
expectativa do servico e a outra a percepcdo de qualidade da empresa em questéo.
Aproximadamente metade dos itens foi escrita no formato afirmativo e a outra metade,
negativamente, tendo seus valores de escala Likert invertidos (SALOMI; MIGUEL;

ABACKERLI, 2004)
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Foi feito um refinamento deste instrumento e chegou-se a um resultado de cinco
dimensGes da qualidade e composta por um total de 22 itens (Figura 4).
As cinco dimensBes da qualidade resultantes deste refinamento da escala foram as

seguintes:

a) Confiabilidade: habilidade de prestar o servigo com exatidao;

b) Presteza: disposi¢do em ajudar os clientes e fornecer o servico com presteza e
prontid&o;

C) Garantia: conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar
confianga;

d) Empatia: grau de cuidado e atencao pessoal dispensado aos clientes; e

e) Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalacBes, equipamentos, pessoal

envolvido e material de comunicacao.
Os vinte e dois itens da Figura 4 sdo distribuidos pelas cinco dimens@es acima e nao

sdo descritos genericamente, e sim, por meio de afirmacBes e negacdes, representando

caracteristicas especificas para cada dimens&o.
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Figura 4 - Modelo SERVQUAL original

ITEM EXPECTATIVA DESEMPENHO DI
1 Elz deveria ter eguipsmentos modernos. Y tem equipsmentos modsrnos.
2 As suss instalagoss flzicas deveriam ssr wisuslmante As instalaghes fizices de XYZ =50
atrativas. visusimente strathvas.
3 O= seus emprepgados deveriam =star bem-vestidos & O= empregados de X7 =80 bem-vestidos &
EEECE azsesdos.
4 A sparéncia das instalaghes daz empress deveris estar A aparéncia das instalaches fisices de MWYZ
conservada de acorndo com o semago oferecido & consarvans de sonndo com o SErdon dfarecdn
5 Quando estas empresas promsetem fazer sigo em certo Quando X7 promets fazer slgo em certo
tempo deveriam fazd-lo tempo, resimantz o faz
Quando os clisntes tAm algum problema com esta Quando vocd tem algum problema com a
=1 emprass els deveria ser soldiris & deixs-los empress XYZ, ela & soldiriz e o dexs
SEeguros SSguro
7 Ests empresa devera s=r de confianca Z & de confianca
B Bla deweria fornecer o servigo no tempo prometido XYEZ formece 0 SSrVipD N0 tEMPo prometido.
3 Blz deweria manter ssus registros de forma EYZ mantém seus registros de forma
COrTeta COrrEta.
10 Mao seria de se esperar qus 2ls infor masss os clemes EYE ngo informe exstaments guando os
exstaments quando os servigos fossem exscutados SEMVICDE SerS0 Sxecutados
11 Mao £ razodvel esperar por uma disponiblidads imedists Wiocd recsbe serdgo imedisto dos
dos empragados ds empress. empraegados da XY
12 O= empregados das empresss néo t&m qus estar O= empregados dz X7 naoe =stao ssmpre
sempre disponiveis em ajudar os clientes dispostos & ajudar os clentes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em responder | Empregados da XYZ estén sempre ocupados
prontaments aos pedidos. em respondar aos pedidos dos clisntes
14 Clentzs deveriam ser capsres de acreditar nos Viocd pode screditar nos empregados da
empregados desta empress. XNE
15 Clentes deverlam ser capazes de se senbie seguros Viook e sents seguro em Negociar com os
na NegosiagEn com os empragados da empress. empragados da X2
16 Seus emprepados deveram ser educados. Empregados da XYZ 580 educados.
Seuws emoregados deveram obter suporte adeguado da Os= empregados da XYZ néo obtém suports
17 SMpress pars cumprir suss tarefas corrstaments sdequado da empresa para cumprir suss
tarefas corrstaments.
18 Mao s=ria de esparar que 2 empress desse stencao X¥Z néo di stencao individusl & vood
indnadual aos chentes.
19 Néo se pode esperar que os empregados déem atencso | Os empregados da XYZ néoe déo atencio
personalizads sos clientes pEss0al
50 E abourdn esparar que os empregados ssibam quais so O= empregados da XYZ nés sabem das
as necescidades dos clentes. suas necessidades.
E absurdn esperar que esta empresa tenha os melhores 7 néo tem os seus melhores interesses
21 interesses de ssus clentes como objstho como objetivo
M&o deveria s= ssperar gue o horgrio de funcionamento XYZ néo tem os hordrios de funcionamento
=2 fosse convenisnte pars todos os clisntes. convenientes 2 todos os clentes.
(1} ) (30 L4} [5) ] {7
Discordo Concordo
Fortemente Forte mants

Fonte: Salomi, Miguel e Abackerli (2004)

No entanto, segundo Parasuraman et al. (1988), embora a escala SERVQUAL original
possa ser utilizada numa ampla variedade de empresas de servicos, quando aplicada a um
unico servico, recomenda-se a adaptacdo do instrumento de pesquisa a realidade do servigo
analisado, fazendo-se modificacdes nos 22 itens ajustando seu entendimento e mesmo o

nimero de questdes ao contexto especifico. A escala SERVQUAL ¢ utilizada como uma
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técnica de diagnostico para identificar, em varios tipos de servigos, os pontos fortes e fracos

da empresa, servindo de base para a melhoria continua.

2.3.2 O modelo de Cronin e Taylor (1992)

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo denominado SERVPERF, que se
baseia  na percepcdo de desempenho dos servicos. Para justificar seu modelo, Cronin e
Taylor (1992) ressaltam que a qualidade é conceituada mais como uma atitude do cliente com
relacdo as dimensdes da qualidade, e que ndo deve ser medida com base no modelo de
satisfacdo de Oliver (1980), ou seja, ndo deve ser medida por meio das diferencas entre
expectativa e desempenho, e sim como uma percepgéo de desempenho, no caso representada
por:

Qi=Dj

Sendo:

Qj = Avaliacdo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j; e

Dj = Valores de percepcdo de desempenho para a caracteristica j de servigo.

Cronin e Taylor (1992) consideram também que a qualidade percebida em relacdo aos
servicos é um antecedente a satisfacdo do cliente, e que essa satisfacdo teria efeito
significativo nas intencbes de compra. Os autores ainda consideram que a qualidade dos
servicos tem uma menor influéncia nas intencbes de compra que a propria satisfacdo do
cliente, ou seja, o resultado (desempenho representado pela satisfacdo) é o que realmente

interessa. A figura 5 apresenta 0 modelo SERVPERF.
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Figura 5 - Modelo SERVPERF

ITEM IMPORTANCIA

Eguipamentos modernos.

Instalacdes fisicas sao visualmente atrativas.

Os empregados sao bem-vestidos e asseados.

A aparéncia das instalagdes fisicas & conservada de acordo com o servigo oferecido.

Quando algo & prometido em um certo tempo & cumprido.

Quando ha algum problema com a empresa, ela é solidaria e o deixa seguro.
Tem confiabilidade.
Fornece o servico no tempo prometido.

Mantém seus registros de forma correta.

Informa exatamente guando DS SErvigDs Serao executados.

Hecebe servigo imediato.

Empregados estao sempre dispostos a ajudar os clientes.

Empregados ndo estdo sempre ocupados para responder aos pedidos dos clientes.

Empregados sao confidveis.

0 sentimento de se sentir seguro em negociar com os empregados da empresa.

Empregados sdo educados.

Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.

Atencao individual

RRIN N [T (I D Qe - T T ae—y
ol olvw oo s olp=ol@ @ NGO O RGN =

Empregados dao a vocé atengdo pessoal.

20 Empregados sabem das suas necessidades.

21 Os objetivos da empresa sao os seus objetivos.

22 Horario de trabalho conveniente.
(11 (2] (3] (4] (5] (8] (71
Sem muita importancia Muito importante

Fonte: Cronin e Taylor (1992, p.34)

Portanto, Cronin e Taylor (1992) propdem a escala SERVPERF como uma alternativa
ao instrumento SERVQUAL. Primeiramente, consideram que 0s 22 itens que representam as
dimensGes da qualidade em servico, propostas anteriormente por Parasuraman et al. (1988),
estariam suficientemente fundamentados. Desta forma, esses 22 itens foram utilizados para
avaliacdo de desempenho no trabalho empirico de Cronin e Taylor (1992), testando as

seguintes hipoteses:

a) Uma medida de qualidade em servico SERVPERF ndo ponderada é mais
apropriada para a medicdo da qualidade em servico que o instrumento SERVQUAL,
SERVQUAL ponderado, ou SERVPERF ponderado;

b) A satisfacdo de cliente € um antecedente da qualidade percebida do servico;
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C) A satisfacdo do cliente possui um impacto significativo nas intencbes de
recompra; e
d) A Qualidade percebida do servico possui um impacto significativo nas

intencdes de recompra.

Cronin e Taylor (1992) aplicaram quatro séries de questbes em empresas
representantes do setor de servico, atuantes em areas de setores diversos: bancos, controle de
pragas, lavagem de roupa a seco e lanchonete. Os questionarios compreenderam 0s mesmos
itens aplicados no desenvolvimento do instrumento SERVQUAL, para expectativa e para a
percepcdo de desempenho dos servicos.

Cronin e Taylor (1992) concluem que o instrumento SERVPERF é mais sensivel em
retratar as variacdes de qualidade em relacdo as outras escalas testadas. Esta conclusdo foi
baseada tanto na utilizacdo do teste estatistico do qui-quadrado como prova de aderéncia das
distribuicGes empiricas de dados, quanto no coeficiente de determinacdo da regressao linear
dos dados.

Com referéncia a relacdo causal da qualidade em servico, Cronin e Taylor (1992)
afirmam que a satisfacdo de cliente era até a época de sua pesquisa vista como um
antecedente a qualidade de servigos. Entretanto, os autores concluiram que a qualidade de
servico na verdade conduz a satisfagdo do cliente.

Salomi, Miguel e Abackerli (2004) destacam a escala SERVPERF como uma
alternativa viavel ao instrumento SERVQUAL e concluem que o instrumento SERVPERF €
mais sensivel em retratar as variacBes de qualidade em relagdo a escala SERVQUAL,
apresentando melhores indices de confiabilidade.

O questionéario adicional compreendia trés questdes com o objetivo de avaliar os
sentimentos a respeito da empresa fornecedora de servicos, a satisfacdo do cliente, a qualidade
total dos servigos e a intencéo de recompra (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLLI, 2004).

A figura 6 apresenta as questdes adicionais do modelo SERVPERF original:
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Figura 6 - Questdes adicionais do Modelo SERVPERF

reflete melhor & sua percepgao.”

1. No priximo ano meu uso de XYZ sera:
Absolutamente nenhum (1) (21 (31 (@) (5 (6] (71 Muito Fregiente
2. A gualidade de servigo de XYZ é:

Muito ruim (M @ (31 (@@ (8 (6] (7] Excelente
3. Meus sentimentos em relagdo aos servigos de XYZ podem ser mais bem descritos comao:
Muito insatisfeito (1M (@2 (31 4 (58 (6] (7)1 Bastante satisfeito

“0 seguinte conjunto de afirmativas se refere aos sentimentos a XYZ Favor responder circulando o ndmero que

Fonte: Cronin e Taylor (1992, p. 35)

Outra consequiéncia mostrada por Cronin e Taylor (1992) ¢é a de que os itens da escala
que definem a qualidade de servigo podem ser diferentes para setores de atividade distintos:
servigos de alto envolvimento, tais como aqueles prestados por hospitais, talvez tenham
defini¢cdes de qualidade de servico diferentes daquelas de servigos de baixo envolvimento, tais
como restaurantes fast-food ou lavagem de roupa a seco. Portanto os gestores devem
considerar as dimensdes individuais da qualidade de servi¢o ao fazerem comparacdes entre
setores de atividade distintos (LOURES, 2009).

Cronin e Taylor (1992) concluem afirmando que:

a) qualidade perceptivel de servicos é mais bem conceituada como uma atitude;

b) o modelo proposto € mais eficaz na operacionalizacdo da qualidade dos
Servigos;

C) a medida de desempenho captura mais adequadamente a percepcdo da

qualidade dos servicos pelo cliente.

2.3.3 O modelo de Rhee e Rha (2009)

Rhee e Rha (2009) realizaram uma pesquisa que utilizou da técnica do incidente
critico para explorar os varios determinantes de qualidade do servigo puablico que levam a
satisfagdo dos usuérios. A partir disso, os autores identificam os determinantes da qualidade
do servico publico e formulam um esquema de classificagdo.

Para atingir o objetivo de encontrar as dimensdes pertinentes ao setor publico, Rhee e

Rha (2009) utilizaram a Técnica do Incidente Critico (FLANAGAN, 1954). A Técnica do
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Incidente Critico € uma metodologia exploratdria que visa descobrir indutivamente variaveis
teoricamente significativas, através de incidentes criticos (episddios) que os entrevistados
experimentaram. A técnica utiliza uma abordagem qualitativa para analisar o contetdo das
respostas descritivas dos entrevistados, através de perguntas abertas.

Rhee e Rha (2009) identificaram nove dimensdes da qualidade dos servigos publicos,
sendo eles: tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia, qualidade do
planejamento, qualidade do processo, qualidade da relacéo e qualidade do resultado/efeito.

Adiante apresenta-se uma explanacdo dos nove determinantes:

1) Tangibilidade: Representando fisicamente o servigo, aparéncia de instalagfes
fisicas, equipamentos, pessoal e materiais escritos;

2) Confiabilidade: Cumprir as promessas, capacidade de realizar o servigo
prometido de forma confiavel e precisa;

3) Responsividade: Estar disposto a ajudar, a vontade de ajudar os clientes e
fornecer prontidao no servico;

4) Seguranca: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de
inspirar confianca;

5) Empatia: Prover atendimento e atencdo individualizada aos clientes;

6) Qualidade do planejamento: a qualidade que o cidad&o tem percebido em
relacdo a formulacdo da politica publica e ao planejamento do servico. Tal atributo leva em
consideracdo a legitimidade social, legal ou processual da politica, o alinhamento estratégico
da politica com a agenda do governo e a coeréncia entre a politica atual e as ja existentes.

Nesta dimenséo, identificaram-se os seguintes elementos:

a) Planejamento da Politica: Superioridade dos contetdos da politica, adequacéo
estratégica da politica e substancialidade tatica das medidas politicas; qualidade dos
contetidos das politicas publicas que sdo desenvolvidas na etapa de formulacéo.

b) Implantacdo da Politica: Adequacdo dos principios da operacdo da politica,
consisténcia, flexibilidade e equidade na execucao da politica;

C) Desenvoltura/Suficiéncia de recursos: a medida em que os recursos fisicos,
financeiros e humanos necessarios para prestar um servigo publico sdo suficientes e a

eficiéncia da alocacdo de recursos;
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7) Qualidade do processo: A qualidade técnica, que representa a percepgdo dos
clientes sobre os resultados do servico, esta preocupada com o que o cliente realmente recebe
de um provedor de servicos. A qualidade funcional, que implica a qualidade do processo, esta
preocupada com a forma como os resultados do servico sdo entregues (GRONROOS, 1984).
Portanto, a qualidade do processo se refere aquilo que os clientes experimentaram ou
percebem em relacdo ao processo de servico ou encontro humano desde a formulacdo ao

“encontro final” com o cliente;

a) Publicidade: Considera a natureza publica de um processo de servico, trata da
justica processual e participacdo do publico em geral em um processo de servico;

b) Interferéncia: efeitos de clientes problematicos, considera o efeito emocional
do comportamento problematico de clientes vizinhos;

8) Qualidade do resultado: a qualidade que os clientes experimentaram ou
percebem em relagdo ao resultado do servigo e as consequéncias pessoais ou sociais de um
servico prestado;

a) Valéncia: beneficio ou maleficio de um resultado de servico;

b) Ganho material: beneficio ou maleficio dos beneficios tangiveis de um servico;

C) Qualidade de vida: Mudanca qualitativa nas condi¢des de vida, mudanga na
salde, ambiente de vida, status econdmico e laboral e oportunidade de aprendizagem de

individuos;

9) Qualidade da relacdo: a qualidade que os funcionéarios das organizacfes que
participam do processo de entrega de um servi¢co publico experimentaram ou perceberam em
relacdo ao seu relacionamento com o governo. Os incidentes de qualidade de relacionamento
definidos no estudo sdo entre cidaddos e organizacGes publicas, como também entre as
proprias organizacdes. Os autores declaram que tal relacionamento difere das relagdes de
consumo, principalmente em termos de complexidade e incerteza nas trocas sociais. Além
disso, muitas organizacdes ndo governamentais ou sem fins lucrativos participam na entrega
de servicos publicos como agéncias dos governos. Como resultado, varios padrfes relacionais
estdo emergindo entre governos e organizacgdes civis. Portanto, a habilidade dos governos de
gerenciar estas relacdes € critica para melhorar a qualidade e a satisfacdo do consumidor no

setor publico (RHEE; RHA, 2009). Esta dimensdo envolve os seguintes elementos:
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a) Cooperacdo: colaboragdo com os parceiros, comunicacdo, tomada de deciséo
conjunta, atividades conjuntas e apoio e capacitacdo de colaboradores;

b) Coordenacdo: Coordenacéo e vinculacdo de relagdes entre agéncias parceiras:
identificacdo de papéis e fungdes distintivos, integracdo de seus servicos e mediacdo de
conflitos entre agéncias, instituicdes, sociedade civil e 6rgdos publicos;

c) Atmosfera: Atmosfera global em torno de relacionamentos: status de conflito,

proximidade, amigabilidade, burocracia, autoritarismo e burocracia.

Os autores observaram que consumidores intermediarios, tais como empregados das
agéncias de servicos, enfatizam os determinantes de qualidade de planejamento e qualidade de
relacionamento dos servicos providos pelo governo. Por outro lado, consumidores finais, 0s
beneficiarios dos servigos publicos, atribuem maior importancia para os atributos qualidade

do processo e qualidade do resultado em relagdo aos servigos recebidos (RHEE; RHA. 2009).

2.3.4 O modelo de Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015)

Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015) propdem um modelo para mensurar a qualidade
percebida no servico pablico (QPSP). Os autores testaram 0 modelo em estudo conduzido
junto a 760 habitantes da cidade de Besancon, na Franca. O estudo buscou avaliar a satisfacdo
dos habitantes em relacdo ao municipio (GUENOUN; GOUDARZI; CHANDON, 2015).

O quadro 7 apresenta os determinantes e atributos utilizados por Guenoun, Goudarzi e
Chandon (2015).

Quadro 7 - Determinantes da qualidade de Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015)

Determinantes Atributos
Confiabilidade- Escutar as expectativas dos usuérios;
Transparéncia Participacdo dos usuérios na definicdo dos servigos entregues;

Ser confiavel,

Prover servigos dentro dos prazos; entregar o servico com prontidéo;
Explicar aos usuérios as decis@es politicas que os afetam;

Informar aos usuarios sobre o progresso de seus casos;

Explicar aos usuarios as possibilidades de recursos disponiveis a estes;
Correcdo de problemas quando ocorrem queixas.

RelacGes Sobre os agentes publicos serem educados e amigaveis;
Sobre a qualificacdo dos agentes;

Sobre 0s agentes prestarem informagdes acuradas;

Sobre os agentes tentarem servir além de suas obrigacdes;
Sobre 0s agentes serem prestativos;

Sobre 0s agentes darem atencao personalizada;

Sobre 0s agentes entenderem suas necessidades.

Tangiveis Sobre a utilizagdo de novas tecnologias para aprimorar a qualidade de seus servigos;
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Sobre a decoracéo e estética das instalagdes materiais serem agradaveis;
Sobre o material das instalagcGes serem confortaveis e bem planejados;
Sobre as instalag@es possuirem materiais novos e adequados.

Etica Sobre os usuarios receberam tratamento igualitario;

Sobre os agentes publicos terem a intencdo de ajudar aqueles com maiores
necessidades;

Sobre 0s agentes publicos incorporarem os valores pregados pelo servico publico.

Itens de | Se no geral, 0 usuario esta satisfeito com os servigos oferecidos;

mensuracdo  da | Se o usuario, quando pensa sobre a forma como ocorre a entrega do servico, 0
satisfacdo  geral | sentimento é amplamente positivo;

com 0 servico | Se no geral, o servico prestado é bem gerenciado e organizado;

publico Se comparado a outros servigos publicos, o servico analisado desenvolve mais
projetos que sdo Uteis para seus usuarios.

Fonte: Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015)

O primeiro determinante os autores denominam Confiabilidade-Transparéncia. Este
determinante se refere tanto aos compromissos da organizacao publica quanto a transparéncia
em relacdo a esses compromissos, remete a ser confidvel e oferecer um servico rapido dentro
dos prazos acordados, sendo transparente sobre as decisGes tomadas. Trata também da
participacdo dos usuarios na definicdo de servicos oferecidos e a possibilidade de o usuario
apresentar uma gueixa se considerar que o servico recebido ndo coincide com as necessidades
(GUENOUN; GOUDARZI; CHANDON, 2015).

O segundo determinante, denominado Relagdes, inclui todos os itens correspondentes
a garantia, empatia e capacidade de resposta do modelo SERVQUAL. Esta dimensdo se
concentra na interacdo entre o usuario e o funcionario da linha de frente. Trata também da
empatia, simpatia do pessoal, atencdo personalizada e também competéncia e disposicdo para
ajudar os usuarios a se juntarem em um todo coerente. A analise empirica revela que 0s
usuarios tendem a agrupar todos os componentes relacionados as relagdes com a equipe
(GUENOUN; GOUDARZI; CHANDON, 2015).

O terceiro determinante da qualidade inclui os itens tangiveis do modelo privado. Essa
dimensdo refere-se as instalacbes fisicas da organizacdo publica e especialmente ao seu
carater confortavel, agradavel e contemporaneo. Como 0s servicos sao intangiveis, 0s
usuarios precisam contar com elementos tangiveis para avaliar a qualidade dos servigos
(GUENOUN; GOUDARZI; CHANDON, 2015).

Finalmente, o quarto determinante, denominado Etica, contém os atributos ligados a
igualdade de tratamento. Esta dimensao diz respeito a igualdade de tratamento, a capacidade
da organizacdo publica de ajudar os mais necessitados e a incorporar os valores do servico

publico e privados.
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2.3.5 O modelo de Sabadie (2003)

Sabadie (2003) investiga empiricamente 0 uso de determinantes para medir a
qualidade dos servigos para a Caisse d'Allocations Familiales e para a SNCF (ferrovias
francesas).

Sabadie (2003) apresenta um modelo de mensuracdo que inclui caracteristicas
especificas do setor publico. A dimens&o do cliente considera os determinantes da qualidade
propostos pelo modelo SERVQUAL de Parasuraman et al., (1988), sendo eles empatia,
aspectos tangiveis, seguranca, confiabilidade e presteza. J& a dimenséo legal é composta por
quatro principios do servico publico, sendo eles: transparéncia, participacdo, gestdo de
reclamagdes e igualdade.

O autor propde a mensuracdo da qualidade percebida em relagcdo ao servigo publico
em termos de satisfacdo e justica percebida. As dimensdes legais inerentes as politicas

publicas que Sabadie (2003) utiliza sdo:

a) Tratamento igualitario: os usuarios colocados em uma situacdo similar devem
ser tratados da mesma maneira;

b) Participacdo: consideracdo para as opinides dos usuarios, ou Sseus
representantes, para a definicdo da oferta de servigos;

C) Gerenciamento de reclamacgdes: criagdo de um processo de reclamagédo e
processamento de reclamacoes;

d) Transparéncia: as informacBes fornecidas aos usuarios sobre as acfes do

servico publico em geral e sobre o tratamento de seus pedidos em particular.

2.3.6 Os elementos da qualidade de Brinkerhoff e Wetterberg (2013)

De acordo com Brinkerhoff e Wetterberg (2013) as dimens@es do desempenho podem
ser divididas em duas categorias: a) Caracteristicas dos resultados da atividade de entrega de
servicos; e b) Caracteristicas relacionadas ao uso desses resultados e aos resultados
alcancados. A primeira categoria inclui: Quantidade, qualidade, custo, eficiéncia e eficacia. A
segunda categoria inclui: taxas de utilizacdo, disponibilidade, acesso, capacidade de resposta,
responsabilidade e distribuicdo (por exemplo, equidade e foco na pobreza, dentre outros).
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A mensuracdo de desempenho também precisa levar em conta os fatores externos que
estédo fora do controle da atividade de entrega de servico em particular (CAMM; STECHER,
2010). Tais fatores podem ser relativamente simples, como a disponibilidade de
financiamento em um determinado ciclo orcamentario ou também ser fatores mais complexos
e sistémicos, como a extensdo do patrocinio e o poder de elite nas relagfes entre o estado e a
sociedade.

Brinkerhoff e Wetterberg (2013) apresentam 4 determinantes da qualidade, sendo eles:
a) descentralizacdo; b) configuracdo de padrdes; c) transparéncia em fluxos de informacéo; d)
participacdo do cidaddo.

O quadro 8 apresenta os atributos referentes a cada um dos determinantes.

Quadro 8 - Atributos da qualidade de Brinkerhoff e Wetterberg (2013)

Determinante Impactos na melhoria da entrega de servigos

Descentralizagdo Aumenta a accountability e a responsividade;

Associa 0s servigos as necessidades e preferéncias dos usuarios;
Aumenta a eficiéncia técnica e de alocagdo de recursos;

Cria incentivos de desempenho positivos.

Configuracéo de | Esclarece o desempenho de quantidade e qualidade;
padrbes Reforca o profissionalismo;
Estabelece métricas e critérios de mensuracdo.
Fluxos de | Mitiga as assimetrias de informacdo dentre formuladores de politicas,
informacdo e | provedores e USUArios;
transparéncia Permite a accountability;
Permite a participacdo do cidado.
Participacao do | Comunicar as demandas e necessidades dos usuérios aos provedores e
cidaddo formuladores de politicas;

Aprimora a satisfacdo de necessidades;

Aumenta a accountability;

Promove a entrega de servi¢os com sinergia e mobilizagdo de maltiplas fontes
de conhecimento.

Fonte: Brinkerhoff e Wetterberg (2013)

Segundo Pinho e Sacramento (2009) a idéia de accountability voltada para a
administragdo publica brasileira surgiu com a estudiosa brasileira Anna Maria de Campos em
meados da década de 1970. No artigo “Accountability: j& podemos traduzi-la para o
portugués?” os autores discutem a etimologia da palavra accountability e alguns trabalhos
sobre a realidade brasileira. De acordo com os autores, a traducéo e significacdo do termo
mais proximo para a lingua portuguesa a luz da questdo politico institucional € a palavra
responsabilidade, sob o contexto de responsabilidade pelo ato de governar.

Nesse caso responsabilidade objetiva, por meio da obrigatoriedade de prestacdo de
contas pelos atos praticados, passivos de puni¢do por desvios de conduta. Przerworki (1998)
salienta que os governos accountable sdo aqueles nos quais ha instrumentos para que o

64



cidaddo possa ter informacgdes sobre se 0 gestores estdo atuando ou ndo em prol do interesse
publico e se seus interesses (do cidaddo enquanto membro de determinado estrato social)
estdo sendo levados em pauta.

Pinho e Sacramento (2009) ressaltam que trés aspectos sdo necessarios para eficacia
de governos accountables, a saber: informacéo, justificagdo e punic¢do. Informacgdo, como
acima referido trata-se do acesso do cidaddo aos atos e decisdes do governo, justificacdo se
refere a prestacdo de contas e punicdo ao castigo por deslizes e desvios de padrdo de conduta.

Em uma situacdo ideal a accountability pode contribuir para maior avango na
administracdo publica no Brasil ao permitir maior participagdo social nas decisdes da gestao
publica, fiscalizacdo e eventualmente, se necessario, punicéo aos gestores publicos e por conta
disso ser um conceito de gestdo publica eficiente no atendimento das demandas sociais.

Em consonancia com Pinho e Sacramento (2009), constata-se que mesmo com
evolucgéo no sentido da descentralizacdo do poder e da criacdo de mecanismos que fiscalizam
e permitam maior participacdo social, historicamente a administracdo publica brasileira

reinventa-se de forma a ficar presa ao patrimonialismo, favoritismos e a privilégios.

2.3.7 O modelo de Mugion e Musella (2013) para medicdo da satisfacdo do cidadao

O modelo CS ProMod - proposto por Mugion e Musella (2013) - é um método
conceitual e padronizado para medir a satisfacdo dos cidaddos usando uma abordagem
multicanal integrada. Alguns autores focaram em critérios para medir a qualidade do servi¢o
on-line e ofereceram contribuicbes sobre dimensfes e itens para medir a satisfacdo dos
usuarios de servicos on-line (LOIACONO; WATSON; GOODHUE, 2007; SZYMANSKI,
HISE, 2000; WOLFINBERGER; GILLY, 2003; ZEITHAML; PARASURAMAN;
MALHOTRA, 2002).

O artigo de Mugion e Musella (2013) centra-se em uma pesquisa realizada em uma
agéncia italiana de satde publica para medir o nivel de satisfacdo dos cidaddos com o servico
"Reservas de visitas médicas" que é entregue por meio de dois canais diferentes, online e
balcdo. O CS ProMod foi desenvolvido para responder a esta lacuna — auséncia de
instrumento de medicéo para servigo prestado via multicanal — fornecendo um novo método e
ferramentas que medem a satisfacdo dos cidaddos com os servicos multicanal. O quadro 9

apresenta os atributos da qualidade avaliados.
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Quadro 9 - Atributos da qualidade de Mugion e Musella (2013)

Acessibilidade Horario de abertura conveniente;

Facilidade de chegar ao local;

Facilidade de identificagdo de empregados para prover o servigo;
Rapidez no tempo de espera;

Aspectos O ambiente ser funcional;
tangiveis Facilidade de identificar o local para agendamento do servico;
Existéncia de cadeiras suficientes para sentar.

Capacidade  de | Agendamento de visitas ser facil;
resposta Clareza de informacédo sobre o pagamento;
Agendamento ser feito na data correta;

Adequacdo de | Facilidade de encontrar informacéo que esta procurando;
informacédo Fornecimento de informag6es com linguagem clara e simples;
Fornecimento de informac6es completas;

Clareza de passos a serem feitos para a prestacao servico.

Funcionarios Competéncia e profissionalismo dos funcionarios;
Cortesia/Solicitude em ajudar dos funcionarios.

Fonte: Mugion e Musella (2013)

O CS ProMod visa estimular a melhoria continua através do processo de avaliacdo
comparativa. A estrutura do questionario proposta pelo modelo inclui quatro dimensées com
itens padrdo (acessibilidade, adequacdo de informacdes, pessoal e aspectos tangiveis) e uma
dimensdo personalizada (capacidade de resposta) que pode incluir itens flexiveis que estdo
diretamente relacionados ao fluxo de servicos. Além disso, uma se¢do do questionario foi
dedicada a importancia das dimens@es, respondendo pelo significado da satisfacdo dos
cidaddos e uma ampla gama de questdes. Essa abordagem foi projetada para identificar
possiveis melhorias e se concentrar nos elementos com 0 maior impacto nos niveis de
satisfacdo (CAPPELLI et al., 2010).

O modelo se volta ao estudo das percepcdes dos cidadaos, permitindo que os gerentes
comparem medidas comuns e identifiquem prioridades de acdo para melhorar os niveis de
satisfacdo dos clientes. O modelo fornece informacbes Uteis para a melhoria continua da

qualidade do servico entregue através de multiplos canais.

2.3.8 O Modelo de Fornell (1996)

Na pesquisa sobre o setor publico, 0 modelo IASC (Fornell, 1996) foi aplicado aos
servigos governamentais norte-americanos. O modelo SERVQUAL (Parasuraman et al.,
1985) foi utilizado como base e como tal o autor considera a satisfacdo medida como a
diferenca entre a qualidade esperada e percebida, de acordo com o paradigma de
confirmacéo/desconfirmacdo (DAVIS; VOLLMANN, 1990; DAVIS; HEINEKE, 1998;
WISNIEWSKI, 2001).

66



O Indice Americano de Satisfacdo do Cliente (IASC) é um tipo de medida de

desempenho baseada em mercado para empresas, industrias, setores econdmicos e economias

nacionais. O quadro 10 apresenta os atributos avaliados.

Quadro 10 - Atributos da qualidade de Fornell (1996)

Dimenséo

Atributos

Expectativa do
usudrio

Expectativa geral em relagdo a qualidade (pré-compra);
Expectativa relacionada a customizagdo, ou a qudo bem o produto ira se adequar

as necessidades pessoais do consumidor (pré-compra);
Expectativa relaciona a confiabilidade ou a qudo frequente as coisas possam dar
errado (pré-compra).

Qualidade
Percebida

Avaliacao geral da experiéncia de qualidade (pés-compra);

Avaliacdo da experiéncia de customizacdo, ou qudo bem o produto se adequou as
necessidades pessoais do consumidor;

Avaliacdo da experiéncia de confiabilidade, ou qudo frequente as coisas deram
errado (pés-compra)

Valor Percebido indice de qualidade considerando o preco;

indice do preco considerando a qualidade.

Reclamagbes  do | O consumidor reclamou formalmente ou informalmente sobre o produto ou

consumidor servico?
Lealdade do | Indice de probabilidade de recompra;
consumidor Tolerancia de aumento de preco considerando recompra;

Tolerancia de diminuigéo para induzir recompras.

Fonte: Fornell (1996)

No geral, 0 modelo IASC ¢é aplicavel a maltiplos setores. O modelo e as medidas séo

projetadas para fornecer essa generalidade.

2.3.9 O modelo de Im e Lee (2012)

Em trabalho que analisa a correlacdo entre desempenho e satisfacdo do cidaddo, Im e
Lee (2012) apresentam o Seoul Service Quality Index (SSQI). O SSQI tem suas raizes no
modelo de qualidade do servico de Zeithaml, Berry e Parasuraman (1988). A proposta do
SSQI é de medir a qualidade atual do servigo e fornecer informacGes sobre dimens@es de
qualidade que exigem melhorias. Este indice tem como objetivo medir 0s servicos prestados
pelos 25 governos distritais para tornar a cidade melhor para seus cidadaos.

A qualidade do processo mede a qualidade do servigo que os cidaddos experimentaram
no processo de utilizacdo do servigo, enquanto a qualidade da producéo é o nivel de satisfacéo
da qualidade que os cidaddos sentem depois de terem terminado de usar o servigo. A
gualidade do ambiente do escritério refere-se ao nivel de qualidade que os cidadaos
experimentaram em relacdo ao ambiente e a atmosfera em que o servi¢co é administrado. A

qualidade social trata da qualidade em termos do aspecto publico do servico e inclui tanto a
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equidade, por exemplo, no intuito de compreender se todos os clientes foram tratados
igualmente e seguranga, que trata se a agéncia fez esforgos para garantir a seguranca e a
seguranca dos clientes (IM; LEE, 2012).

Quadro 11 - Determinantes e atributos da qualidade de Im e Lee (2012)

Determinante Atributos

Qualidade do Processo Velocidade
Credibilidade
Afabilidade

Qualidade da Producéo Satisfacéo
Simpatia

Qualidade do ambiente Cortesia
Conveniéncia
Estética

Qualidade social Consideracdo por grupos sociais menos favorecidos
Seguranca e Protecéo

Fonte: Im e Lee (2012)

Como mostra 0 quadro 11, cada uma das quatro dimensdes do SSQI (qualidade do
processo, qualidade dos resultados, qualidade do ambiente de servico e qualidade social) tem
duas a trés questdes, mas seu numero total é ligeiramente diferente de um ano para o outro.
Uma pergunta abordando a satisfacdo geral com o componente (Em que grau vocé esta
satisfeito com a gentileza da equipe?) é inserida porque o nivel geral de satisfacdo com os
servicos depende da memoria da pessoa pesquisada sobre a experiéncia geral (IM; LEE,
2012).

2.3.10 O modelo de Meynhardt e Bartholomes (2011) para medi¢do do valor publico

Ao reafirmar as funcGes normativas societarias e relacionadas as organizacGes
publicas, a literatura sobre medi¢do de valor publico (VP) é uma maneira de abordar o
desempenho do setor publico (MEYNHARDT; BARTHOLOMES, 2011).

Meynhardt e Bartholomes (2011) apresentam dimensfes basicas da criacdo de VP na
Agéncia Federal do Trabalho da Alemanha. Os resultados sugerem uma estrutura de fatores
de trés partes e um fator de segunda ordem, indicando uma ampla no¢do de desempenho em
diferentes grupos. Os fatores fornecem uma estrutura para medir a contribuicdo percebida de

cada organismo publico. O Quadro 12 apresenta 0s determinantes apresentados pelos autores.
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Quadro 12 - Determinantes da qualidade de Meynhardt e Bartholomes (2011)

Determinante Descri¢do

Obrigacdo moral Este fator consiste em itens que abordam principalmente questdes de igualdade de
oportunidades para aqueles que tém algum tipo de desvantagens e deficiéncias no
mercado de trabalho. O foco principal é a eliminagcdo de barreiras devido a
caracteristicas pessoais, como género, raca ou deficiéncia. Na perspectiva baseada
nas necessidades, trata-se principalmente de uma questdo moral e ética, uma vez
que visa compensar condi¢des de fundo injustas.

Estabilidade Além dos dois primeiros fatores, a evidéncia estatistica sugere outra dimenséo,
politica gue chamamos de estabilidade politica. Compreende temas (paz social, coesdo
social e evitacdo de grandes diferencas entre os grupos). Numa perspectiva de
necessidades basicas, este refere-se a relacdes positivas entre grupos e a sensagao
de pertencimento. A distincdo de uma perspectiva politica e moral parece
plausivel, pois o que é politicamente desejavel e o que é moralmente aceitavel nao
convergem necessariamente.

Desempenho Esse fator contém itens geralmente associados ao servigo e a entrega, geralmente
institucional envolvendo a eficiéncia de uma instituicdo que desempenha suas principais
tarefas. Isso reflete se a organizacdo é considerada competente no que faz. Esta
intimamente associado as reivindicacdes do NPM de organizacdes publicas
inovadoras e orientadas para o cliente.

Fonte: Meynhardt e Bartholomes (2011)

Conforme o quadro 12, os dois primeiros fatores apontam para 0s pressupostos de que
as organizagOes publicas ndo sdo livres de valor, mas também refletem normas morais e
politicas. O terceiro fator se reflete no fator de desempenho institucional, que inclui uma série
de objetivos da Nova Administracdo Publica, como satisfacdo do cliente, inovacéo,
confianca,0 flexibilidade, qualidade do servico e cooperacao efetiva. Este cluster reflete uma
composicdo de uma tarefa legalmente definida (perspectiva instrumental-utilitaria) e um foco
no cliente (perspectiva hedonista-estética) (MEYNHARDT; BARTHOLOMES, 2011).

Adiante apresentam-se os atributos considerados por Meynhardt e Bartholomes (2011)

para a avaliacéo:

1) E uma instituicdo na qual pode-se confiar;

2) Age de forma flexivel e evita burocracias desnecessérias;

3) N&do persegue interesses unilaterais, mas funciona como uma instituicdo
publica neutra;

4) Oferece um servico de alta qualidade;

5) E um parceiro de cooperacio confiavel na regio;

6) Responde de forma construtiva ao feedback critico externo;

7) Esta aberto a abordagens inovadoras;

8) Esforca-se de forma credivel para a alta satisfacdo do cliente;

9) Tem uma boa imagem;
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10)  Promove com sucesso a participacdo das pessoas com deficiéncia no mercado
de trabalho;

11)  Desempenha um papel ativo na defesa da igualdade de oportunidades para as
mulheres no mercado de trabalho;

12)  Oferece suporte especial para pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho;

13)  Efetivamente apoia o desenvolvimento de habilidades dos imigrantes;

14)  Contribui efetivamente para a coesao social;

15)  Ajuda efetivamente a manter a paz social.

2.3.11 O modelo de Bovaird e Loffler (2003) para mensurar a qualidade da governanga publica

Bovaird e Loffler (2003) compreendem que a governanga publica é a forma como as
partes interessadas interagem uns com os outros, a fim de influenciar os resultados das
politicas publicas. Por boa governanca entende-se como a negociacdo de todas as partes
interessadas em uma questdo (ou area) em busca de melhores resultados de politicas pablicas
e principios de governanca acordados, ambos implementados e avaliados regularmente por
todas as partes interessadas.

Bovaird e Loffler (2003) listam dez das caracteristicas da boa governanca:

1) compromisso cidadao;

2) transparéncia;

3) prestacao de contas;

4) a agenda de igualdade e inclusdo social (género, etnia, idade, religido etc.);
5) comportamento ético e honesto;

6) equidade (procedimentos justos e processo devido);

7) capacidade de competir em um ambiente global;

8) capacidade de trabalhar efetivamente em parceria;

9) sustentabilidade;

10)  respeito pelo Estado de Direito.

Esses principios e processos de governanca publica ndo sdo absolutos — podendo-se
esperar que sua importancia varie entre contextos e ao longo do tempo. Além disso, é

provavel que diferentes partes interessadas tenham diferentes pontos de vista sobre o que eles
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significam na préatica. Por exemplo, os cidaddos dos paises escandinavos provavelmente terdo
maiores expectativas sobre o grau de transparéncia em relacdo as decisbes tomadas por
funcionarios publicos e eleitos que os cidaddos na maioria dos outros paises europeus
(BOVAIRD; LOFFLER, 2003).

2.3.12 O modelo de Chen, Yu e Chang (2005)

O estudo utilizou 0 modelo do sistema de aprimoramento do servico orientado para o
cliente (COSES) de Chen et al. (2005) para investigar o desempenho de atividades de servicos
orientadas para o cliente no setor publico. O modelo COSES foi desenvolvido a partir de um
exame das melhores atividades de servigos orientadas para o cliente das agéncias publicas
taiwanesas. Em vez de usar uma Unica dimensdo no desenvolvimento de um modelo de
servico orientado para o cliente (como ja foi feito em estudos anteriores), Chen et al. (2004)
argumentaram que um modelo abrangente exigia duas dimensoes: (i) a concepcao e gestdo de
um sistema de servico orientado para o cliente; e (i) o fomento de uma cultura
organizacional.

O quadro 13 apresenta os atributos da qualidade de Chen, Yu e Chang (2005) para

avaliacdo da qualidade do servico publico.

Quadro 13 - Atributos da qualidade de Chen, Yu e Chang (2005) para avaliacdo da
qualidade no servico publico

Identificacdo do | A agéncia publica tem conhecimento de diferentes clientes.
Consumidor A agéncia publica classificou os clientes em diferentes categorias.

Levantamento A agéncia publica tomou em consideracdo as mudancas ambientais no planejamento
das estratégico.
necessidades do | A agéncia publica reconheceu que diferentes grupos de clientes tém diferentes necessidades.
consumidor A agéncia publica geralmente examina as necessidades dos clientes e analisa isso de forma
abrangente.

Planejamento A agéncia publica criou itens de servico de acordo com as necessidades dos clientes.

do Sistema de | A agéncia publica estabeleceu padrdes de servigo para atender as necessidades dos clientes.
Servigo A agéncia publica possui um sistema de auditoria de qualidade de servico e o conduz
periodicamente.

A agéncia publica enfatiza fortemente a educacéo e formacdo dos funcionarios.

A agéncia publica possui um sistema de incentivo efetivo para motivar seus funcionarios.

Entrega de | Todo mundo tem vontade de ajudar os clientes a entregar seus pedidos.

servicos A agéncia publica possui uma cultura de cooperacdo multifuncional.

A agéncia publica tem utilizado fortemente as TIC para 0s servicos de entrega.

A agéncia publica usa trabalho em equipe, compartilhamento de responsabilidade e
informagdes para fornecer servigos.

Recuperacdo de | A agéncia publica coloca o beneficio dos clientes em primeiro lugar em vez de ter em conta
servicos a conveniéncia de suas operagdes.

A agéncia pUblica sempre mantém canais de comunicacao acessiveis.

A agéncia pUblica possui procedimentos padrao para reclamacdes de clientes

Fonte: Chen, Yu e Chang (2005)
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2.4  Sintese Tedrica sobre qualidade no setor publico

A qualidade no setor publico pode ser considerada como de grande complexidade, a
comecar pelo fato do envolvimento de organizacdes do terceiro setor e da realizacdo de
parcerias publico-privadas (POLLITT, 2000). Ademais, cabe destacar a questdo do usuério da
politica publica, que pode ser multifacetado: ora pode ser um cidaddo comum, ora pode ser
uma empresa, ora pode ser uma organizacdo do terceiro setor etc. (PANTOJA; CAMOES;
BERGUE, 2010). Portanto, a andlise das necessidades especificas de cada tipo de usuario
assume maior relevancia para a prestacdo de servicos publicos de qualidade.

Convém elucidar que as perspectivas gerenciais dos setores privados e publicos
divergem, considerando que o objetivo principal do setor privado é de obter lucros (interesse
pecuniario) e sobreviver diante da competitividade do mercado, enquanto que o setor publico
possui em seu cerne a prestacao de servicos a sociedade (dever moral e ético). Desta forma, a
mera transposicao das diretrizes e acdes de qualidade adotada pelo setor privado para o setor
publico é desaconselhdvel. No entanto, ainda assim houve iniciativas no sentido de tentar
levar ao setor pablico as praticas do setor privado, como no caso da tentativa de implantacédo
dos Circulos de Controle da Qualidade ou mesmo na época da tentativa de implantacdo do
Total Quality Management no Setor Publico.

Mais adiante houve a tentativa de implantacdo do modelo conhecido no Brasil como
Gerencialismo — o New Public Management. Este se basesou em tornar as agéncias publicas
mais transparentes ao aplicar o gerenciamento de desempenho. Estudos no setor publico
mostraram que, ao implementar o gerenciamento de desempenho, as organizagdes do setor
publico eram mais propensas a alcancar seus objetivos, oferecer melhores servicos aos
cidaddos e empresas e melhorar sua eficiéncia geral (DE WAAL; KERKLAAN, 2004,
MORIARTY; KENNEDY, 2002).

As iniciativas mais recentes em qualidade no Setor Publico tem se voltado a utilizagdo
da satisfacdo do usuario como principio norteador da gestdo da qualidade e também da
utilizacdo de mecanismos virtuais de interacdo provedor-usuario. Tal Era tem sido
denominada Era da Satisfacdo do Cidad&o ou Era da Governanca Digital.

A descentralizacdo, a instituicdo de mecanismos de accountability, a utilizacdo de
mecanismos de interacdo online e o aumento da participacdo do cidaddo no planejamento e
controle dos servigcos publicos (empoderamento de cidaddos/gestdo participativa) tém

permeado as iniciativas mais recentes em qualidade no setor publico. A mensuragdo da
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qualidade no setor publico permite a avaliagdo das percepgdes dos cidaddos e fornece aos
gestores publicos informacdes necessarias para tomar a¢des no intuito de atender o publico de
maneira mais adequada.

Nos anos 90 e 2000, os movimentos da qualidade no setor puablico no Brasil foram
marcados ora pela tentativa de implantacdo de mecanismos referentes ao Total Quality
Management (PBQP, QPAP, PQSP) ora pela tentativa de

Administracdo Publica (PDRAE, criacdo de agéncias de regulacdo, criacdo de OS, dentre

implantacdo da Nova

outras iniciativas). Houve também iniciativas no sentido de introduzir inovagdes no governo
eletronico.

No ano de 2005 houve a instituicdo do GESPUBLICA (Programa Nacional de Gestdo
Publica e Desburocratizacdo), ainda em exercicio, que tem dentre seus objetivos reorientar as
estruturas executivas do Estado para a atuacdo voltada para os resultados bem como promover
a inclusdo social e participacdo dos cidaddos na vida publica, principalmente nos processos
decisorios do governo (planejamento, avaliacdo e controle das politicas publicas).

No que se refere a mensuracdo da qualidade no setor publico, por meio de uma analise
bibliométrica e de uma analise sistematica foi possivel identificar doze modelos referentes a
mensuracao da qualidade no setor publico. Tais modelos sdo apresentados no quadro 14 com
seus respectivos enfoques, objetos e determinantes da qualidade.

Quadro 14 -Perspectivas de avaliacdo dos modelos de mensuracdo da qualidade no setor

publico
Modelo Enfoque Objetos Determinantes
Parasuraman et | Servigos Reparo e manutencéo de Confiabilidade, Presteza, Garantia, Empatia
al. (1985) Privados — produtos, banco varejista, e Aspectos Tangiveis
expectativae | chamadas telefénicas de
desempenho longa-distancia, corretagem
de acOes e operacdo de
cartdo de crédito - Estados
Unidos da América
Cronin e Taylor | Servigos Bancos, controle de pragas, Confiabilidade, Presteza, Garantia, Empatia
(1992) Privados - lavagem de roupa a seco e e Aspectos Tangiveis
desempenho lanchonete - Estados Unidos
da América
Rhee e Rha Servigos Hospitais — Coréia do Sul Confiabilidade, Presteza, Garantia, Empatia
(2009) Pdblicos — e Aspectos Tangiveis, Qualidade do Projeto,
expectativa e Qualidade do Processo, Qualidade do
desempenho Resultado e Qualidade da Relagao.
Guenoun, Servigos Municipio - Franga Confiabilidade-Transparéncia, Tangiveis,
Goudarzi e Publicos — Etica, Relagdes.
Chandon (2015) | expectativa e
desempenho
Sabadie (2003) | Servicos Programa de Fundo de Confiabilidade, Presteza, Garantia, Empatia,
publicos Subsidio Familiar e Aspectos Tangiveis, Tratamento Igualitario,
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Ferrovias - Franca Participacdo, Gerenciamento de
Reclamacd@es, Transparéncia.
Brinkerhoffe | Servicos Governo Nacional - Descentralizacdo, Configuragdo de padrdes,
Wetterberg Publicos Indonésia Transparéncia em fluxos de informacéo,
(2013) participacdo do cidadéo.
Mugion e Servigos Agéncia de Salde - Italia Acessibilidade, Aspectos Tangiveis,
Musella (2013) | Pudblicos - Capacidade de resposta, Adequacdo da
multicanal informacdo, Funcionarios.
Fornell (1996) Servigos Servicos Governamentais — | Expectativa do Consumidor, Qualidade
Pdblicos — Estados Unidos da América | Percebida, Valor Percebido, Reclamacdes
Expectativa e do Consumidor, Lealdade do Consumidor.
Desempenho
Ime Lee (2012) | Servigos Governos Distritais — Coréia | Qualidade do Processo, Qualidade do
Publicos — do Sul Resultado, Qualidade do Ambiente e
Expectativa e Qualidade Social.
Desempenho
Meynhardt e Servigos Agéncia Federal do Obrigacdo Moral, Estabilidade Politica,
Bartholomes Pdblicos - Trabalho - Alemanha Desempenho Institucional.
(2011) Desempenho
Bovaird e Governanca Politicas Publicas — Diversos | Compromisso cidaddo, transparéncia,
Loffler (2003) Plblica paises da Europa prestacdo de contas, igualdade,
comportamento ético e honesto, equidade,
capacidade de competir, capacidade de
parceria, sustentabilidade e respeito pelo
Estado de Direito.
Chen, Yue Servigos Agéncias publicas - Taiwan | Identificacdo do consumidor, levantamento
Chang (2005) Publicos das necessidades do consumidor,
planejamento do sistema de servico, entrega
de servigos, recuperacdo de servigos.

Fonte: Elaborado pelo autor

Assim como Parasuraman et al. (1985), esta tese considera que 0s usuarios dos
servicos publicos utilizam os mesmos critérios para chegar a um julgamento avaliativo sobre a
qualidade do servico prestado. Tais critérios sdo também compreendidos sob os termos
“determinantes da qualidade” ou “dimensdes da qualidade”. Os determinantes ou dimensdes
da qualidade sdo conjuntos de atributos referentes as caracteristicas do servigo prestado.

Tal como Cronin e Taylor (1992), este trabalho avalia que a qualidade ndo deve ser
medida por meio das diferencas entre expectativa e desempenho - tal como proposto por
Parasuraman et al. (1985) — mas sim como uma percepc¢do de desempenho. Ademais, destaca-
se que o instrumento SERVPERF é mais sensivel em retratar as variagdes de qualidade em
relacdo ao modelo SERVQUAL (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Apbs a andlise qualitativa dos atributos dos doze modelos de determinantes
identificados, foi possivel elencar cinco determinantes da qualidade que podem compreender
elementos presentes em todos os modelos. Sendo assim, esta tese baseia-se na utilizacdo de

cinco determinantes para mensuracdo da qualidade no setor publico, sendo eles:
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a) Qualidade do planejamento;
b) Qualidade do processo;

¢) Qualidade da relacao;

d) Qualidade do resultado; e
e) Confiabilidade.

Essa reducdo dos nove determinantes de Rhee e Rha (2009) para cinco determinantes
faz-se considerando os precedentes de Parasuraman et al. (1988) referentes ao refinamento do
instrumento SERVQUAL original Parasuraman et al. (1985). Esta resultou na reducdo do
namero de determinantes de dez para cinco. Além disso, Milan (2006) ressalta que um vasto
conjunto de determinantes pode dificultar o entendimento dos limites entre os fatores
propostos e, consequentemente, as prioridades a serem seguidas pelos gestores.

Desta forma, esta pesquisa pressupde que aspectos relacionados a tangibilidade,
responsividade, seguranca e empatia poderiam ser considerados como componentes de outros
determinantes, tais como qualidade do processo, qualidade da relacdo e qualidade do projeto.
Por exemplo, prover atendimento e atencdo individualizada aos clientes (que originalmente
remete ao determinante empatia) seria compreendido como um atributo do determinante
Qualidade do processo (preocupado com a forma como 0s servigos sdo entregues).

Além disso, considera-se que os atributos de Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015)
relacionados as dimensdes Etica e Relacdes (relacionados a presteza e empatia) compdem o
determinante Qualidade da Relacdo. Ademais, a dimensdo Tangiveis seria componente
determinante Qualidade do Processo. J& a dimensdo Confiabilidade-Transparéncia ora
comporta atributos do determinante Qualidade do Projeto — quando se refere a identificar as
expectativas dos usuarios e inserir os usuarios na formulacdo dos servicos; ora comporta
atributos do determinante Confiabilidade — quando trata de atributos referentes a prestacao de
servicos dentro dos prazos ou informar aos usuarios sobre o progresso de seus casos, por
exemplo.

O estudo de Sabadie (2003) contribui para esta tese a medida que trata da questdo do
tratamento igualitario, condicdo inerente ao Setor Publico, ao propor que este deve prezar pelo
tratamento dos usuarios sem distingbes. Além disso, as dimensdes Participagao,
Transparéncia e Gerenciamento de reclamacgdes podem ser consideradas como da Era da
Satisfacdo do Cidaddo. O modelo aqui adotado compreende que as dimensdes Tratamento

Igualitério, Transparéncia e Gerenciamento de Reclamagdes — de Sabadie (2003) — compbem
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o determinante Qualidade da Relacdo. J& a dimensdo Participagdo compde o determinante
Qualidade do Projeto.

Ja 0 modelo de Brinkerhoff e Wetterberg (2013) colabora para esta tese, pois associa a
descentralizacao da politica publica e a participacdo do cidaddo ao aumento da accountability
e & busca pela compreensdo das necessidades dos usudrios. Tais atributos compreendem o
determinante Qualidade do Projeto do modelo aqui tulizado. Além disso, a dimensao
Configuracdo de Padrdes se refere a constancia de padrdes de qualidade, no modelo
compreendido pelo determinante Confiabilidade. Por fim, a dimensdo Fluxos de informacéo e
transparéncia é contemplada nesta tese sob o determinante Qualidade da relacao, dado que
se relaciona a mitigar as assimetrias de informacdo entre formuladores de politicas,
provedores e usuarios.

O modelo de Mugion e Musella (2013) forneceu para a pesquisa uma abordagem para
avaliacdo de servicos publicos considerando os diferentes canais de interacdo pelos quais
podem ocorrer a prestacdo do servigo publico, seja ela por contato presencial (balcdo) ou por
contato via online. Levando isso em consideracdo, o0 modelo aqui adotado preocupa-se em
compreender tanto aspectos relacionados ao atendimento presencial quanto ao atendimento
por plataformas online utilizados na execucdo da politica publica.

O modelo de Fornell (1996), apesar de se basear na utilizacdo do SERVQUAL em vez
do SERVPEREF, forneceu, para esta tese, por meio da dimensdo Reclamag6es do Consumidor,
0 modelo que esta incluso no determinante Qualidade da Relacdo. Ja a dimensdo Qualidade
Percebida apresenta atributos referentes a adequacdo do servico as necessidades
(consideramos Qualidade do Projeto) e a frequéncia de servigco dentro dos padrdes
predeterminados (meditado como atributo do determinante Confiabilidade).

Em sintonia com o0 modelo de Im e Lee (2012), considerou-se aqui a qualidade do
processo como determinante relacionado a qualidade do servico experimentado. Além disso,
analisou-se o determinante Qualidade da Producéo, visto aqui como Qualidade do Resultado.
Por fim, os determinantes Qualidade do Ambiente e Qualidade Social estdo associados ao
determinante Qualidade da Relacéo da pesquisa.

Os determinantes de Meinhardt e Bartholomes (2011) complementam o modelo
utilizado na tese, no que se refere ao determinante Qualidade da Relacdo. Os atributos
referentes a agir de forma flexivel, evitar burocracias, ser um parceiro confiavel, promover
equidade e contribuir para a coesdo social estdo diretamente relacionados ao relacionamento

entre os atores envolvidos na execucao da politica publica.
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O modelo de Bovaird e Loffler (2003) é relevante para 0 modelo que adotou-se na
pesquisa, no que se refere ao determinante Qualidade da Rela¢do. O compromisso com 0
cidadao, a transparéncia, a prestacdo de contas, a questdo do tratamento igualitario, a equidade
e a capacidade de trabalhar em parceria constituem atributos que se fazem necessarios a
qualidade adequada da relagdo entre os agentes envolvidos na execucdo de uma politica
publica.

Por fim, o modelo de Chen, Yu e Chang (2005) cooperou para o modelo que foi

utilizado, nos seguintes pontos:

a) As dimensdes Identificagdo do Consumidor e Levantamento das necessidades
do consumidor tratam do conhecimento das necessidades de diferentes segmentos de usuarios.
Tal atributo se associa ao determinante desta tese denominado Qualidade do Projeto, que se
volta a compreensdo das necessidades dos usuarios anteriormente a execucdo da politica
publica;

b) As dimensdes Planejamento do Sistema de Servico, e Entrega de Servicos
remetem ao determinante desta tese nomeado Qualidade do Processo, pois tratam de atributos
relacionados ao estabelecimento de mecanismos para garantir a execugdo da politica publica
dentro do que foi planejado;

C) Por fim, a dimensdo Recuperacdo de Servigos ora se associa ao determinante
Confiabilidade, que remete a prestacdo de servicos com constancia, ora se associa ao
determinante Qualidade da Relacdo, quando trata de manter canais de comunicagdo

acessiveis.
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3. SISTEMAS DE INOVACAO

O inicio deste capitulo apresenta como as teorias econémicas da firma evoluiram de
maneira a atribuir diferentes interpretacdes em relacdo ao papel da tecnologia no crescimento
econdmico. Uma das teorias — conhecida como evolucionaria, evolucionista ou
neoschumpeteriana — sugere que a dinamica tecnoldgica reflete diretamente nas relagdes de
mercado, provocando desequilibrios.

Parte dos autores desta linha de pensamento, também atribuem grande relevancia as
instituicOes que cerceiam as organizacdes (por exemplo, as Leis de Inovacao ou de incentivo a
P&D) sugerindo que estas também podem influir sobre o comportamento tecnologico das
empresas — esta teoria € conhecida como Teoria dos Sistemas de Inovacédo (TIGRE, 2005).

A Teoria de Sistemas de Inovagédo tende a compreender as instituigdes (por exemplo,
as Leis de Inovacdo) mais como instrumentos que auxiliam as partes a trabalharem em
cooperagdo por um objetivo ante as visdes que compreendem as instituicbes como entraves a
realizacdo de objetivos ou como geradoras de conflitos (TIGRE, 2005).

Bell e Pavitt (1994) e Figueiredo (2011; 2014) sugerem que as relacoes
interorganizacionais de aprendizagem junto a outras organizacfes do sistema de inovacgédo
podem auxiliar no incremento da capacidade tecnologica de inovacdo. Figueiredo (2011,
2014), em referencial evolucionista sobre o comportamento da empresa, sugere que a
capacidade tecnoldgica de inovacdo pode assumir 4 diferentes niveis de maturidade: a)
Avancado; b) Inovador-Seguidor; c) Intermediario e d) Basico. Ademais, o autor destaca que
as empresas situadas em economias emergentes enfrentam diversas dificuldades para inovar.

Ao analisar o cenario brasileiro em inovagdo, conforme mostram os dados em
inovacdo apresentados pelo IBGE (2016), a interacdo da industria junto a outros elementos do
sistema de inovacdo no Brasil sugerem que o Sistema Nacional de Inovacdo € desarticulado
ou imaturo.

Na tentativa de melhorar o cenério do desempenho tecnoldgico bem como de
incrementar a interacdo entre os elementos do sistema de inovacdo, 0s governos em niveis
nacional, estadual e muncipal tém realizado politicas publicas de incremento a inovacéo
pautadas no referencial de sistemas de inovagéo.

O Governo do Estado de Sao Paulo, por exemplo, tem realizado iniciativas tais como a
instituicdo do Sistema Paulista de Parques Tecnologicos, do Sistema Paulista de Ambientes

de Inovacéo e também a instituicdo de uma Lei Estadual de Inovagdo. Todas estas podem ser

78



configuradas como politicas voltadas a articulagdo ou amadurecimento do sistema de
inovacao.
A abordagem do tema de sistema de inovacdo se iniciou pela realizagdo de uma

analise bibliométrica, apresentada no Apéndice A.

3.1 A Teoria Evolucionaria

A Teoria Evolucionéria contrapde-se a teoria neoclassica, que negligencia a dindmica
tecnoldgica. Formulada a partir de um modelo abstrato e descentralizado de funcionamento da
economia capitalista, a teoria neoclassica vé a empresa industrial como um ponto dentro do
sistema econémico. Ndo h& uma preocupacdo em observar seu funcionamento interno —
considerado uma “caixa-preta” — que combina mecanicamente os fatores de producdo
disponiveis no mercado e os transforma em mercadorias. O mercado, embora possa apresentar
situacBes transitorias de desequilibrio, tende a estabelecer condi¢gdes de concorréncia e
informacdes perfeitas. A firma se depara com um tamanho “6timo” de equilibrio. As
possibilidades tecnologicas sdo usualmente representadas pela funcdo de producdo, que
especifica o resultado da combinacéo possivel de fatores. A tecnologia é considerada um fator
exogeno disponivel no mercado, seja através de bens de capital ou no conhecimento
incorporado nos trabalhadores. A tecnologia esta disponivel da mesma forma como se
compram matérias-primas ou se obtém empréstimos e financiamentos (NELSON; WINTER,
2005).

De acordo com a visdo de Schumpeter (1988) o desenvolvimento econdmico surge de
mudangas da vida econdmica. Um processo que Se inicia espontaneamente, de maneira
descontinua, sem imposi¢Ges, com iniciativa propria, criando pré-requisitos para novos
desenvolvimentos. Sendo assim, o autor enfatiza a importancia das grandes empresas como
pilar central do desenvolvimento econémico, mediante a denominada acumulagéo criativa e
acumulacdo de conhecimentos ndo transferiveis em determinados mercados tecnoldgicos e
principalmente da capacidade de inovacdo. Ainda segundo Schumpeter (1988), a inovacéo
tecnoldgica cria uma ruptura no sistema econdmico, tirando-o do estado de equilibrio,
alterando, desta forma, padrbes de producéo e criando diferenciagdo para as empresas. Ela
representa papel central na questdo do desenvolvimento econémico regional e de um pais.

Schumpeter critica a teoria neoclassica ndo sé por sua visdo estatica sobre o

funcionamento da economia como pela excessiva preocupacdo dos economistas com a
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estrutura dos mercados — concorréncia e oligopolio. De acordo com o autor, enquanto 0s
tedricos neocléssicos se preocupam em visualizar como o capitalismo administra as estruturas
existentes, na verdade o problema relevante é como ele as cria e as destrdi. Para Schumpeter,
0 que é relevante na realidade capitalista se refere ndo ao tipo ou intensidade da competicao
(perfeita, oligopolista ou monopolista), mas, sim, a competi¢cdo oriunda de novos produtos,
novas tecnologias, novas fontes de suprimento e novos tipos de organizagdo que permitem o
aumento da escala produtiva. Tal competicdo permite vantagens de custo e qualidade
decisivas para determinar margens de lucro e o crescimento da firma. Ao longo do tempo as
inovacgOes resultam em queda de precos e crescimento da producédo (TIGRE, 2014).

O primeiro capitulo da obra “Teoria do Desenvolvimento Econdmico” apresenta um
modelo de economia estacionario, fundamentado num fluxo circular da vida econémica.
Assim, toda a atividade econdmica comparece de maneira idéntica em sua esséncia,
repetindo-se continuamente. Mas esse modelo contrasta com a estrutura dindmica que
Schumpeter apresenta no capitulo II, intitulado “O Fenomeno Fundamental do
Desenvolvimento Econémico”, onde surge a figura central do empresario inovador — agente
econdmico que traz novos produtos para 0 mercado por meio de combinacdes mais eficientes
dos fatores de producdo, ou pela aplicacdo pratica de alguma invencdo ou inovacao
tecnoldgica (SCHUMPETER, 1988).

Também a relacdo entre a inovagdo, a criacdo de novos mercados e a acdo de
empreendedor estd claramente descrita por Schumpeter quando este sugere que é o produtor
que, via de regra, que inicia a mudanga econdmica, € 0s consumidores, se necessario, sdo por
ele educados. Schumpeter relata que os consumidores sdo, por assim dizer, ensinados a
desejar novas coisas, ou coisas que diferem de alguma forma daquelas que tém o habito de
consumir. Dai a prescrever a destruicdo criadora, ou seja, a substituicdo de antigos produtos e
habitos de consumir por novos, foi um passo que Schumpeter rapidamente deu ao descrever o
processo do desenvolvimento econdmico (SCHUMPETER, 1988).

Apesar de atualmente ser unanimidade, a importancia da inovagdo demorou alguns
anos para ganhar destaque no estudo do crescimento econdmico das nac¢6es. Foi somente com
Schumpeter (1934) que o tema tecnologia passou a ser considerado fator impulsionador da
economia. Em sua pesquisa, 0 autor indica a inovacdo como a forca propulsora das mudancas
mundiais, sendo o principal motor do desenvolvimento das nacgdes, de tal forma que a busca
por diferenciais que tornem a empresa um bem raro no mercado, oferecendo produtos e

servicos que apenas ela possua e saiba fazer é a Unica maneira para se destacar no cenério
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competitivo global. Schumpeter conclui declarando que apenas com a inovagdo é que as
nacdes podem dar os grandes saltos de crescimento permitindo sua diferenciagdo frente aos
demais paises. Schumpeter (1934) defende que a inovacao e a mudanca ocorrem por meio de
um espiral de atracgdo mutua (clusters) onde um empreendedor de sucesso atrai outro
empreendedor e assim os efeitos sdo multiplicados.

Baseando-se nos insights de Marx sobre a concentragcdo de capital como tendéncia
histérica do capitalismo, Schumpeter reconheceu a importancia da grande empresa e da
concentracdo do capital para o progresso técnico. A relacdo entre oligopdlio e progresso
técnico é mutua: por um lado, o processo de diferencia¢do do produto conduzia a expanséo e a
criacdo de novos mercados oligopolistas. Por outro, os altos custos de P&D, necessarios para
a sobrevivéncia das empresas nos mercados dinamicos, exigiam a presenca das grandes
empresas (NELSON; 2005; TIGRE, 2014).

Desta forma, o que tem sido chamado de “nova economia institucional” e “nova
economia evolucionaria” provém de diferentes fontes e suas orientagdes tem sido diferentes.

A orientacdo da economia institucional é voltada para um conjunto de fatores que
moldam e definem a interacdo humana, tanto dentro das organizacGes, como entre estas. Em
contraste, muito da teorizacdo econémica evolucionaria é focada nos processos de avango
tecnoldgico (NELSON; NELSON, 2002).

O amplo entendimento de que o avango tecnoldgico ocorre por meio de um processo
evolucionério tem sido desenvolvido independentemente por académicos operando em uma
variedade de disciplinas, incluindo historiadores (CONSTANT, 1980; ROSENBERG, 1976;
VINCENTI, 1990; BASALLA, 1988; PETROSKI, 1992) bem como economistas
(FREEMAN, 1982; ROSENBERG, 1976; NELSON; WINTER, 1982; SOETE; TURNER,
1984; SILVERBERG ET AL., 1988; METCALFE, 1998; SAVIOTTI, 1996).

Pesquisadores reconhecidos do avanco tecnoldgico tem compreendido o papel
relevante das estruturas institucionais para dar suporte € moldar os esforgos voltados ao
avanco tecnoldgico. Desta forma, as instituigdes aparecem como elemento central na obra
seminal “The Economics of Industrial Innovation” de Freeman (1982). Aparecem também
como elemento sine qua non para a literatura de sistemas de inovagdo (NELSON, 2006;
NELSON; WINTER; 2005; EDQUIST, 2007; CASSIOLATO; LASTRES, 2005).

A origem das teorias econ6micas conhecidas como neoschumpeterianas,
evolucionistas ou evolucionarias é dupla: por um lado, Freeman (1987) resgata o estudo dos

ciclos econdmicos de Schumpeter, mostrando como a difuséo de inovacdes estd no centro dos
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movimentos ciclicos da economia mundial. Por outro lado, Nelson e Winter (1982) iniciaram
uma linha de investigacdo, apoiada em Schumpeter, Simon e Penrose e em conceitos
transpostos da biologia evolucionista, visando incorporar melhor a inovacgéo tecnoldgica nas
teorias da firma (TIGRE, 2014).

No referencial neoschumpeteriano o termo “desenvolvimentista” costuma ser bastante
utilizado, sendo uma metéafora para descrever como a estrutura de uma economia muda ao
longo do tempo. Neste referencial, individuos e organizagdes sdo entidades que “aprendem”.
Seus adeptos costumam caracterizar certas inddstrias como jovens e outras como maduras.
Mas essas metaforas ndo derivam propriamente da biologia, pois o conceito geral de
evolugéo, adotado pela economia, era conhecido antes mesmo de sua aplicacéo a essa ciéncia
(TIGRE, 2014).

A competitividade de uma empresa em uma atividade particular é definida pelos
evolucionistas como um conjunto de competéncias tecnoldgicas diferenciadas, de ativos
complementares e rotinas. Tais competéncias sdo geralmente tacitas e ndo transferiveis,
conferindo a firma um carater unico e diferenciado. A evolucdo da firma depende da
transformacéo das competéncias secundarias em centrais, a medida que surgem oportunidades
tecnoldgicas (TIGRE, 2014).

Para 0s neoschumpeterianos a aprendizagem é portanto cumulativa e coletiva, no
ambito da firma, e depende fundamentalmente de rotinas organizacionais codificadas ou
tacitas. As rotinas constituem o fator determinante do comportamento das organizagdes. Uma
vez estabelecidas, elas substituem a necessidade de coordenacdo hierarquica rigida,
permitindo a coeréncia das decisdes por individuos que conhecem seu trabalho, interpretam e
respondem corretamente as mensagens que recebem. Cabe diferenciar rotinas estaticas, que
sdo simples repeticdo das praticas anteriores, das rotinas dindmicas que permitem incorporar
inovacbes. Os conhecimentos tacitos e ndo codificados sdo mais dificeis de serem
transferidos, o que denota um ativo especifico a empresa que favorece a diferenciacdo
competitiva (TIGRE, 2014).

Na teoria evolucionaria o avango técnico e 0 crescimento econdmico sao vistos em
pratica por meio de um complexo conjunto de institui¢des: umas com fins lucrativos, outras
privadas mas sem fins lucrativos e outras governamentais. Mesmo entre as entidades privadas
com fins lucrativos existe alguma troca e abertura no que se refere a tecnologia e outras
questBes sobre rivalidades quanto a propriedade. Os elementos do sistema de instituicdes que

ndo pertencem ao mercado ndo sdo vistos como resultados das respostas a “falhas do
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mercado”, da mesma forma que instituigdes mercantis tampouco podem ser explicadas por
falhas do setor publico, como apontam o0s neoclassicos. Pelo contrério, no referencial
evolucionario, entende-se que o0 conjunto vigente de instituicdes — privadas e publicas, rivais
ou cooperantes — evoluiu atraveés de um complexo conjunto de processos que envolvem tanto
acoes individuais como coletivas. As mudancas institucionais (aqui inclusas as leis de
incentivo a inovacdo), assim como as mudangas tecnoldgicas, devem ser compreendidas como
um processo evolucionario (NELSON, 2006).

Portanto, o contexto institucional da forma e restringe as estratégias corporativas e as
mudancas organizacionais. As formas organizacionais, tecnologias e instituicdes coevoluem a
medida que o tempo passa (DOSI; MALERBA, 1996; NELSON, 1987).

Nessa abordagem, Dosi e Malerba (1996) consideram as organizacGes corporativas
como sendo entidades comportamentais, caracterizadas por competéncias especificas,
amplamente incorporadas em suas rotinas, e que evoluem ao longo do tempo, parte como
resultado de aprendizado interno e parte como resposta a mudancas ambientais.

Enquanto a teoria neoclassica considera o crescimento econémico como possivel por
meio da movimentacdo ao longo da funcdo producdo, a teoria evolucionaria considera que
ndo existem formas faceis de se inovar. Em uma perspectiva evolucionaria, o crescimento
econdmico precisa ser compreendido como resultado de uma introdugéo progressiva de novas
tecnologias que estdo associadas com o aumento crescente dos niveis de produtividade, e a
habilidade de produzir bens e servicos novos ou aprimorados (NELSON; NELSON, 2002).

A visdo neoschumpeteriana tende a compreender as instituicdes existentes ndo tanto
como restrigdes ao comportamento, mas como aquilo que define as formas eficazes de se
realizar as coisas quando a coopera¢do humana é necessaria (NELSON; NELSON, 2002).

As pesquisas de Rosenberg (1976), Freeman (1982), Winter (1987), Pavitt (1984) e
Dosi (1982) tém analisado as origens, a difusdo e os padrdes de melhorias de novas
tecnologias sobre o desempenho da firma. O foco de pesquisa tem sido mais sobre a dinamica
em um espaco tecnoldgico, o que tem evidenciado uma negligéncia relativa das questdes

relacionadas as instituicdes externas e a organizacao interna da firma para inovar.

3.2 Instituicdes e a teoria de sistemas de inovacao
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As instituicbes podem ser definidas como padrdes sistematicos, integrados por
expectativas compartilhadas, orcamentos estaveis, normas e rotinas de interagdo amplamente
aceitas. As instituicbes exercem fortes efeitos na conformacdo das motivacbes e do
comportamento de grupos sociais conectados. S&o normalmente representadas por
organizagOes coordenadas e investidas de autoridade pelo governo, pelo mercado e pela
sociedade civil. Instituicdes governamentais, empresas e organizagdes sociais funcionam a
partir de normas formais e tém eventualmente a capacidade de impor sangdes coativas. As
instituicbes conformam a visdo de mundo e as visdes de mundo conformam as instituicdes
(TIGRE, 2014).

Para 0s neoschumpeterianos institucionalistas da abordagem de sistemas de inovacao,
o desenvolvimento tecnoldgico esta associado a natureza das instituicGes, tais como: o sistema
de pesquisa, as empresas e as instituicbes governamentais. Nenhum arranjo institucional pode
ser definido como “6timo” pois eles sao fruto de contingéncias culturais e politicas de cada
pais. Em alguns paises, as instituicbes se desenvolveram de forma a favorecer o progresso
econbmico, enquanto em outros paises elas podem se tornar um impeditivo. O ambiente
institucional determina as oportunidades de lucro, direcionando as decisGes e 0 processo de
acumulacdo de conhecimentos das organizacdes, gerando trajetorias de inovacdo (TIGRE,
2014).

A visdo institucionalista da tecnologia vem sendo revigorada pelo conceito de Sistema
de Inovacdes, seguindo uma linha de abordagem iniciada por Freeman (1987), Nelson (1987)
e Lundvall (1988). O principal foco de analise é a interacdo entre os atores econdmicos,
sociais e politicos que fortalecem capacitagdes e favorecem a difusdo de inovagGes em um
determinado espaco geogréafico ou setor tecnoldgico. Tal interacdo permite produzir melhores
resultados analiticos. A literatura neoschumpeteriana enfatiza que as trajetérias que emergem
de um paradigma tecnoecondmico raramente sdo “naturais”, impulsionadas apenas por fatores
cientificos e tecnoldgicos externos. Fatores econdmicos e sociopoliticos sdo também muito
importantes na determinacdo de trajetdrias tecnoldgicas em diferentes paises. O processo de
selecdo ocorre dentro de um ambiente especifico onde a qualidade das instituicGes técnicas e
cientificas, das estratégias do setor privado, dos estimulos e financiamentos as inovacGes
cumprem papel fundamental.

Portanto, diante da caixa-preta tecnoldgica dos neoclassicos, apresenta-se a teoria de
sistemas de inovacdo. A abordagem de sistemas de inovacgdo considera que as empresas nao

inovam somente enquanto isoladas, mas também quando em relacdo de colaboracdo e
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interdependéncia com outras organizagdes. Estas organizagdes podem ser empresariais, tais
como fornecedores, clientes, competidores e etc., ou ndo empresariais, tais como
universidades, escolas e entidades do governo. O comportamento das organizacfes é também
moldado por instituicdes — tais como leis, regras, normas e procedimentos — que constituem
incentivos e obstaculos a inovagdo. Estas organizacGes sdo componentes dos sistemas para
criacdo e comercializagdo do conhecimento. As inovagdes surgem nos chamados sistemas de
inovacdo (EDQUIST, 2007).

Nesse sentido, um sistema de inovacdo pode ser considerado como o conjunto de
organizagbes que envolve empresas e varias organizacbes de suporte, tais como
universidades, institutos de pesquisa, centros de formacdo e treinamento, escolas técnicas,
empresas de consultoria, organizacdes de metrologia e patentarias etc. (FIGUEIREDO, 2011).

Outras definicdes sobre sistema de inovacdo estdo apresentadas no Quadro 15.

Quadro 15 - Defini¢Ges de sistema de inovacao

Freeman (1987) Rede de instituicbes do setor publico e privado cujas atividades e interagdes dao
inicio a importagdo, modificacdo e difusdo de novas tecnologias.

Lundvall (1992) Elementos e relagdes que interagem na producgdo, difuséo e utilizacdo de novos
conhecimentos economicamente Uteis e estdo enraizados ou localizados dentro de
fronteiras de um estado nacéo.

Nelson e | Conjunto de institui¢des cujas interacdes determinam o desempenho inovador das
Rosenberg (1993) | empresas hacionais.
Nelson (1993) Rede de instituicbes publicas e privadas que interagem para promover o

desenvolvimento cientifico e tecnoldgico de um pais, incluindo como agentes as
universidades, escolas técnicas, institutos de pesquisa, agéncias governamentais de
fomento, industrias, associagfes empresariais e agéncias reguladoras, num esforco de
geracdo, importacdo, modificacdo, adaptacdo e difusdo de inovaces.

Niosi et al. | Sistema de interacdo de empresas publicas e privadas (grande ou pequeno),
(1993) universidades e agéncias governamentais voltadas para a producdo de ciéncia e
tecnologia dentro das fronteiras nacionais. A interacdo entre essas unidades pode ser
de caréater técnico, comercial, juridico, social e financeiro, na medida em que o
objetivo da interagdo € o desenvolvimento, a protecdo, financiamentos ou a
regulamentacdo da nova ciéncia e tecnologia.

Melcalfe (1995) Conjunto de instituicBes distintas, o qual conjuntamente e individualmente,
contribuem para o desenvolvimento e a difusdo de novas tecnologias e que constitui
a estrutura de governo a qual forma e implementa politicas para influenciar o
processo de inovagao.

Fonte: Préprio autor

Conforme o Quadro 15, verifica-se que o elemento central relacionado a sistemas de
inovacéo se traduz no fato do desempenho em atividades de inovacdo depender ndo somente
do desempenho de empresas e organizacdes de ensino e pesquisa, mas também de como elas
interagem entre si e com 0s outros atores, e como as instituicdes afetam o desenvolvimento

destes sistemas.
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Etzkowitz e Leydesdorf (1997) sustentam que a aproximacao entre as universidades e
as empresas ocorreu devido a crescente demanda de P&D, seja na academia ou para o
desenvolvimento de produtos inovadores dentro do ambiente industrial. Concomitantemente,
0 estado passa a ser intermediador dessas relagcdes, com a finalidade de buscar novas fontes de
recursos para estimulo a inovacdo. Um modelo de interagdo entre o governo, a academia e as
empresas foi desenvolvido de forma a ajustar uma rede de desenvolvimento e cooperagéo,
sem a existéncia de hierarquia (ETZKOWITZ; LEYDESDORF, 2000).

Esse modelo foi denominado Hélice-Triplice, pois envolve os atores de forma
autbnoma e interdependente, com a demanda de adequagOes internas em cada uma das
esferas, a fim de propor variadas possibilidades de inovagdo (SARTORI, 2011). Cabe destacar
gue o modelo da hélice-triplice da ao Estado o papel de articulador das relacGes universidade-
empresa-governo.

Sob a Optica da Hélice-triplice, um sistema de inovacdo também pode ser visto como
composto pela integracdo de trés principais atores: a) o Estado, responsavel por politicas de
fomento a CT&I; b) a Academia, a quem compete atividades de pesquisa e disseminacdo de
conhecimentos; e c) as empresas, que moldardo o conhecimento sob a forma de produto e/ou
servigo (SANTOS; BOTELHO; SILVA, 2006; VILLELA; MAGACHO, 2009).

Esta tese compreende o Sistema de Inovagdo como uma rede de organizagdes,
instituicdes e interacdes publicas, privadas ou publico-privadas - para a promog¢do do
desenvolvimento cientifico e tecnologico por meio do esfor¢co de geracdo, importagéo,
modificacdo, adaptacdo e difusdo de inovacBes - e que constitui a estrutura de governo a qual
forma e implementa politicas para influenciar o processo de inovacao.

Destaca-se que processo de inovacdo pode ser favorecido por diversas fontes de
informacdo — como fontes internas (dentro da empresa), fontes externas (de mercado,
educacionais e de instituicdes de pesquisa) e outras informacGes — referentes a empresa ou
ndo, conforme pode ser visto no Quadro 16 (ORGANIZACAO PARA COOPERACAO E
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, 2005).

Quadro 16 - Fontes de informacéo e cooperagéo para a inovagao

Fontes internas
(dentro da empresa ou
do grupo empresarial)

Fontes externas (de
mercado/comerciais)

Instituicdes
educacionais/pesquisa

InformacGes
geralmente
disponiveis

= P&D dentro da
empresa;

= marketing;

= producdo;

concorrentes;
aquisicdo de tecnologia
incorporada;
aquisicdo de tecnologia

instituicGes de ensino
superior;

institutos
governamentais de

divulgaces de
patentes;
conferéncias,
reunides e jornais
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= outras fontes ndo incorporada; pesquisa; profissionais;
internas. = clientes ou fregueses; = institutos privados de = feiras e mostras.

= empresas de consultoria; pesquisa.

= fornecedores de
equipamentos, materiais,
componentes e software.

Fonte: Organizagdo para Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (2005, p.80)

A maioria das empresas tem uma larga gama de fontes potenciais de informacdes
técnicas e suas importancias variam de acordo com as capacidades tecnoldgicas e estratégias
empresariais. As fontes de mudanca podem ser internas ou externas (ORGANIZACAO
PARA COOPERAGAO E DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, 2005).

Internamente, é provavel que o interesse se concentre no papel — ou papéis — do
departamento de P&D e no envolvimento de todas as partes da empresa, particularmente da
area de marketing, nas decisdes de inovar e nas atividades de inovacio (ORGANIZACAO
PARA COOPERAGAO E DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, 2005).

Externamente, as fontes remetem as instituicdes publicas de pesquisa como fontes de
informac@es técnicas e sobre os fluxos de tecnologia entre as empresas e entre as industrias.
Inserem-se aqui também as fontes internacionais de tecnologia (INSTITUTO BRASILEIRO
DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2013).

Por fim, Edquist (2007) considera que sistemas de inovagdo sdo os determinantes do
processo de inovacdo, ou seja, todos os fatores econémicos, sociais, politicos,
organizacionais, institucionais e outros fatores que influenciem o desenvolvimento, difusao e
uso das inovagdes.

Logo, as empresas sdo parte do sistema de inovacdo. Este pode ser examinado pela
perspectiva nacional, regional, local e/ou setorial (FIGUEIREDO, 2011).

Portanto, embora o desenvolvimento de capacidade tecnoldgica industrial ocorra
primariamente dentro de empresas (BELL; PAVITT, 1995), as demais organizacfes do
sistema de inovacdo (universidades e seus diversos departamentos, institutos publicos e
privados de pesquisa, centros de formacdo e treinamento, consultorias, dentre outros) podem
contribuir para o processo inovador em nivel de empresas. Por isso, é ponto comum em
documentos de politica tecnolégica no Brasil a recomendacgéo de fortalecimento dos vinculos
entre empresas e as demais organizagfes que compdem os sistemas local, estadual e/ou
nacional de inovacdo (FIGUEIREDO, 2011).

De maneira mais especifica, essas organizagdes de apoio séo aqui definidas como um

conjunto de arranjos institucionais, organizados com o objetivo basico de facilitar a
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disseminacéo de tecnologia e outros conhecimentos relacionados, de fontes relevantes para as
empresas e outras organizagdes, para auxilia-las no desenvolvimento de suas capacidades
tecnoldgicas e na adocdo, producdo e comercializacdo de inovagOes. Estes arranjos
institucionais cobrem uma diversidade de mecanismos e processos que servem de apoio para a
provisdo de servigos, tais como contratos de pesquisa, assisténcia técnica, certificacdo,
consultoria e treinamento, dentre outras instituicdes prestadoras de servigos tecnoldgicos
(FIGUEIREDO, 2011).

Em geral, tais arranjos sdo criados e/ou mantidos através da provisdo de recursos
(financeiros) publicos que permitem que a oferta de servigos antes mencionada ocorra a um
preco abaixo do mercado. Essa perspectiva sobre a infraestrutura tecnoldgica transcende a
abordagem convencional de infraestrutura fisica — baseada somente no capital fisico e
humano, mas envolve também elementos institucionais e organizacionais que apoiam as
atividades inovadoras das empresas (FIGUEIREDO, 2011).

No contexto dos sistemas nacionais de inovagdo, a combinacdo das diferentes
caracteristicas, de acordo com o ambiente no qual esse sistema esta inserido, gera uma gama
de diferentes e particulares sistemas de inovacdo. Isso acontece, pois o desenvolvimento
institucional e as diferentes trajetdrias tecnoldgicas nacionais contribuem para a criacdo de
sistemas de inovagdo com caracteristicas muito diversas (LASTRES et al., 1998).

Segundo Cassiolato e Lastres (2000), nos ultimos anos j& se alcancaram alguns

consensos em torno do processo de inovacédo, dentre os quais:

a) A inovagdo constitui-se em processo de busca e aprendizado e, na medida em
que depende de interagdes, é socialmente determinada e fortemente influenciada por formatos
institucionais e organizacionais especificos, tais como: diversidade regional, especificidades
locais etc;

b) Nem todos os agentes ou atores da inovacdo tecnoldgica tém a mesma
capacidade de transferir, incorporar ou apreender tecnologicamente, ja que dependem de
aprendizados anteriores, assim como da prépria capacidade de esquecer e reaprender
tecnologias;

C) Existem importantes diferencas entre sistemas de inovacao de paises, regides,
organizacbes, em funcdo de cada contexto social, politico e institucional. As proprias

diferencas regionais do Brasil sdo um exemplo.
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Perante essa diversidade de sistemas de inovagdo nos paises e regides, o0 conceito de
Sistemas Estaduais de Inovacdo (SEI) vem a tona e possibilita 0 melhor entendimento do
processo de inovacao de uma regido, levando em conta seus processos historicos especificos e
seus desenhos politicos institucionais particulares.

Segundo a OCDE (2005), para que se estabeleca um ambiente de sistema de inovagao
no qual se desenvolvam atividades de inovacdo, ha a necessidade do desenvolvimento de

alguns parametros gerais com 0s quais as empresas interagem. Os componentes podem ser:

a) Sistema educacional basico para a populacdo em geral, que determina padrdes
educacionais minimos na forca de trabalho e 0 mercado consumidor doméstico;

b) Sistema universitario;

C) Sistema de treinamento técnico especializado;

d) Base de ciéncia e pesquisa;

e) Depdsitos publicos de conhecimento codificado, tais como publicagdes,
ambiente técnico e padrdes de gerenciamento;

f) Politicas de inovacdo e outras politicas governamentais que influenciam a
inovacéo realizada pelas empresas;

Q) Ambiente legislativo e macroecondémico como lei de patentes, taxacdo, regras
de governanca corporativa e politicas relacionadas a taxas de lucro e de cambio, tarifas e

competicdo;

h) InstituicBes financeiras que determinam a facilidade de acesso ao capital de
risco;

i) Facilidade de acesso ao mercado, incluindo possibilidades para o

estabelecimento de relagdes proximas com o0s consumidores;

j) Estrutura industrial e ambiente competitivo, incluindo a existéncia de empresas
fornecedoras em setores complementares. Aqui se incluem as empresas prestadoras de
servicos tecnolégicos, cujos servicos podem amparar a inddstria na supressdo de barreiras

técnicas e comerciais ou mesmo prover atividades externas de P&D.
Freeman (1995) enfatiza que além das conexdes internacionais entre firmas, a

influéncia do sistema nacional de educacdo, as relagdes industriais, instituicGes técnicas e

cientificas, politicas governamentais, tradi¢des culturais e muitas outras peculiaridades
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inerentes ao ambiente nacional sdo fundamentais para o crescimento econémico das empresas

de um determinado pais.

3.3  Maturidade de Sistemas Nacionais de Inovacéo e o SNI brasileiro

No intuito de analisar as barreiras enfrentadas em sistemas imaturos de inovacgdo que
desejam ascender (catch up) junto as regides desenvolvidas, é cabivel estabelecer as
principais diferencas estruturais entre esses ambientes.

Albuquerque (1996, 1999, 2003) desenvolveu uma classificacdo de maturidade que
distingue sistemas nacionais de inovacdo em trés niveis: lideres (ou maduros), difusores (ou
inovadores-seguidores) e fragmentados (ou imaturos). Os principais critérios de disting¢do

estdo relacionados a variavel Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), a saber:

a) Prioridade nacional conferida ao item P&D, em termos da participacdo destes
gastos no total do PIB;

b) Alto empreendedorismo tecnoldgico do setor privado, medido como a participacdo
de empresas privadas nos gastos de P&D de um pais; e

c) Alta escala de investimentos, ou tamanho do PIB em termos absolutos e
disponibilidade de capital para grandes projetos de pesquisa.

Os paises lideres maximizam as trés varidveis;, 0s paises inovadores-seguidores
concentram-se nas duas primeiras variaveis;, paises cujos sistemas de inovacdo sdo
fragmentados apresentam baixos indices de desenvolvimento nas trés categorias.

Os sistemas imaturos ou fragmentados sdo marcados pela fraca acumulacdo
tecnoldgica intraempresarial, por sistemas nacionais de educagdo desestruturados, poucas
instituicdes de ensino superior de expressado cientifica e baixo comprometimento privado com
investimento em P&D. Existe algum nivel de atividade cientifica, entretanto o sistema
presencia a inabilidade de transformar conhecimento em tecnologia. Carecem de marco legal
voltado & inovagdo e é comum a auséncia de instituicdes que deem suporte a inovagéo, tais
como organizacgdes patentarias, institutos de pesquisa, organizagdes de metrologia etc. Paises
como Brasil, india e Africa do Sul se situam aqui (ALBUQUERQUE, 2003).

Os sistemas inovadores seguidores (catching up) ou difusores apresentam forte

correlacdo entre patentes internacionais per capita e crescimento econémico (ou seja, 0
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desenvolvimento econdémico é baseado em produtos intensivos em tecnologia e de alto valor
adicionado). O desempenho educacional é similar ao de sistemas maduros. Estes sistemas
tendem a ser seguidores no processo de inovacao, haja vista a falta de massa cientifica critica
para criar suas proprias tecnologias. Possuem marco legal em inovagdo. Estes sistemas
possuem conexdes muito mais fortes entre universidade e indUstria do que os sistemas
imaturos, de forma que amparam as industrias na realizagdo de atividades inovativas. Nesta
categoria constam paises como Coréia do Sul, Taiwan e Cingapura (ALBUQUERQUE,
2003).

J4& os sistemas maduros ou lideres, com uma tradicdo estabelecida no
desenvolvimento de tecnologias, possuem massa critica suficiente para gerar efeitos spin-off a
partir de instituicdes cientificas e tecnologicas e para introduzir inovagdes em nichos
especificos ou mesmo setores da economia mundial. Grande numero de pesquisadores
trabalnam para a inddstria. Estes sistemas geralmente sdo amparados por marco legal
especifico de inovacdo. Aqui citam-se exemplos como Estados Unidos, Japdo e Alemanha e,
em menor escala, Reino Unido, Franca e Italia. Entretanto faz-se a ressalva de que nem todas
as regides destes sistemas nacionais de inovacdo possuem o mesmo nivel de maturidade
(ALBUQUERQUE, 2003).

Portanto, no estudo de Albuquerque (2009) definem-se trés regimes: no primeiro, a
infraestrutura tecnoldgica e cientifica é inexistente ou minima, sendo incapaz de gerar uma
producdo tecnoldgica; no segundo, ha uma maior producdo cientifica que pode resultar em
desenvolvimentos tecnoldgicos, mas ndo o suficiente para criar um “efeito retroalimentador
sobre a producdo cientifica” (ALBUQUERQUE, 2009, p. 58); no terceiro, o crescimento
econdmico é determinado principalmente pela producdo cientifica e tecnoldgica resultantes de
interacdes e conexdes qualitativamente desenvolvidas.

Ao analisar 0 caso do Brasil em comparacdo com outros sistemas nacionais,
Albuquerque (2009) conclui com a identificacdo do Brasil no nivel imaturo. De acordo com o
autor, existem ilhas de exceléncia no pais, nas quais a interagdo entre a dimenséo cientifica e a
tecnoldgica opera plenamente, no entanto existe heterogeneidade e desigualdade no sistema
de inovacéo brasileiro. Ainda de acordo com o autor, a amplitude dessa heterogeneidade é um
desafio especifico para o0 amadurecimento do sistema de inovacdo brasileiro
(ALBUQUERQUE, 2009, p. 61)

Dados mais recentes da Global Innovation Index (2015) — pesquisa de ambito global

gue realiza uma analise comparativa entre abordagens de SNI aplicadas em economias de alta,
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média e baixa renda — sugerem que existem algumas particularidades dos sistemas de

inovacdo em economias emergentes, apresentados no Quadro 17.

Quadro 17 - Caracteristicas de sistemas de inovacdo de economias emergentes

Caracteristicas do sistema de inovagdo de economias emergentes

= Qs atores da inovagdo e conexdes entre eles sdo geralmente mais fracos;

= As organizacdes publicas de pesquisa sdo 0s Unicos atores engajados em pesquisa e geralmente
operam isolados sem conexdes com a economia real;

= Asempresas tendem a ter baixa capacidade absortiva;

= Deixando de lado questbes setoriais ou relacionadas ao pais, as capacidades de inovacdo em
economias emergentes séo tipicamente menos avangadas que paises desenvolvidos;

= A estrutura industrial da maioria dos paises de renda média e baixa é geralmente diferente, com
maior apoio na agricultura, extracdo de materiais de baixo valor agregado, e alguns poucos se
dedicam a atividades de producdo — a maioria de pouco valor adicionado — (ex.: processamento de
alimentos, textéis) bem como de um aumento da dependéncia do setor de servigos industriais tais
como turismo, transporte e atividades de varejo;

= Micro e pequenas empresas realizam um papel acima da media na economia e potencialmente
também para a inovacdo;

= Embora frequentemente negligenciado, o setor informal geralmente é bastante relevante;

=  Por razBes or¢camentérias puras, a capacidade de financiar, coordenar e avaliar o grande pacote de
politicas de inovagdo é restrita em economias emergentes;

= Embora se argumente que todos os componentes das dimensfes da politica de inovagdo sejam
importantes, nas economias emergentes, a defini¢do/criagdo de um conjunto de prioridades robusto
e de longo prazo e dificil;

= A coordenacdo entre os niveis nacional, regional e local é geralmente mais trabalhosa do que nos
paises desenvolvidos;

= Além dos desafios macroecondmicos, também existe a infraestrutura mais pobre; produtos, capital
e trabalho “mais fracos”; e sistemas de educa¢do “mais fracos”;

=  Conjuntos regulatdrios ineficazes que ndo proveem o0s incentivos apropriados & inovagdo sdo um
problema recorrente;

= O setor formal, melhorias na manutencdo, engenharia e controle de qualidade, mais do que
investimentos em P&D, tendem a dirigir a inovagéo;

= Fontes de aprendizado e inovagdo frequentemente resultam de investimento estrangeiro direto
(IED) ou de aquisicéo de tecnologias desenvolvidas no exterior;

= As empresas tendem a ter baixa capacidade absortiva e ndo interagem com institui¢bes cientificas
de maneira mais ampla.

Fonte: Global Innovation Index (2015)

De maneira geral — conforme apontado por Albuquerque (1996, 1999, 2003) e Global
Innovation Index (2015) — no que se refere as leis de incentivo a inovacdo, observam-se duas

circunstancias:

a) Os sistemas de inovacao considerados maduros tendem a apresentar um quadro
de leis de incentivo a inovacao que sejam eficazes. Portanto, esta tese parte do pressuposto de
que as politicas publicas em inovacdo nestes sistemas possuem desempenhos adequados e
desta forma ocasionam a satisfacdo dos usuarios;

b) Os sistemas de inovacdo considerados imaturos tendem a apresentar a auséncia

de leis de incentivo a inovacdo ou entdo a presenca de leis ineficazes, com dificuldades
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orcamentarias, de dificil estabelecimento de planejamento de longo prazo, e que ndo proveem
0s incentivos apropriados a inovacdo. Portanto, esta tese parte do pressuposto de que as
politicas publicas em inovacdo em sistemas imaturos possuem desempenhos inadequados e

desta forma ocasionam insatisfacdo em seus usuarios.

De acordo com Figueiredo (2011), as empresas de sistemas imaturos ou fragmentados
tornaram-se uma categoria especifica de pesquisa em relacdo as suas caracteristicas
tecnoldgicas e o contexto na qual surgem e se desenvolvem.

Uma das principais caracteristicas tecnoldgicas distintivas das empresas de sistema
imaturos ou fragmentados — também denominadas latecomers — € sua deficiéncia inicial de
recursos ou capacidades tecnologicas. Em geral, iniciam o seu neg6cio a base de tecnologia
que adquiriram de empresas de outros paises. Uma vez que iniciam sua operacdo sob
condicdo de ndo serem competitivas no mercado mundial, o seu problema bésico é a
maturacdo industrial ou acumulacdo de capacidade tecnoldgica para se tornarem
internacionalmente competitivas (FIGUEIREDO, 2001; 2011; BELL; PAVITT, 1993; 1995).

Sabe-se também que os sistemas de inovacao imaturos sao geralmente deslocadas de
fontes-chave internacionais de tecnologia tais como os bem equipados centros de P&D e
universidades e também dos mercados internacionais que desejam fornecer (HOBDAY, 1995;
FIGUEIREDO, 2011).

Geralmente os sistemas de inovacdo imaturos operam em contexto de escassez de
profissionais qualificados e escassez de organizacdes de apoio as suas atividades de inovagéao
(por exemplo, metrologia, centros de treinamento profissionais equipados, escolas técnicas,
institutos de pesquisa etc.) (FIGUEIREDO, 2011).

Dentre as caracteristicas das empresas situadas em sistemas de inovacdo imaturos,

constam:

a) Entrada tardia na industria, ou seja, muito depois daquelas empresas lideres de
paises hoje tecnologicamente e industrialmente avancados. Ocorre que a insercao de empresas
de paises em desenvolvimento na inddstria e no mercado depende de condigdes estruturais
como o processo de industrializagdo em nivel nacional, da criacdo da demanda interna, de
condi¢gdes macroeconémicas, 0S quais por sua vez, associam-se as condic¢des historicas
especificas de desenvolvimento de cada pais; Geralmente comegam seu negdcio & base de

tecnologia importada de outras empresas e de outros paises (tecnologicamente avangados);
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b) Operam em contexto que em geral tende a ser carente de organizacOes de
metrologia para apoiar suas atividades de producédo, de escolas técnicas e de universidades
para lhes fornecer recursos humanos adequadamente qualificados, de institutos e de
laboratdrios de pesquisa para apoiar suas atividades tecnologicas mais sofisticadas como
testes, analises e prototipagem, por exemplo. Resumindo, a infraestrutura tecnolégica que a
cerca tende a ser, em geral, precaria;

C) Geralmente esta distante dos mercados onde deseja inserir seus produtos e
servigos. Além disso, se depara com varias barreiras mercadologicas que envolvem desde a
falta de credibilidade inicial, a exigéncias de certificacbes especificas até barreiras comerciais
(de natureza politica) aos seus produtos e servigos nos mercados que deseja atingir;

d) Algumas podem ser empresas locais (privadas — grandes, médias ou pequenas
— ou estatais), subsidiarias de empresas transnacionais (ETN) ou ETN de economias em
desenvolvimento; Podem apresentar tipos e niveis diferenciados de capacidades tecnoldgicas,
tanto em nivel de producdo como de inovacdo, de forma que algumas podem estar operando
distantes da fronteira internacional de inovacdo, mas préximas ou mesmo na fronteira
internacional de producdo; Algumas podem operar proximas da fronteira internacional de
producdo enquanto outras podem estar ocupando posi¢Oes de lideranga tanto na fronteira
internacional de produg¢do como de inovagdo juntamente com suas congéneres de outros
paises;

e) Pode haver empresas que ja se encontram em estagio de geracdo de tecnologia
e inovacdes, que sdo as empresas localizadas na fronteira tecnoldgica, bem como aquelas que
ainda se encontram nos estadgios menos avancados, desenvolvendo e aperfeicoando suas
capacidades através de esforcos onde dominam as capacidades técnicas, de engenharia e
desenvolvimento, em grande parte, relacionadas a tecnologias existentes, buscando se
aprofundar para se juntar ao grupo de empresas com capacidades tecnoldgicas mais
complexas. Este segundo grupo encontra-se nos mais diversos estagios, umas ainda focadas
no desenvolvimento de capacidades mais basicas, enquanto outras ja se encontram em posi¢cdo
mais avancada, com dominio de capacidades um pouco mais complexas, mas ainda abaixo
daquelas apresentadas pelas empresas tecnologicamente mais maduras. As empresas de
economias em desenvolvimento podem se situar em diferentes estagios de capacidade
tecnoldgica, conforme a complexidade da tecnologia e seu tempo no mercado, em um modelo

chamado “escada tecnologica” (ver Figura 7).
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Figura 7 - Trajetorias de acumulacdo tecnoldgica das empresas de economias em
desenvolvimento — a escada tecnoldgica
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Fonte: Figueiredo (2011)

Na figura 7 é possivel observar o eixo vertical esquerdo, que representa a
complexidade de uma tecnologia especifica (que pode ser siderurgica, eletronica,
automobilistica etc.). No eixo vertical direito apresentam-se 0s niveis de capacidade
tecnoldgica. A curva retilinea representa a fronteira tecnoldgica internacional, que esta em
constante movimento, uma vez que empresas e paises que lideram tal fronteira fazem esforcos
incessantes e diarios em pesquisa e desenvolvimento para continuar movendo esta fronteira
adiante, garantindo, assim, a sua lideranca industrial, econdmica e também politica. Ou seja, a
fronteira tecnoldgica internacional € um alvo que se move constantemente. Na maioria dos
casos, essa fronteira internacional é dominada por empresas estabelecidas, tecnologicamente
avancadas e de economias altamente industrializadas (FIGUEIREDO, 2011; 2014).

Embora nédo esteja ilustrado na figura 7, a fronteira tecnoldgica internacional ndo se
limita somente a inovacdo. Ha também a fronteira tecnoldgica de producdo. Por exemplo,
uma empresa na fronteira tecnolégica de producéo € aquela que, por exemplo, tem capacidade
de manufaturar computadores em larga escala, com altissimo padrdo de qualidade e
conformidade com as mais atuais e rigorosas certificacbes de producdo. Porém, esta empresa
limita-se tdo somente a atividade de producdo, sem engajar-se em atividades de design e

desenvolvimento de computadores ou seus componentes (FIGUEIREDO, 2011; 2014).

95



Ainda na figura 7, é possivel verificar outra curva ascendente, que ilustra a trajetoria
de acumulacdo de capacidade tecnoldgica de empresas em economias em desenvolvimento
(ou situadas em sistemas de inovacao imaturos). Cabe destacar que esta trajetoria se inicia
qguando as empresas inovadoras de economias industrializadas (sistemas de inovacgéo
maduros) ja acumularam estoque substancial de capacidade tecnoldgica. Ou seja, tende a
haver uma brecha tecnoldgica (ou gap ou hiato tecnoldgico) permanente entre empresas de
sistemas de inovacdo maduros e aquelas de sistemas de inovacdo imaturos. Além de suas
desvantagens, ja citadas anteriormente, a existéncia dessa brecha tecnologica € um dos
grandes desafios a conquista de posicdo inovadora da empresa de sistemas de inovagao
imaturos. A linha tempo que aparece na figura 7 refere-se ao tempo que se leva para mover-se
ao longo da trajetoria de acumulacgéo tecnoldgica. Cabe realcar que o que vai dentro de cada
degrau dessa escada tecnologica sdo capacidades tecnoldgicas (FIGUEIREDO, 2011; 2014).

Desenvolver capacidade tecnoldgica para aproximar-se tanto da fronteira de producéo
como de inovacdo deriva de uma opcdo estratégica de cada empresa. Algumas empresas
podem optar em permanecer com niveis baixos de capacidade tecnoldgica de producdo ou de
inovacdo. Neste caso, a empresa pode estar operando em um contexto de pressao competitiva
ausente ou muito baixa ou simplesmente reflete a perspectiva de negocio de seus dirigentes.
Porém, os resultados de pesquisa mostram que empresas (e paises) que fazem tal opcédo
podem pagar um alto preco em termos de alta vunerabilidade do negécio ou da economia a
competidores externos, assim como inexoravel dependéncia em relacdo a fornecedores de
tecnologia (FIGUEIREDO, 2011; 2014).

Porém, no caso de empresas que operam em contextos de forte competitividade e,
principalmente, que miram posigdes competitivas e de liderangas, tanto no mercado regional,
nacional e internacional, precisam engajar-se em um esforco sistematico de busca de
acumulacdo de capacidade tecnoldgica tanto em nivel de producdo como de inovacao
(FIGUEIREDO, 2011; 2014).

Ademais, considerando seu nivel incipiente de capacidade tecnoldgica, com raras
excecdes, as empresas de economias em desenvolvimento ndo realizam suas atividades de
inovacdo em processos e produtos a base de P&D, como é o caso de empresas
tecnologicamente avangadas da fronteira tecnoldgica de inovagdo (FIGUEIREDO, 2011).

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2016) mostram que 0
sistema de inovacdo brasileiro ainda apresenta tragos de sistemas de inovagdo imaturos ou

inovadores-seguidores.
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Figura 8 - Participacdo percentual do nimero de empresas que implementaram inovacgoes de
produto ou processo, por setores de atividades, segundo o tipo de inovacdo (2012-2014)
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Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2016)

Ao observar a figura 8 no que concerne a inovacao de produto - categoria esta que
tende a exigir maiores esforcos inovativos por parte das empresas assim como a exercer
capacidade de trazer a reboque inovacgdes de processo — observa-se que 18,3% das empresas
industriais langaram produtos novos ou aprimorados, acusando um pequeno incremento em
relacdo a edicdo anterior da pesquisa (17,3%). A mesma proporcao de aumento pode ser
observada também para as inovacdes de processo. Observa-se um ligeiro aumento (0,8%) no
total de empresas que inovaram, no entanto, a incidéncia de P&D interno manteve seu nivel
(5%). Portanto, nota-se que as inovagdes de processo sao predominantes ante as inovacdes de

produto, caracteristica de economias em desenvolvimento.
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Figura 9 - Evolucdo das taxas de inovacao total e de incidéncia de P&D interno, das empresas
industriais que implementaram inovagdes de produto ou processo (2012-2014)
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Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2016)

Ademais, também pode se observar que o nivel de incidéncia de empresas com P&D
interno (Figura 9) decresceram desde o inicio da realizacdo da PINTEC, tendo atingido seu
nivel mais baixo em 2008 (4,2%) e se estabelecido em 5% desde 2011. O IBGE (2016)
também relata que a cooperacdo é marcadamente mais presente em segmentos de maior
conteudo tecnoldgico, dada a complexidade tecnolégica relativamente maior de seus produtos
e processos. Destaca-se que baixos niveis de cooperacdo podem refletir padrdes que apontam
para a concentracdo em atividades mais simples de inovagcdo bem como aponta para um

cenario imaturo de inovacao.
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Figura 10 - Importéncia atribuida aos parceiros das relacdes de cooperacao, pelas empresas
que implementaram inovagdes de produto ou processo, por setores de atividades (2012-2014)
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Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2016)

A figura 10 mostra a importancia dos parceiros na cooperacdo, permitindo notar que,
no segmento da Industria, prevaleceram os fornecedores: 76,1% das empresas inovadoras 0s
apontaram como de relevancia alta ou média na cooperacdo. O segundo agente mais relevante
foram os clientes ou consumidores, indicados por 70,5% das empresas inovadoras industriais.
Nos Servicos, os clientes ou consumidores figuraram como o0s principais parceiros (80,0%),
seguidos pelos fornecedores (63,7%).

Conforme a figura 10 € possivel verificar que a interacdo para inovacao € realizada
principalmente junto a fornecedores e clientes, ante a parceria com universidades e institutos
de pesquisa, exceto para o setor de eletricidade e gas. Tal cenario também é caracteristica de

sistemas de inovacao imaturos.
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Figura 11 - Participacdo percentual dos gastos nas atividades inovativas das empresas
industriais que implementaram inovagdes de produto ou processo (2012-2014)
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Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2016)

A figura 11 ratifica a predominancia da dindmica inovativa baseada na aquisicdo de
tecnologia incorporada em maquinas e equipamentos, embora sua participacdo tenha sido
reduzida de 46,9%, em 2011, para 40,2%, em 2014. Os gastos com P&D interno, por sua vez,
apresentaram aumento na participacdo dos gastos, passando de 29,8%, em 2011, para 31,5%,
em 2014. Em contraposicdo, a participacdo dos gastos com introducdo das inovacdes
tecnoldgicas no mercado, apesar de ter aumentado em 2014, comparativamente a 2011
(passando de 4,7% para 5,8%), perdeu posi¢éo para aquisi¢do de P&D externo.

Portanto, dentre as atividades inovativas, privilegia-se a aquisicdo de méaquinas e
equipamentos e gastos com P&D interno ante a realizacdo de atividades que envolvem mais
interacdo com outros elementos do Sl, tais como gastos com treinamentos, com P&D externo

ou na aquisicao de outros conhecimentos externos.

3.4  Descentralizacdo e o Marco Brasileiro em Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo

A excessiva centralizacdo decisoria da ditadura militar culminou em ineficiéncia,
corrupgdo e auséncia de participacdo publica no processo decisorio. Houve inclusive um
grande consenso entre diferentes correntes politicas em torno das virtudes da

descentralizacdo. Esta ultima — esperava-se — produziria eficiéncia, participacéo, transparéncia
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e accountability. Assim, no Brasil dos anos de 1980, centralizagdo e autoritarismo eram
ambos encarados como filhos da ditadura, ao passo que descentralizagcdo, democratizacdo do
processo decisorio e eficiéncia na gestdo puablica andariam automaticamente juntas
(ARRETCHE, 2002).

No Brasil, as politicas sociais — entendidas como um compromisso dos governos com
0 bem-estar efetivo da populagdo — ndo estdo no centro dos mecanismos de legitimagéo
politica dos governos. Por esta razdo, a descentralizacdo dessas politicas ndo tende a ocorrer
por uma disputa por créditos politicos entre os niveis de governo, mas — de modo semelhante
ao caso norte-americano — por inducdo do governo federal. Desse modo, a descentralizacdo
dessas politicas ocorreu quando o governo federal reuniu condi¢es institucionais para
formular e implementar programas de transferéncia de atribuicdes para os governos locais
(ARRETCHE, 2002).

Em um primeiro momento, observou-se a “descoberta” da descentralizagdo como
novo paradigma para a eficiéncia no setor publico. A descentralizacéo, além de corresponder
as exigéncias de diminuicdo do tamanho do Estado Central, propiciaria a introducéo de regras
de “comportamento privado” no setor publico, ao estabelecer maior concorréncia no ambito
de cada esfera descentralizada de governo e ao propiciar melhores condi¢Ges para a cobranga
de servigos publicos eficientes por parte dos “usudrios-contribuintes” (AFFONSO, 2000).

A descentralizagdo chegou a ser considerada como a possibilidade de superar o atraso
econdmico na América Latina e vincular o desenvolvimento econdmico ao desenvolvimento
social (AFFONSO, 2000). O contexto politico e econémico do Brasil p6s-Constituicdo de
1988, sinalizou para um federalismo mais descentralizado, com maior autonomia dos entes
subnacionais.

De acordo com Affonso (2000) a descentralizacdo e o federalismo possuem inUmeras
intersecdes. Constituem ambos, de um ponto de vista mais geral, uma resposta do Estado a
necessidade de atender a multiplicidade de demandas territorialmente diferenciadas, ou seja,
de enfrentar o desafio de articular o “geral” com as “particularidades” na gestao publica.

Ja para Bennet (1990) descentralizar seria redistribuir recursos, espacos de decisdo,
competéncias, atribuicGes de responsabilidades, enfim, poder politicoeconémico, em cada
formagé@o econdmico-social especifica. Essa redistribuicdo poderia ocorrer entre instancias
governamentais, entre poderes estatais e entre o Estado e a sociedade.

Como conseqiiéncia, pode-se esperar que estes tendam a apresentar variagdes em sua

capacidade de coordenar politicas nacionais, dependendo da maneira como estdo estruturadas
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estas relacbes em cada Estado. Affonso (2000) relata que a concentracdo da autoridade
politica varia entre as politicas particulares, de acordo com as relagBes intergovernamentais
em cada area especifica de intervencdo governamental. Em conjunto, as institui¢fes politicas
nacionais tendem a dotar o governo federal de capacidade de coordenacdo das politicas
sociais, a despeito das tendéncias centrifugas derivadas da descentralizagdo fiscal e da
fragmentacéo do sistema partidario.

A autonomia politica e fiscal dos governos estaduais e municipais permite que estes
adotem uma agenda propria, independente da agenda do Executivo federal. As relacGes
verticais na federacdo brasileira — do governo federal com Estados e municipios e dos
governos estaduais com seus respectivos municipios — sdo caracterizadas pela independéncia,
pois Estados e municipios sdo entes federativos autbnomos. Em tese, as garantias
constitucionais do Estado federativo permitem que os governos locais estabelecam sua prépria
agenda na area social.

Como exemplo de descentralizacdo, imaginemos um objetivo nacional de politica
social, tal como elevar os padrdes de qualidade do ensino fundamental, em vista das novas
demandas da sociedade do conhecimento vis-a-vis os baixos indices de desempenho escolar
dos estudantes brasileiros. A realizagcdo deste objetivo suporia a mobilizagdo dos governos
estaduais e municipais, que sdo 0s gestores das redes de ensino. O reconhecimento
generalizado de que esta deveria ser uma prioridade nacional ndo implica que estes viessem a
estabelecer a elevacdo da qualidade do ensino como uma prioridade de politica publica no
plano local e nem que, mesmo que venham a fazé-lo, estejam de acordo com as estratégias
mais adequadas para elevar a qualidade do ensino (AFFONSO, 2000).

Portanto, a autonomia politica e fiscal dos governos estaduais e municipais permite
gue estes adotem uma agenda prépria, independente da agenda do Executivo federal. As
relacBes verticais na federacdo brasileira — do governo federal com Estados e municipios e
dos governos estaduais com seus respectivos municipios — sdo caracterizadas pela
independéncia, pois Estados e municipios sdo entes federativos autbnomos. Em tese, as
garantias constitucionais do Estado federativo permitem que os governos locais estabelecam
sua propria agenda na area social.

Os Estados federativos sdo uma forma particular de governo dividido verticalmente,
de tal modo que diferentes niveis de governo tém autoridade sobre a mesma populacéo e
territorio. Nesses Estados, o governo central e 0s governos locais sdo independentes entre si e

soberanos em suas respectivas jurisdigdes, pois cada governo local — cuja jurisdicdo pode
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variar, conforme assim o definir a Constituicdo — estd resguardado pelo principio da
soberania, 0 que significa que estes sdo atores politicos autbnomos com capacidade para
implementar (pelo menos, algumas de) suas préprias politicas). A soberania dos governos
locais deriva do voto popular direto, da autonomia de suas bases fiscais e, em muitos casos,
de uma forca militar prépria. Além disso, as unidades componentes da federacdo tém uma
camara de representacdo territorial no plano federal — a Camara Alta ou Senado —, cuja
autoridade legislativa varia entre as federacfes (ARRETCHE, 2002).

No que concerne a Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo, o governo federal definiu algumas
regras que deveriam ser seguidas pelos estados para que a politica de C&T alcancasse
estabilidade. Neste sentido, 0 que estd em jogo em termos de coordenacdo federativa € a
necessidade de compartilhar tarefas e objetivos entre os niveis de governo, sendo que ao
governo federal coube a conducdo da politica de C&T, e aos estados a cooperacdo para a
realizacdo de objetivos comuns. Neste sentido, a resposta dos estados ao processo de indugédo
da politica feita pelo governo federal garante a formacdo dos mecanismos formais de
institucionalizacdo (SANTOS; SILVA, 2016).

O federalismo brasileiro considera a organizacdo politico territorial do poder a partir
do compartilhamento matricial da soberania em que 0s interesses nacionais sdo preservados.
O federalismo representa um pacto entre os entes federados para a garantia da integridade de
cada um e no esforgo de preservar a unidade entre os participantes (ABRUCIO, 2005).

Para Abrucio (2005) no federalismo adotado no Brasil os entes federados atuam em
um ambiente de disputa, desta forma o jogo federativo depende hoje de barganhas,
negociacOes, coalizdes e inducdes das esferas superiores de poder, como € natural em uma
federacdao democratica.

O trabalho de articulacdo é complexo, pois no modelo federativo onde as instancias de
poder sdo fragmentadas, as manobras politicas envolvem atores que se movimentam em
varias diregdes. O presidente precisa lidar com a figura dos parlamentares e dos ministros que
por sua vez possuem relagdo com os governadores ou com suas bases eleitorais. A escolha
pela estrutura de coalizdes, apesar de intricada, ainda é a mais utilizada pelos atores politicos
brasileiros por impactar diretamente em areas que vao do desequilibrio fiscal, déficit publico,
inflacdo, estagnacdo da economia até para a paralisia decisoria (ARRETCHE; RODDEN,
2004).

O resgate histdrico pode revelar muitos aspectos que enriquecem a anélise. A herancga

centralizadora, consequéncia de regimes ditatoriais, que vigoraram no Brasil por longos
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periodos da sua histdria possui forte relagdo com as atitudes adotadas pelo governo central em
relacdo aos subnacionais, no que se refere a predominéncia da subordinagdo em detrimento da
parceria (ABRUCIO, 2005).

A distribuicdo de competéncia entre os entes federados no periodo pds-reforma do
aparelho de Estado é feita por mecanismos de descentralizacdo via politicas publicas que
transfere responsabilidade, recurso ou autoridade do nivel mais elevado de governo para 0s
inferiores (FALLET, 2006).

No caso da politica de C&T, o processo de descentralizacdo pos-constituicdo de 1988,
ocorreu a partir da criagdo do Fundo Nacional de Ciéncia e Tecnologia (FNCT) em que o
governo federal viabilizou as politicas publicas em parceria com os estados. De acordo com 0
autor, embora o federalismo concentre os melhores arranjos administrativos, politicos e
financeiros, os mecanismos de acdo do governo federal, tantos os operados via sistema
federativo quanto os realizados diretamente aos beneficiarios, precedem processos de
barganha que afetam decisivamente as relagfes verticais em um sistema federal. Neste
sentido, Abrucio (2005, p. 44) afirma que a fiscalizacdo reciproca tem como propdsito evitar
gue a autonomia dos entes federados seja afetada.

Os processos de descentralizacdo do fomento a CT&I no Brasil sdo relativamente
recentes. Avangaram de forma mais intensa nos ultimos 20 anos, em contraste com a
centralizacdo observada nas décadas de 70 e 80. As politicas de CT&I incorporam
crescentemente novos atores institucionais — governos estaduais e municipais, além das
instituicGes do setor privado — que vém se revelando importantes para dar maior amplitude e
capilaridade ao processo de desenvolvimento cientifico e tecnolégico da sociedade brasileira.
Esse conjunto renovado de instituicdes envolvidas com a CT&I representam o esteio de uma
nova configuracdo do Sistema Nacional de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (SNCTI) (CGEE,
2010).

E possivel observar a mobilizacio de atores regionais nas arenas decisorias de
politicas CT&lI e, por outro, a crescente importancia da tematica da descentralizacdo e de seus
temas associados, como governanca e federalismo, na agenda dessas politicas. A mobilizacédo
de atores regionais e a intervengédo de esferas subnacionais na formulacdo e implementacao
das politicas de CT&I estdo associadas aos objetivos de dinamizar a capacidade inovativa da
economia do pais a partir da promocdo e da articulagdo de competéncias regionalmente
reconhecidas (CGEE, 2010).
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A descentralizacdo das politicas de CT&I ndo ocorre seguindo um formato Unico. A
razdo disso ndao decorre apenas do fato de que elas se dirigem para realidades locais dispares
mas também no fato de que, para serem bem-sucedidas, elas precisam contar com a adeséo de
atores locais e se amalgamar as diferentes leituras que esse processo sofre no @mbito de cada
regido (CGEE, 2010).

No contexto do processo de descentralizacdo, as instituicdes do setor privado néo se
referem as empresas tratadas isoladamente e que, em alguns programas CT&I, séo os atores
finalisticos das acGes dos 6rgdos de fomento (federais, estaduais ou municipais), mas, sim, as
instituicOes que, na gestdo desses programas, podem compartilhar competéncias e autoridade
decisoria com esses 6rgdos, a exemplo de associacBes ou sociedades empresariais; federaces
de industrias; Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (Senai); Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae); centros de desenvolvimento empresarial;
fundacgdes, institutos ou centros gestores de parques ou polos tecnoldgicos e arranjos
produtivos locais; consorcios estaduais dessas instituicdes; operadores estaduais e gestores
regionais privados etc. A analise do processo de descentralizagdo permite desagregar oS
papéis desempenhados pelos diferentes niveis de governo e instituicdes do setor privado e 0s
seus efeitos sobre a coordenacdo das politicas e programas. Variadas combinacfes dessas
diferentes dimensdes institucionais podem constituir distintos padrdes ou modelos de
coordenacdo federativa e/ou publico-privada das ac6es de fomento em CT&I (CGEE, 2010).

Ja a Desconcentracdo se refere as iniciativas da Unido (ministérios, empresas publicas,
institutos de tecnologia etc.) ou dos estados e municipios, que levam a uma maior dispersdo
espacial de seus programas de CT&I, sem que necessariamente estejam associadas a
processos de descentralizacdo ou a alguma forma de articulacdo estratégica, institucional ou
operacional especifica entre essas instancias da Federacdo (CGEE, 2010).

E importante realcar que nem sempre os processos de descentralizacdo ocorrem em
funcdo de valores e objetivos predefinidos idealmente na agenda de politicas publicas, mas se
verificam ou acabam se impondo ou ndo nessa agenda em decorréncia das pressdes efetivas
de partilha da autoridade decisoria ou da convergéncia ou de conflito de interesses presentes
nas diferentes instancias federativas (CGEE, 2010).

Assim, é possivel identificar os seguintes periodos ou fases do processo de
descentralizagdo do fomento em CT&I no Brasil (CGEE, 2010):
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* Até dos anos 50: periodo de desconcentragdo ou descentralizacdo difusa, em
decorréncia de ac¢Ges dispersas e desarticuladas dos governos federais e estaduais na area de
CT&l;

* Anos 1960 e 1970: periodo de centralizacdo, com a construcdo de instituicbes e
iniciativas do governo federal, cujo um dos marcos é a criacdo do Sistema Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico, em 1972;

» Anos 1980: descentralizagdo restringida, na medida em que 0 processo ocorre, mas
como fruto de iniciativas topicas do governo federal visando, por exemplo, ao apoio e a
estruturacdo de sistemas estaduais de desenvolvimento cientifico e tecnoldgico. Essas
iniciativas também sdo restringidas pela inexisténcia das bases institucionais necessarias a
estruturacdo de um processo de descentralizacdo;

* Anos 1990: iniciativas de descentralizagdo publico-privada por parte do governo
federal, a exemplo do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade — PBQP e do
Programa Nacional de Software para Exportacdo — SOFTEX. Esse periodo também se
caracteriza pela criacdo de Fundos Estaduais de Ciéncia e Tecnologia e de Fundacbes de
Amparo a Pesquisa — FAP por parte de varios estados, em decorréncia da Constituicdo federal
de 1988 e do rebatimento de seus preceitos nas constituicdes estaduais elaboradas a partir de
1989. Essas iniciativas vao se constituir como algumas das bases institucionais do avango do
processo descentralizacéo a partir do final dos anos 1990;

* Final dos anos 1990 e primeira década dos anos 2000: avango e estruturagcdo
institucional do processo de descentralizacdo, tendo por base a criacdo dos fundos setoriais de
C&T, a nivel federal, a partir de 1997; as iniciativas de organizacao institucional dos estados
na area de CT&I (fundos estaduais de CT&I, FAP etc.) e a criacdo de programas de fomento
do governo federal compartilhados com os estados e institui¢cbes do setor privado.

« 1988: a Constituicdio de 1988 constitui um dos marcos do processo de
descentralizacdo das agdes relacionadas a area de C&T no Brasil. Nessa época, merece
atencdo a mobilizagdo voltada especificamente para o campo da ‘ciéncia e tecnologia’, (...)
resultando na inclusdo de um capitulo de C&T na Constituicdo federal. (...). Os processos
constitucionais dos estados incorporaram o debate sobre C&T, (...), consolidando novo marco
institucional, com destaque para a organizacao e articulacdo de secretarias estaduais de C&T
(algumas existentes desde o movimento para constituicgdo do SNDCT) e das Fundacdes
Estaduais de Apoio a Pesquisa-FAP (essas até entdo inexistentes em grande parte dos

estados).
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» 2004: sancdo da Lei de Inovagdo. Essa lei ampliou de forma fundamental as
alternativas de aplicagéo dos recursos do FNDCT, pois passou a permitir legalmente o apoio
da Unido e de suas agéncias de fomento as atividades de P&D das empresas, mediante a
concesséo de recursos financeiros, humanos, materiais ou de infraestrutura. Definiu também
que a concessdo de recursos financeiros pode ser realizada sob a forma de subvengéo
econdmica, financiamento ou participacdo societaria. Antes da Lei de Inovacdo, 0s recursos
do FNDCT néo podiam ser concedidos diretamente, de forma legal, as empresas privadas. A
subvencdo econémica ndo era legalmente possivel. As empresas privadas somente tinham
acesso aos recursos do FNDCT como parceiras das ICT em projetos cooperativos na area de
P&D. No caso, os recursos do FNDCT eram repassados somente para as ICT, na qualidade de
executoras responsaveis por esse tipo de projeto junto as agéncias de fomento. Essas novas
possibilidades de aplicacdo de recursos para o fomento das atividades de CT&I para as
empresas foram ampliadas ao serem estendidas aqueles estados que viessem também a definir
suas leis estaduais de inovacdo, tendo como referéncia a lei nacional. Desde 2005, ja foram
definidas as Leis de Inovacdo dos estados de: Amazénia (2006), Mato Grosso (2008), Santa
Catarina (2008), Minas Gerais (2008), Sdo Paulo (2008), Ceara (2008), Pernambuco (2008),
Bahia (2008), Rio de Janeiro (2008), Rio Grande do Sul (2009), Alagoas (2009), Sergipe
(2009) e Espirito Santo (2009) (CGEE, 2010).

A Lei 10.973/2004 possibilitou que o Brasil melhorasse alguns de seus indicadores em
relacdo a inovacgdo, entretanto, percebeu-se que havia diversos pontos de entrave e falta de
sincronismo com outras leis. Diante deste cenario, surgiu a necessidade de reformulacdo em
diversas legislacdes, com o intuito de flexibilizar os processos inovativos propostos na Lei da
Inovacdo, culminando na instituicdo da Lei 13.243/2016, intitulada de Novo Marco de
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (NMCT&I).

O NMCT&I foi constituido priorizando o desenvolvimento de trés grandes eixos: a
integracdo de empresas privadas ao sistema publico de pesquisa; a simplificacdo de processos
administrativos, de pessoal e financeiro, nas instituicdes publicas de pesquisa; e a
descentralizacdo do fomento ao desenvolvimento de setores de Ciéncia, Tecnologia e
Inovagéo (CT&lI) nos Estados e Municipios (NAZARENO, 2016).

Na pratica, 0 novo Marco traz uma maior seguranca juridica na relacdo entre ICT
publicas e o setor produtivo, além de trazer novos mecanismos de incentivo a inovacgéo,

destacando-se: novas atribuicGes aos Nucleos de Inovacdo Tecnoldgica (NIT), inclusive,
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permitindo que estes possam assumir a forma de fundagdo de apoio nas Instituicdes
Cientificas e Tecnoldgicas (ICT); facilitacdo nos processos de importacdo de insumos com a
finalidade de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D); maior facilidade no compartilhamento de
laboratdrios das ICT; formalizacdo das ICT privadas e de bolsas de fomento para fins de
atividade inovativa. Ressalta-se que 0 NMCT&I foi regulamentado em 2018.

Assim, 0 avanco e a estruturacdo institucional do processo de descentralizagdo do
fomento em CT&I no Brasil sdo relativamente recentes e tém principalmente por base a
articulacdo das seguintes iniciativas: a criacdo dos fundos setoriais de C&T, em nivel federal,
a partir de 1997; a organizacao institucional dos estados na area de CT&I (fundos estaduais de
CT&I, FAP, etc.), em particular apoés a Constituicdo federal de 1988; e a definicdo de
programas de fomento do governo federal, compartilhados com os estados e institui¢cbes do
setor privado (CGEE, 2010).

Na analise do processo de descentralizacdo e/ou desconcentracdo das acdes de
fomento em C&T no Brasil, é importante também considerar o papel proativo dos estados
relativo a definicdo de politicas de desenvolvimento industrial e de servicos, cujos objetivos e
instrumentos, dentre outros, sejam especificamente direcionados a promocdo de inovacdes
tecnoldgicas nas empresas (CGEE, 2010).

Na consecucdo dos trés objetivos — integracdo, simplificagdo e descentralizagdo - a
nova Lei introduz dispositivos independentes na legislacdo. Porém, a maior parte da Lei é
dedicada a alterar leis existentes. As leis modificadas e as finalidades das alteracdes sdo as
seguintes (CAMARA LEGISLATIVA FEDERAL, 2016):

a) Lei de Inovacdo (10.973/04): reescreveu a maior parte da lei para atender aos trés
novos eixos de integracdo, simplificacdo e descentralizacao;

b) Estatuto do Estrangeiro (6.815/80): incluiu possibilidade de emissdo de visto
temporario para pesquisador;

c) Lei de Licitagdes (8.666/93): incluiu dispensa de licitacdo para aquisicdo de
produtos para CTlI, limitada, no caso de servicos, a R$ 300.000,00;

d) Regime Diferenciado de Contrata¢cdes Publicas - RDC (12.462/11): permitiu a
adocdo do RDC por entidades de CTI;

e) Lei da Contratacdo Temporaria no Servigo Publico (8.745/93). ampliou a

possibilidade de contratacdo temporaria em instituicdes de CTI para incluir técnicos;
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f) Lei das Relagdes Entre as Universidades (8.958/94): permitiu as fundagdes de apoio
ou aos Nducleos de Inovacdo Tecnoldgica de ICT o apoio a parques e polos tecnoldgicos,
assim como o repasse de recursos diretamente a essas entidades;

g) Lei das Importagdes de CTI (8.010/90): alterou de “entidades sem fins lucrativos”
para “ICT” o rol de agentes habilitados a importar com isen¢ao de impostos;

h) Lei de Importagdes por Empresas (8.032/90): incluiu a possibilidade de isencdo de
impostos de importacdo para projetos de CTI realizados por empresas ou quando importados
diretamente por pesquisadores; e,

1) Plano de Carreiras das Universidades (12.772/12): permitiu a professor, inclusive
em dedicacdo exclusiva, ocupar cargo de direcdo em fundacdo de apoio e ser, por isso,
remunerado. Permitiu a percepcdo de bolsa paga por fundacdo de apoio, IFE (Instituicdes
Federais de Ensino) ou por organismo internacional, no regime de dedicacdo exclusiva.
Passou de 120 horas para 416 horas anuais, ou 8 horas semanais, o limite para participacéo
em atividades de CTI externas a ICT.

As disposicdes novas, que ndo alteram leis existentes e que foram incluidas de maneira
independente na nova lei, tratam dos seguintes aspectos (CAMARA LEGISLATIVA
FEDERAL, 2016):

a) Procedimento prioritario e simplificado para a importacdo e o desembarago
aduaneiro de produtos de CTI, buscando acelerar as pesquisas e diminuir custos
administrativos;

b) Possibilidade de remanejamento dos recursos orcamentarios de CTI entre categorias
de programacdo sem necessidade de nova autorizacdo legislativa, de modo a permitir maior
flexibilidade aos trabalhos e otimizar os recursos estratégicos;

c) Permissao de que bens adquiridos com financiamentos externos sejam incorporados
ao patrimoénio da entidade de ICT, com o objetivo de desburocratizar e facilitar a gestdo e a
manutencdo de bens;

d) Garantia, ao servidor afastado para o exercicio de atividade de CTI, das mesmas
vantagens e beneficios que teria se estivesse em efetivo exercicio em sua entidade de origem,
0 que tornaria mais atrativo o empreendedorismo por parte de pesquisadores;

e) Permissdo de internacionalizacdo das ICT mediante acordos de cooperagéo, assim

como pela execucdo de atividades e alocagdo de recursos humanos no exterior, visando
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aumentar a producdo de CTI nacional e negécios derivados, bem como buscando incrementar
a especializacdo de recursos humanos;

f) Revogacédo da necessidade de informagdo compulsoria ao Ministério afeito a CTI,
como medida desburocratizante, e determinacdo de que a regulamentacdo dispora acerca da

forma como isso sera feito.

3.5 O Sistema de Inovacéo do Estado de S&o Paulo

Esta subsecéo realiza a revisdo de literatura sobre o sistema de inovacdo do Estado de
Sdo Paulo para verificar as caracteristicas estruturais do sistema constatadas até entdo,
contextualizar o estudo, bem como auferir as lacunas de conhecimento sobre o Sistema
Estadual de Inovacgdo que levaram a conducéo da presente tese.

Inicialmente, cabe elucidar o conceito de Sistema Estadual de Inovacdo (SEI). Um SEI
tem o objetivo de viabilizar a articulacdo e a orientacdo estratégica das atividades dos diversos
organismos publicos e privados que atuam direta ou indiretamente em ciéncia, tecnologia e
inovacdo nos Estados brasileiros. O trabalho do SEI é voltado, prioritariamente, para a
inovacdo das especializacBes econdmicas e industriais de cada Estado, e estd integrado ao
trabalho nacional (IBMEC, 2017).

O conceito de sistemas de inovagéo regionais ou estaduais foi desenvolvido a partir de
uma percepcdo da necessidade de melhorar a anélise oferecida pelo conceito de sistemas
nacionais ao incorporar niveis de governo e de politicas governamentais ainda nao
considerados, mas fundamentais para compreender toda a complexidade do processo de
inovacdo (COOKE; SCHALL, 2007).

Assim como acontece com o SNI, hd 3 agentes principais atuando no Sistema
Estadual de Inovacdo (governo, universidades e institutos de pesquisa, e empresas). No
entanto, eles trabalham em nivel estadual visando diminuir os gargalos, minimizar as
diferencas locais e maximizar o trabalho realizado em nivel nacional. Ou seja, o SEI busca
superar os desequilibrios regionais e promover um desenvolvimento sustentavel (IBMEC,
2017).

No Brasil, as subdivisdes para o fortalecimento dos ambientes inovativos séo
encontradas no ambito dos estados. As leis de inovacdo representam o estimulo do governo as
universidades, aos institutos de pesquisa e as empresas para a cooperacao e desenvolvimento

de produtos e servigos inovadores. Nesse sentido, nota-se que os estados brasileiros e um
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namero crescente de seus municipios manifestam interesse no tema, uma vez que apresentam
legislacdes especificas para a inovacgdo. Junckes et al. (2016) identificaram a presenca de
legislacGes estaduais de fomento a atividades ligadas a C, T&I em 18 unidades federativas.

As legislacdes estaduais dao abertura ao compartilhamento da estrutura fisica de
laboratorios, equipamentos, materiais e outras instalacdes publicas com instituicdes de outros
estados e, em alguns casos, de outros paises, contribuindo para a evolucgdo de todo o arranjo
inovativo nacional (JUNCKES et al., 2016).

Segundo a OCDE (2011), vérios sistemas de inovacdo podem coexistir dentro de um
mesmo pais, tracando diferentes caminhos de desenvolvimento. Ao observar as leis de
inovacgao no Brasil, nota-se o estabelecimento de Sistemas Estaduais de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacao, ou somente denominado Sistema Estadual de Inovacdo em 11 estados, sendo eles:
Tocantins, Alagoas, Ceard, Pernambuco, Sergipe, Mato Grosso, Espirito Santo, Rio de
Janeiro, S&o Paulo, Parand e Santa Catarina.

Ap0s realizarem o levantamento de legislagdes estaduais de inovacdo, Junckes et al.
(2016) enumeraram os elementos que compdem os SEI brasileiros, conforme apresentados no

quadro 18.

Quadro 18 - Elementos dos Sistemas Estaduais de Inovacgéo do Brasil

Governo Universidades Empresas
=  Secretarias de Estado de = Universidades Federais e = Parques Tecnoldgicos
Ciéncia, Tecnologia e Estaduais com atuacdo nos = Incubadoras
Inovacdo; respectivos estados = Associagdes Empresariais
=  Fundagdes Estaduais de = Demais instituicdes de ensino | = Empreendimentos com
Amparo a Pesquisa superior com atuagfes em C, atividades relevantesem C, T
=  Secretarias Municipais de T & | plblicas e privadas &I
Ciéncia, Tecnologia e = Centros Federais de Pesquisa = Polos Tecnolégicos
Inovagéo e Extensdo com atuacdo nos =  Empresas demandantes de
= Agéncias de Fomento estados inovacdo
Estaduais = ICT privadas
= Demais 6rgdos da = Inddstrias

administracao publica
parceiros no desenvolvimento
da inovagdo

= ICT estaduais

= InstituicBes estaduais ligadas
a pesquisa agropecuaria

Fonte: Junckes et al. (2016)

A participacdo das empresas € observada em todos os SEI, com a atuag&o principal de

parques tecnoldgicos e incubadoras, que visam coordenar acBes em paralelo com
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universidades e o poder publico para o crescimento de empresas de base tecnoldgica
(JUNCKES et al., 2016).

De forma genérica, é observado que todos os estados que possuem sistemas para
CT&lI, seus atores estdo integrados sob o modelo da Triplice Hélice, com participacdo néao
hierarquica dos mesmos. Entretanto, a Lei Complementar n° 1.409, do estado de S&o Paulo,
sugere apenas a participacdo de toda e qualquer entidade com sede no estado que tenha
objetivo inovativo (SAO PAULO, 2008).

Entretanto, Junckes et al. (2016) apontam a imaturidade do processo inovativo no
Brasil, devido a auséncia da consolidagdo dos sistemas estaduais existentes sob a forma do
sistema nacional, embora exista a previsdo legal para tanto. Os autores ainda destacam a
necessidade da pratica das interacBes previstas nas respectivas leis, a fim de idealizar as
propostas dos sistemas estaduais.

No geral, as leis de inovagdo estaduais derivam da Lei de Inovagdo federal,
transpondo-se para 0 ambiente estadual, os preceitos da lei federal. A ICT publica passa a ser
a da esfera estadual, genericamente definida, nestas leis, como 6érgdo ou entidade integrante
da estrutura da administracdo publica estadual direta ou indireta e que tenha por missdo
institucional executar atividades de pesquisa béasica ou aplicada, de carater cientifico ou
tecnoldgico. Permanece a necessidade da existéncia de Nucleo de Inovacdo Tecnoldgica
(NIT) na ICT publica estadual para gerir sua politica de inovacdo, em especial, sua politica de
propriedade intelectual e transferéncia de tecnologia (IBMEC, 2017).

Normalmente, estas leis estaduais trazem medidas para fortalecer o Sistema Estadual
de Inovacdo, incluindo medidas aplicadas a seus parques tecnoldgicos e incubadoras
tecnoldgicas no Estado. Também preveem subvencdo econdmica e, em algumas delas,
incentivos fiscais para projetos de inovacdo de empresas no Estado (IBMEC, 2017).

O Estado de S&o Paulo instituiu em 2008 a Lei Paulista de Inovacéo (Lei, n® 1.049, de
19 de junho de 2008) cujo teor visa a estimular as instituicbes de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo — tais como universidades, institutos de pesquisas e centros de conhecimento — e
outros elementos do sistema de inovacdo — como empresas, pesquisadores publicos e
inventores — a participar do processo de inovacio (ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO
ESTADO DE SAO PAULO, 2016).

A Lei Paulista de Inovacdo — no proposito de criar o que denomina de “ambiéncia
propicia para interacdo” — Se propde a intensificar a integragdo dos centros de conhecimento

aos setores de producgédo por meio de incentivos diretos, tais como: autorizagao para utilizacdo
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da infraestrutura de pesquisa existente, comercializacdo de patentes, licencas, remuneragédo
aos inventores, apoio financeiro e a participacdo do Estado em sociedades de propdsito
especifico, fundos de investimento e outros. Com esses objetivos, a Lei se pauta na criacao e
manutencdo de parques tecnoldgicos e incubadoras de empresas. Prevé em sua instituicdo o
Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos e da Rede Paulista de Incubadoras de Empresas de
Base Tecnoldgica (ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE SAO PAULO, 2016).

Estdo também entre as inovac@es da Lei Paulista (ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO
ESTADO DE SAO PAULO, 2016):

a) a possibilidade de atuacdo do pesquisador publico nos setores da producédo
(prestacdo de consultoria técnico-cientifica);

b) provisdo de mecanismos de apoio ao inventor independente; e

C) autorizacdo ao Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas do Estado (IPT) e ao
Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares (Ipen), para constituirem subsidiarias.

Sobre o funcionamento da Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao Paulo
(Fapesp), a partir da Lei a fundacdo passa a poder atuar no aporte de capital para as
organizacBes que explorem a criacdo desenvolvida em instituicbes publicas paulistas,
participando das entidades gestoras de parques tecnolégicos ou incubadoras pertencentes as
redes mencionadas ou como cotista de fundo mutuo de investimento para inovacao
(ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE SAO PAULO, 2016).

De acordo com a Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e
Inovagéo (2016), houve a consulta dos atores do sistema de inovagdo — tais como institutos de
pesquisa, universidades etc. — para a elaboracdo da Lei, para compreender seus anseios para
gue o contetudo da lei fosse eficaz. Como resultado, a Lei Paulista difere da Lei Federal de
Inovacao (Lei n° 10.973/04) em alguns pontos, como por exemplo, na criagdo de um Sistema
de Parques Tecnoldgicos e de uma Rede de Incubadoras de Empresas (SECRETARIA DO
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO DO
ESTADO DE SAO PAULO, 2016).

O quadro 19 apresenta os elementos do SPA.
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Quadro 19- Componentes do Sistema Paulista de Ambientes de Inovagéo

Sistema Paulista de | - estimular, no &mbito estadual, o surgimento, o desenvolvimento, a
- competitividade e o aumento da produtividade de empresas cujas atividades
Parques Tecnologicos h - . . o
estejam fundadas no conhecimento, na tecnologia e na inovagdo;
(SPTec) - incentivar a interacdo entre instituicdes de pesquisa, universidades e empresas,
capital de oportunidade (“venture capital”) e investidores, com vista ao
desenvolvimento de atividades intensivas em conhecimento e inovagdo

tecnologica;
Rede Paulista de | - instrumento articulador do conjunto das incubadoras que abrigam empresas

Incubadoras de Empresas
de Base
(RPITec)

Tecnolbgica

nascentes intensivas em conhecimento tecnoldgico, estabelecidas no Estado e
credenciadas;

- fomentar a implantacdo e o fortalecimento das incubadoras de empresas de
base tecnoldgica no Estado;

- promover a cultura do empreendedorismo inovador;

- integrar as incubadoras.

Rede Paulista de Centros
de Inovacdo Tecnoldgica
(RPCITec)

- estimular e facilitar o estabelecimento e/ou a consolidacdo de parceria de
Centros de Inovagdo Tecnoldgica, integrantes da RPCITec, com empresas e
organizagOes do setor produtivo, com vista ao desenvolvimento de processos
e/ou produtos inovadores;

- divulgar, fomentar e disponibilizar servigos tecnoldgicos e de incremento da
inovagdo na empresa, por meio de instituicbes de pesquisa e desenvolvimento
tecnoldgico e de inovacao do Estado de Séo Paulo.

Rede Paulista de Nucleos
de Inovacdo Tecnoldgica
(RPNIT)

- apoiar a implantacdo, o fortalecimento e a institucionalizacdo dos Nucleos de
Inovacédo Tecnoldgica — NIT no estado;

- apoiar a formulacéo de politicas para comercializagdo de tecnologias geradas
nas Instituicdes de Pesquisas do Estado de S&o Paulo;

- incentivar a geragdo e a transferéncia de tecnologia e a promocéo da inovagdo
no Estado de S&o Paulo;

- estimular o empreendedorismo e o desenvolvimento de novos negécios e de
empresas nascentes, “Startups”, a partir das criacdes geradas nas ICTESP;
- conectar a RPNIT com os demais atores do sistema de inovagdo do Estado.

Fonte: Secretaria de Desenvolvimento Econémico, Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo do Estado

de S&o Paulo (2016)

A figura 12 apresenta os elementos do Sistema Paulista de Ambientes de Inovagé&o.

Figura 12 - Elementos do Sistema Paulista de Ambientes de Inovacao

Sistema Paulista de
Ambientes de

Inovagdo (SPAI)

Rede Paulista de
Centros de Inovagido
Tecnoldgica
(RPCITec)

Sistema Paulista de

Parques
Tecnoldgicos (SPTec)

R astalde Rede Paulista de

Nucleos de Inovagdo
Tecnoldgica (RPNIT)

Incubadoras de
Empresas de Base
Tecnoldgica (RPITec)

Fonte: Elaborado pelo autor

114




O cumprimento da politica publica Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos €
envolvida pela qualidade no setor publico, pois a Lei € uma instituicdo (que estabelece novas
relaces entre novos atores) e seus resultados tém por base a orientacdo definida pela politica
formulada na esfera estadual.

Além disso, a instituicdo oriunda da politica publica SPTec traz consigo a necessidade
de satisfacBes coletivas (provisdo de servigos tecnoldgicos, financiamento & inovacéo,
incremento de relacOes interorganizacionais de aprendizagem, desenvolvimento local, geracéo
de renda etc.), mas com diferentes clientes e seus respectivos anseios acerca do cumprimento
da lei (grandes empresas, pequenos empresarios, empreendedores, funcionarios publicos,
incubadoras de empresas, parques tecnoldgicos, pesquisadores, entre outros).

No SPTec existem 28 iniciativas em implementacdo, dentre eles: o Parque
Tecnologico de Sdo José dos Campos, Parque Tecndlogico de Sorocaba, Parque Tecnologico
de Ribeirdo Preto, Parque Tecnoldgico de Piracicaba, Parque Tecnoldgico de Santos, Parque
Tecnoldgico de Sdo Carlos (ParqTec), Parque Tecnoldgico de Botucatu, Polo de Pesquisa e
Inovacao da Unicamp, CPgD, Centro de Tecnologia da Informacdo Renato Archer, Techno
Park, Parque Tecnologico de Sdo José do Rio Preto e Parque Tecnoldgico de Santo André.
Ainda ha sete iniciativas com credenciamento provisério e outras oito em negociacdo
(SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, CIENCIA, TECNOLOGIA E
INOVACAO DO ESTADO DE SAO PAULO, 2016).

Consideram-se parques tecnoldgicos como complexos de desenvolvimento econdémico
e tecnoldgico com as seguintes caracteristicas (SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO, CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVAGCAO DO ESTADO DE SAO PAULO,
2016).

a) visam fomentar economias baseadas no conhecimento por meio da integracdo da
pesquisa cientifica e tecnoldgica, negécios/empresas e organizagcdes governamentais em um
local fisico e do suporte as inter-relagdes entre estes grupos;

b) proveem espaco para negécios baseados em conhecimento, podendo abrigar centros
para pesquisa cientifica, desenvolvimento tecnoldgico, inovagao e incubacédo, treinamento e
prospeccao;

c) servem de infraestrutura para feiras, exposi¢des e desenvolvimento mercadoldgico;
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d) sdo formalmente ligados a centros de exceléncia tecnoldgica, universidades e/ou

centros de pesquisa.

No que se refere ao Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos (SPTec), este considera
que os Parques Tecnoldgicos consistem em empreendimentos criados e geridos com o
objetivo permanente de promover a pesquisa e a inovagdo tecnoldgicas e dar suporte ao
desenvolvimento de atividades empresariais intensivas em conhecimento. Os Parques tém
sido implantados na forma de projetos urbanos e imobiliarios, que delimitam areas especificas
para localizacio de empresas, instituicdes de pesquisa e servicos de apoio (ASSEMBLEIA
LEGISLATIVA DO ESTADO DE SAO PAULO, 2016).

Como requisitos para um parque tecnoldgico integrar o SPTec, é requerida a

realizacdo dos seguintes principios:

a) estimular o surgimento, o desenvolvimento, a competitividade e o aumento da
produtividade de empresas, no ambito do Estado de Sdo Paulo, cujas atividades estejam
fundadas no conhecimento e na inovacao tecnologica;

b) incentivar a interagdo e a sinergia entre empresas, instituicdes de pesquisa,
universidades, instituicGes prestadoras de servigos ou de suporte as atividades intensivas em
conhecimento e inovacao tecnoldgica;

C) promover parcerias entre instituicGes publicas e privadas envolvidas com a pesquisa
cientifica, a inovacdo tecnoldgica inerente aos servigos e a infra-estrutura tecnoldgica de
apoio a inovacgao;

d) apoiar as atividades de pesquisa, desenvolvimento e de engenharia ndo-rotineira em
empresas no Estado de Séo Paulo;

e) propiciar o desenvolvimento do Estado de S&o Paulo, por meio da atracdo de

investimentos em atividades intensivas em conhecimento e inovacao tecnoldgica.

Ademais, consideram-se também como requisitos para parques tecnoldgicos

ingressarem no SPTec (vide anexo A):

a) ter personalidade juridica propria e objeto social especifico compativel com as

finalidades previstas no artigo anterior;
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b) possuir modelo de gestdo adequado a realizacdo de seus objetivos, o qual
devera prever 6rgdo técnico que tenha por finalidade zelar pelo cumprimento do objeto social
do Parque Tecnologico;

C) apresentar projeto urbanistico-imobilidrio para a implantacdo de empresas
inovadoras ou intensivas em conhecimento, instituicdes de pesquisa e prestadoras de servicos
ou de suporte a inovacgdo tecnologica;

d) apresentar projeto de planejamento que defina e avalie o perfil das atividades
do Parque, de acordo com as competéncias cientificas e tecnologicas das entidades locais e as
vocagdes econdmicas regionais;

e) demonstrar que dispe, para desenvolver suas atividades, de recursos proprios
ou oriundos de instituicGes de fomento, instituicdes financeiras ou de outras instituicbes de

apoio as atividades empresariais.

Portanto, como visto, a politica publica estadual SPTec compBe o SPAI e é realizada
com o objetivo de promover a interacdo universidade-empresa-governo bem como o
desenvolvimento da inovacdo bem como da economia, por meio do estabelecimento de
empreendimentos imobiliarios nos quais sdo instaladas empresas de base tecnoldgica, 6rgaos
do Poder Publico e instituicbes de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo, tais como
universidades/faculdades ou institutos de pesquisa publicos ou privados.

3.6  Sintese Tedrica sobre Sistema de Inovacao

Considerando-se os efeitos da dindmica tecnoldgica sobre o comportamento das
empresas no mercado, 0s governos em seus diversos niveis — nacional, estadual, local — tém
se voltado a estruturacdo de seus sistemas de inovacao, que podem ser compreendidos como
redes de instituicdes do setor publico e privado cujas atividades e interacGes determinam o
desempenho inovador das empresas.

O processo de inovacdo pode ser favorecido por diversas fontes de informacao - como
fontes internas (dentro da empresa), fontes externas (de mercado, educacionais e de
instituicOes de pesquisa) e outras informacdes — referentes a empresa ou ndo. De maneira mais
especifica, essas organizacOes de apoio sdo aqui definidas como um conjunto de arranjos
institucionais, organizados com o objetivo basico de facilitar a disseminagdo de tecnologia e

outros conhecimentos relacionados, de fontes relevantes para as empresas e outras
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organizacgdes, para auxilia-las no desenvolvimento de suas capacidades tecnoldgicas e na
adocdo, producdo e comercializacdo de inovagdes.

Nesta Optica, o desempenho em atividades de inovacdo depende ndo somente do
desempenho de empresas e organizacdes de ensino e pesquisa, mas também de como elas
interagem entre si e com 0s outros atores, e como as instituigdes afetam o desenvolvimento
destes sistemas.

Os sistemas de inovacdo podem assumir diferentes graus de maturidade, conforme a
articulacdo de seus elementos. No primeiro nivel de maturidade, a infraestrutura tecnolégica e
cientifica é inexistente ou minima, sendo incapaz de gerar uma producdo tecnoldgica. No
segundo nivel de maturidade, h4& uma maior producdo cientifica que pode resultar em
desenvolvimentos tecnoldgicos, mas ndo o suficiente para criar um efeito retroalimentador
sobre a producdo cientifica. No terceiro nivel de maturidade, o crescimento econémico é
determinado principalmente pela producdo cientifica e tecnoldgica resultantes de interacdes e
conexdes qualitativamente desenvolvidas.

Conforme mostram os dados do IBGE (2016) no que se referem aos aspectos
inovativos das empresas brasileiras - tais como a priorizacdo por inovagfes de processo, a
realizacdo de parcerias para inovar principalmente com fornecedores e clientes, o baixo indice
de P&D interno e a priorizacdo de atividades inovativas como aquisi¢cdo de maquinas e
equipamentos — e € possivel verificar que o SNI se configura como imaturo.

A partir da necessidade de fortalecer a inovacdo de forma sistematica no pais, a Lei n°
13.243 de 11 de janeiro de 2016, considerada como 0 novo marco da inovacao, encarrega 0s
entes da federacdo de incentivar de forma mais objetiva o processo de inovacdo, através da
disponibilizacdo de centros de pesquisa e estruturas fisicas, em parceria com InstituicGes de
Ciéncia e Tecnologia (BRASIL, 2016).

O Marco em CTI descentraliza o estimulo a inova¢do nas empresas, permitindo que
Estados e Municipios também incentivem projetos de CTI. Nesse sentido, foram definidos
diversos mecanismos de incentivo, como subvencdes, isencdes e participacdes, a serem
utilizados nas mais diversas atividades, incluindo apoio financeiro, implantacdo de parques,
cooperacgéo e internacionalizacdo de empresas.

Desta forma, no intuito de incrementar a realizacdo de inovacoes, a instituicao de Leis
de Incentivo a Inovagéo tem se tornado pratica recorrente nos estados brasileiros. Ao todo, 18
estados brasileiros possuem legislacdo propria no que se refere a inovacdo. O Estado de Séo

Paulo tem realizado uma série de iniciativas, tais como a instituicdo de uma Lei Estadual de
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Inovacéo, a instituicdo do Sistema Paulista de Ambientes de Inovacéo e também do Sistema
Paulista de Parques Tecnoldgicos (SPTec), esta Gltima geralmente em conjunto com governos
municipais.

O SPTec é uma politica publica cujo objetivo € promover a pesquisa e a inovagao
tecnoldgicas e dar suporte ao desenvolvimento de atividades empresariais intensivas em
conhecimento. Tem como objetivo incrementar a capacidade tecnoldgica de inovacdo das
empresas hospedadas e também contribuir para o desenvolvimento de inovagdes e empresas.

Neste contexto, o SPTec tem o papel de incentivar a interacdo e a sinergia entre
empresas e outras organizagdes do sistema de inovag&o, tais como universidades, institutos de
pesquisa e outros, além de facilitar a realizacdo de atividades inovativas — como acesso a
laboratdrios, P&D externo, escritorios de patentes, realizacdo de treinamentos e oferta de
servicos tecnologicos, dentre outros — bem como a facilitar 0 acesso a linhas de financiamento

a inovacdo bem como a investimento estrangeiro direto.
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4. METODOLOGIA

Neste capitulo sdo apresentados os aspectos metodologicos da presente pesquisa.

Nos estudos organizacionais, a pesquisa quantitativa permite a mensuracdo de
opiniBes, reacdes, habitos e atitudes em um universo, por meio de uma amostra que o
represente estatisticamente. Suas caracteristicas principais sdo (DENZIN; LINCOLN, 2005;
NEVES, 1996; HAYATI; KARAMI; SLEE, 2006): obedece a um plano pré-estabelecido,
com o intuito de enumerar ou medir eventos; utiliza a teoria para desenvolver as hipoteses e
as variaveis da pesquisa; examina as relagfes entre as varidveis por métodos experimentais ou
semi-experimentais, controlados com rigor; emprega, geralmente, para a analise dos dados,
instrumental estatistico; confirma as hipoteses da pesquisa ou descobertas por deducdo, ou
seja, realiza predicOes especificas de principios, observacfes ou experiéncias; utiliza dados
que representam uma populacdo especifica (amostra), a partir da qual os resultados sdo
generalizados, e usa, como instrumento para coleta de dados, questionarios estruturados,
elaborados com questdes fechadas, testes e checklists, aplicados a partir de entrevistas
individuais, apoiadas por um questionario convencional (impresso) ou eletrénico.

As divergéncias entre as abordagens qualitativa e quantitativa refletem diferentes
epistemologias, estilos de pesquisa e formas de construcdo tedrica. Convém reiterar, no
entanto, que os métodos quantitativos e qualitativos, apesar de suas especificidades, ndo se
excluem.

Esta tese assumiu a abordagem quantitativa, considerando que pretendeu-se realizar
um teste de hipdteses acerca da qualidade percebida por usuarios em relagdo a uma politica
publica. Desta forma, utilizou-se de uma amostra determinada por critério estatistico, com
aplicacdo de questbes fechadas sem interacdo entrevistador-entrevistado. Ademais, espera-se
dentre os resultados uma comprovacao de hipoteses que pode ser base para a generalizacdo
dos resultados.

Quanto aos objetivos da pesquisa, esta pode assumir trés perspectivas: descritiva,
explicativa e exploratoria. A pesquisa descritiva busca descrever as caracteristicas de
determinadas popula¢bes ou fendmenos. Uma de suas peculiaridades esta na utilizacdo de
técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como o questionario e a observacao sistematica.
Ex.: pesquisa referente a idade, sexo, procedéncia, eleicdo etc. J& a pesquisa explicativa busca
identificar os fatores que determinam ou que contribuem para a ocorréncia dos fenémenos. E

0 tipo que mais aprofunda o conhecimento da realidade, porque explica a razéo, o porqué das
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coisas. Por isso, é o tipo mais complexo e delicado. Por fim, a pesquisa exploratoria busca
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou
construir hipoteses. Pode envolver levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas
experientes no problema pesquisado. Geralmente, assume a forma de pesquisa bibliogréfica e
estudo de caso (GIL, 2008).

Esta tese classifica-se como descritiva e explicativa, pois busca-se a descricdo de
caracteristicas de determinada populacdo (qualidade percebida em relacdo a uma politica
publica) bem como tenta relacionar a maturidade do sistema de inovacdo com a qualidade
percebida pelo usuario.

Os métodos de pesquisa devem ser pensados como uma estrutura e orientacdo geral
para conducdo de uma investigacdo (BRYMAN, 1989). Para esta pesquisa 0 método
escolhido em funcdo de sua adequacdo com a abordagem e contingéncias da pesquisa foi o
survey. O método survey contribui para a descoberta de relacBes entre variaveis dentro de
uma populagdo (HOSS; TEN CATEN, 2010). Em geral, os surveys envolvem a coleta de
informac@es dos individuos sobre si ou sobre unidades sociais a que pertencem, por meio de
questionarios enviados, telefonemas e entrevista pessoal (FORZA, 2002).

Por meio desse survey, pretendeu-se alcangar o objetivo central de investigar
empiricamente a qualidade da politica publica Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos do
ponto de vista dos usuarios. Para isso, foi necesséria a identificacdo dos determinantes da
qualidade no setor publico e dos atributos da qualidade relacionados a execu¢do da politica
publica selecionada.

De acordo com Flynn et al. (1990), quando o foco da pesquisa € a generalizacdao de
uma populagdo de empresas por meio da administragdo de um inquérito a uma amostra, o
método survey é o mais adequado.

Uma vez classificada a pesquisa, este estudo serd conduzido em trés grandes fases,

conforme Figura 13.
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Figura 13 - Delineamento da pesquisa

Elaboracao do quadro tedrico

Arcabouco tedrico Elaboragdo das hipdteses

Pesquisa de campo

Elaboragdo do Selecdo da
questiondrio amostra

Interpretagao e

Teste piloto Coleta de dados analise dos dados

Divulgacao dos resultados

Elaboragdo da tese Publicacdo da pesquisa

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1  Elaboracéo do quadro tedrico

Esta fase consistiu na construcdo do arcabouco teorico e elaboracdo das hipéteses que
foram testadas na websurvey.

A construcdo do arcabouco tedrico compreendeu o estudo sobre sistemas de inovacao
e qualidade no setor publico, visando a discussdo tedrica acerca da maturidade do Sistema de
Inovacdo do Estado de Séo Paulo. Tal revisdo de literatura foi elaborada a partir de material ja
publicado, constituido principalmente de livros, teses de doutorado e artigos publicados em
bases de dados cientificas.

Para consecucdo da tese, fez-se necessaria a construcdo de um arcabouco tedrico sobre
0s seguintes temas: Teoria Evolucionéria; Instituicdes e teoria de sistemas de inovacao;
Maturidade dos sistemas de inovacgéo: Sistema de inovacao do Estado de Séo Paulo e politicas
publicas em Ciéncia, Tecnologia & Inovacao recentes; Setor Publico e Servico Publico; Eras
da Qualidade no Setor Publico; Reformas da Administracdo Publica Brasileira e a qualidade
no setor publico; Modelos para mensuracao da qualidade no setor pablico.

Para selegdo do referencial tedrico sobre sistemas de inovagéo realizou-se uma anélise
bibliométrica. Para selegdo do referencial tedrico sobre qualidade no setor publico e modelos
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de mensuracdo da qualidade no setor publico, realizaram-se uma anélise bibliométrica e uma
andlise sistematica, no intuito de identificar os modelos existentes e determinantes/atributos

da qualidade utilizados.

4.2  Elaboracao das hipdteses

As hipoteses testadas em uma websurvey foram construidas com base no problema de
pesquisa: Considerando-se a existéncia de politicas publicas voltadas a consolidacéo do
Sistema de Inovacédo do Estado de S&o Paulo, como os usuarios percebem a qualidade
destas politicas?

Para formulacdo das hipoteses, adotou-se o padrdo combinado, cuja formulagédo
compara padrdes de base empirica com os padrfes previstos. Se os padrbes coincidem, 0s
resultados ajudam a pesquisa a aumentar a sua validade interna.

Para Luna (1997) a formulacdo de hipdteses é quase inevitavel. De acordo com o
autor, geralmente com base em andlises do conhecimento disponivel, o pesquisador acaba
“apostando” naquilo que pode surgir como resultado de sua pesquisa. Uma vez formulado o
problema, é proposta uma resposta suposta, provavel e provisoria (hipétese) que seria 0 que
ele acha plausivel como solugdo do problema.

Conforme constatado na subsecdo 2.5, no que se refere as leis de inovacdo,

apresentam-se duas circunstancias:

a) Os sistemas de inovacdo considerados maduros ou inovadores-seguidores
tendem a apresentar um quadro de leis de incentivo a inovacao que sejam eficazes. Isto sugere
que a qualidade percebida em relacdo a politica publica nestes sistemas seja de desempenho
adequado;

b) Os sistemas de inovagéo considerados imaturos tendem a apresentar a auséncia
de leis de incentivo a inovacdo ou entdo a presenca de leis ineficazes, com dificuldades
orcamentarias, de dificil estabelecimento de planejamento de longo prazo e que ndo proveem
0s incentivos apropriados a inovagdo. Isto sugere que a qualidade percebida em relacdo a

politica pablica nestes sistemas seja de desempenho inadequado.
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Ademais, foi observado que as dimensdes da qualidade no setor publico ndo podem
ser limitadas aos encontros de servico, devendo ser estendidas & fase de concep¢do e
planejamento conjunto dos servigos.

Portanto, construiram-se as seguintes hipdteses acerca da mensuracdo da qualidade
percebida de politicas publicas voltadas a articulacdo de sistemas de inovacdo. Tais hipoteses
buscam compreender como o sistema de inovagéo se apresenta — em termos de maturidade — a
partir da avaliacdo da qualidade pelo usuario de uma politica publica de inovacdo em seus

diversos determinantes da qualidade.

Hipdtese 1a: Se o sistema de inovacdo ¢ maduro, é provavel que a média dos atributos
em qualidade do projeto seja de concordancia parcial ou total;
Hipotese 1b: Se o sistema de inovacao € imaturo, é provavel que a média dos atributos

em qualidade do projeto seja de discordancia parcial ou total.

As hipoteses 1la e 1b foram elaboradas diante da constatacdo desta tese de que o
determinante qualidade do projeto € inerente a qualidade do servico prestado pelo setor
publico. Ademais, Albuquerque (2009) e Global Innovation Index (2015) sugerem que
sistemas de inovagdo imaturos carecem de marco legal em inovacéo e/ou possuem conjuntos
regulatorios ineficazes que ndo proveem os incentivos apropriados a inovagdo. Propde-se que
em sistemas de inovacdo imaturos ndo haja a participacdo das partes interessadas na

elaboracdo da politica publica em inovacéo.

Hipdtese 2a: Se o sistema de inovacdo € maduro, é provavel que a média dos atributos
em qualidade do processo seja de concordancia parcial ou total,
Hipotese 2b: Se o sistema de inovacao € imaturo, € provavel que a média dos atributos

em qualidade do processo seja de discordancia parcial ou total.

As hipoteses 2a e 2b foram elaboradas diante da constatacdo desta tese de que o
determinante qualidade do processo é inerente & qualidade do servigco prestado pelo setor
publico. Ademais, Figueiredo (2011) e Albuquerque (2009) relatam que em sistemas de
inovacdo imaturos as induastrias enfrentam um ambiente carente de organizagGes para apoiar
suas atividades de producdo, de escolas técnicas e de universidades para lhes fornecer os

recursos adequados & inovagdo, apresentando uma infraestrutura tecnoldgica precaria. Em
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sistemas de inovacgdo imaturos, os atores da inovagdo e conexdes entre eles sdo geralmente
pouco acionados (GLOBAL INNOVATION INDEX, 2015).

Hipotese 3a: Se o sistema de inovacéo € maduro, é provavel que a média dos atributos
em qualidade da relacéo seja de concordancia parcial ou total;
Hipdtese 3b: Se o sistema de inovacdo € imaturo, é provavel que a média dos atributos

em qualidade da relacéo seja de discordancia parcial ou total.

As hipdteses 3a e 3b foram elaboradas diante da constatacdo desta tese de que o
determinante qualidade da relagdo € inerente a qualidade do servico prestado pelo setor
publico. Ademais, de acordo com Global Innovation Index (2015), a coordenacgdo entre 0s

niveis nacional, regional e local é geralmente mais precaria nos sistemas imaturos.

Hipdtese 4a: Se o sistema de inovacao € maduro, é provavel que a média dos atributos
em qualidade do resultado seja de concordancia parcial ou total;
Hipotese 4b: Se o sistema de inovacao € imaturo, é provavel que a média dos atributos

em qualidade do resultado seja de discordancia parcial ou total.

As hipdteses 4a e 4b foram elaboradas diante da constatacdo desta tese de que o
determinante qualidade do resultado/efeito é inerente a qualidade do servigco prestado pelo
setor publico. Ademais, Albuquerque (2009) e Global Innovation Index (2015) relatam que
sistemas de inovagdo imaturos apresentam marcos regulatérios ineficazes, ou seja, que nao

atingem resultados.

Hipotese 5a: Se o sistema de inovacdo € maduro, é provavel que a média dos atributos
em confiabilidade seja de concordancia parcial ou total;

Hipdtese 5b: Se o sistema de inovacdo € imaturo, é provavel que a média dos atributos
em confiabilidade seja de discordancia parcial ou total.

As hipoteses 5a e 5b foram elaboradas a partir diante da constatacdo desta tese de que
a confiabilidade ¢ inerente a qualidade do servico puablico. Ademais, Global Innovation Index
(2015) relata que nas economias emergentes, a definicdo de um conjunto de prioridades

robusto e de longo prazo é dificil e que - por razdes orcamentarias puras - a capacidade de
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financiar, coordenar e avaliar o grande pacote de politicas de inovagdo é restrito, 0 que
afetaria a confiabilidade na politica publica de inovag&o.

4.3  Pesquisa de campo

A segunda etapa foi o estudo de campo, que compreendeu a elaboracdo do
questionario, selecdo da amostra, teste piloto, coleta de dados e analise dos dados.

Segundo Forza (2002), a elaboracdo do constructo permite transformar conceitos
tedricos em elementos mensuraveis. A revisdo construida sobre qualidade no setor publico
apresentou o quadro tedrico com as variaveis (atributos da qualidade) necessarias a sua
mensuracdo. Por meio do constructo foi possivel identificar os determinantes da qualidade no
setor publico, que serdo explorados na analise fatorial.

Apo6s a andlise fatorial, tém-se os fatores determinantes da qualidade na politica
publica Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos. Além disso, sera realizada uma anélise de
regressdo linear multipla para compreender se a qualidade nos atributos avaliados possuem

relacdo de dependéncia com a satisfacdo geral com a politica publica.

4.3.1 Elaboracdo do questionério

Para elaboracdo do questionario, faz-se necessario em primeiro lugar a caracterizacdo
da politica pablica a ser analisada, por meio da identificacdo dos seguintes aspectos
relacionados a politica e aos servigos decorrentes de sua utilizacdo: objetivos da politica
publica e atribuices normativas. Como resultado, obtém-se uma visdo geral da politica
publica selecionada, seus objetivos e as partes envolvidas na implementacdo da mesma.

Nesta fase, por meio dos determinantes e atributos definidos, elabora-se um
questionario baseado no SERVPERF para mensuracdo da qualidade percebida em relacdo a
politica publica selecionada, com atributos da qualidade definidos dentro de cada
determinante da qualidade para o contexto analisado.

Esse questionario configura-se como um instrumento de pesquisa quantitativo, por
utilizar informacgdes enumeradas em escalas do tipo likert de 7 pontos, quantificando desta
forma os dados qualitativos (Exemplo: nota “1” equivale a “discordo totalmente”).

Para a politica publica Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos, adaptou-se o modelo

SERVPERF considerando-se os 5 determinantes da qualidade definidos no modelo desta tese.
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A revisdo bibliogréfica sobre sistemas de inovagdo, politicas recentes em inovagao no

Estado de Sdo Paulo e qualidade no setor publico permitiu identificar um conjunto de

atributos da qualidade percebidas referentes a politica publica SPTec, classificados no Quadro

20.

Quadro 20 - Classificagdo de atributos da qualidade para mensuracdo da qualidade

percebida na politica publica SPTec

Atributo Referéncia
o | Projl | Consulta do Poder Publico ao publico-alvo | Rhee; Rha (2009); Younis, Bailey e Davidson
S durante a formulacdo da politica publica | (1996); Gespublica (2014); Guenoun, Goudarzi e
= visando as necessidades dos usuarios. Chandon (2015); Sabadie (2003); Banco Mundial
8 (2017); Brinkerhoff e Wetterberg (2013); Fornell
e (1996); Abelson e Gauvin (2006); Chen, Yu e
% Chang (2005)
=X
o
'S [Proj2 | Localizacdo do parque tecnoldgico préximo | Assembléia Legislativa do Estado de S&o Paulo
° a universidades, institutos de pesquisa e | (2006; 2015)
centros de conhecimento.
Proj3 Instituicdo do parque tecnoldgico de acordo | Assembléia Legislativa do Estado de S&do Paulo
com as vocagOes econdmicas regionais. (2006); Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015);
Brinkerhoff e Wetterberg (2013); Chen, Yu e
Chang (2005)
Proj4 | Alinhamento da politica publica a outras | Rhee e Rha (2009); Younis, Bailey e Davidson
Leis de incentivo a inovacao. (1996)Assembleia Legislativa do Estado de Séo
Paulo (2006); 2015); Gespublica (2014); Banco
Mundial (2017); Brinkerhoff e Wetterberg (2013)
o | Procl | Oferta de espaco fisico suficiente e | Assembléia Legislativa do Estado de Séo Paulo
S adequado para a instalacdo de empresas. (2016); Gespublica (2014); Guenoun, Goudarzi e
=5 Chandon (2015); Callahan e Gilbert (2005)
& | Proc2 | Facilitagdo do acesso a pesquisadores e | Figueiredo (2011); OCDE (2005); Assembleia
o profissionais de P&D. Legislativa do Estado de Sdo Paulo (2006; 2015);
3 IBGE (2013); Meynhardt e Bartholomes (2011)
o | Proc3 | Facilitagdo do acesso a servicos tecnologicos | Figueiredo  (2011; 2014); Tigre (2014);
3 relevantes a empresa (laboratérios de ensaio | Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
3 e testes, certificagdes, treinamentos, | (2006; 2015); IBGE (2013); Guenoun, Goudarzi
escritdrios de patentes etc.). e Chandon (2015)
Proc4 | Facilitagdo do acesso aos equipamentos da | Figueiredo (2011; 2014); OCDE (2005);
universidade e/ou institutos de pesquisa. Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
(2006; 2015); Meynhardt e Bartholomes (2011)
Proc5 | Facilitacdo da formacdo de parcerias para | Nelson (2006); Figueiredo (2011); Assembleia
inovar. Legislativa do Estado de Séo Paulo (2006; 2015);
IBGE (2013)
Proc6 | Facilitagdo da incubacéo de ideias. Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
(2006)
Proc7 | Provimento de linhas de financiamento para | Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
realizacdo de atividades inovativas. (2006; 2015); IBGE (2013)
Proc8 | Provimento de acesso a Tecnologia de | Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
Informagdo e Comunicacao de alto nivel. (2006; 2015); Guenoun, Goudarzi e Chandon
(2015); Chen, Yu e Chang (2005)
Proc9 | Facilitacdo do acesso a oportunidades | Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
internacionais de pesquisa conjunta ou a | (2006; 2015);
investimento estrangeiro direto.
Procl0 | Provimento de capacitacdo referente a | Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
utilizacdo dos mecanismos propostos pela | (2006; 2015)
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Lei.

Procll | Captacdo de recursos financeiros ndo | Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo
reembolsaveis junto a Agéncias de Fomento. | (2006; 2015);

o | Rell Quanto a realizacdo de pesquisas de | Guenoun, Goudarzi e Chandon

S satisfacdo e ao tratamento de reclamagdes. (2015);Brinkerhoff and Wetterberg (2013);

5 Gespublica (2014); Sabadie (2003); Fornell

8 (1996); Im e Lee (2012); Meynhardt e

id Bartholomes (2011) ; Abelson e Gauvin (2006);

2 Chen, Yu e Chang (2005)

@D

"§z Rel2 Quanto & transparéncia na utilizacdo e | Pinho e Sacramento (2009); Radin, (2006);

°© distribuicdo de recursos para inovacao. Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015); Sabadie
(2003); Banco Mundial (2017); Brinkerhoff and
Wetterberg (2013); Im e Lee (2012); Meynhardt
e Bartholomes (2011) ; Bovaird e Loffler (2003);
Abelson e Gauvin (2006)

Rel3 Realizagdo da coordenacdo necessaria | Rhee e Rha (2009); Gespublica (2014);
(mitigagcdo da assimetria de informagéo) | Brinkerhoff and Wetterberg (2013); Bovaird e
entre as agéncias, instituicbes, sociedade | Loffler (2003); Abelson e Gauvin (2006)
civil e 6rgdos publicos.

Rel4 Participacdo de representantes da indudstria | Rhee e Rha (2009); Younis, Bailey e Davidson
no planejamento de Ciéncia, Tecnologia & | (1996); Saravia e Gomes (2008); Radin, (2006);
Inovacéo em conjunto com a prefeitura. Sabadie (2003); Brinkerhoff and Wetterberg

(2013); Bovaird e Loffler (2003); Abelson e
Gauvin (2006)

Rel5 Utilizagio de mecanismos virtuais de Rhee e Rha (2009); Younis, Bailey e Davidson
interacdo e provisdo de servigos visando (1996); saravia e Gomes (2008); Radiq (2006);
facilitar o atendimento a0 USUArio Brinkerhoff and Wetterberg (2013); Brinkerhoff

' e Wetterberg (2013)

Rel6 Provimento de uma “atmosfera” ideal para a | Rhee e Rha (2009); IBGE (2013); Gespublica
inovacdo (em termos de resolugdo de | (2014); Radin, (2006); Brinkerhoff e Wetterberg
conflitos, proximidade entre os agentes, | (2013)
governanga e burocracia).

o | Resl Facilitagdo do  amadurecimento  da | Nelson (2006); Figueiredo (2011; 2014);

g_, capacidade tecnolégica de inovagdo da | Gespublica (2014)

= empresa.

8 | Res2 Incremento do nimero de projetos de P&D | Figueiredo (2011; 2014); Assembleia Legislativa

g conduzidos pela empresa. do Estado de Séo Paulo (2006; 2015); Gespublica

e (2014)

§ Res3 Facilitacdo da realizacdo de inovacbes de | Nelson (2006); Nelson; Winter (2005); OCDE

5 produto. (2005); IBGE (2013); Gespublica (2014)

g | Res4 Facilitacdo da realizacdo de inovacGes de | Nelson (2006); Nelson; Winter (2005); OCDE
processo. (2005); IBGE (2013); Gespublica (2014)

Res5 Promove a geragéo de empregos Rhee e Rha (2009); Gespublica (2014)

o | Confl | Diminuicdo dos riscos financeiros para | OCDE (2005); Nelson (2006);

S inovar.

3 [ Conf2 | Provimento de recursos necessarios a | Parasuraman et al. (1988); Gespublica (2014);

% inovacdo em tempo ideal e com | Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015); Abelson e

S regularidade. Gauvin (2006)

S | Conf3 | Presenca de funcionarios atenciosos e | Parasuraman et al. (1988); Gespublica (2014);
capacitados para explicar eventuais davidas | Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015); Mugion e
sobre as Leis de Inovacéo. Musella (2013); Im e Lee (2012); Abelson e

Gauvin (2006); Chen, Yu e Chang (2005);
Callahan e Gilbert (2005)

Fonte: Elaborado pelo autor
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O Apéndice C apresenta 0 modelo SERVPERF adaptado para mensuracdo da
qualidade da potitica publica SPTec.

Assim como o modelo SERVPERF original, esta tese também utiliza uma escala likert

de 7 pontos, que varia entre “Discordo Totalmente” a “Concordo Totalmente”. Sdo realizadas
afirmac0es referentes aos atributos da qualidade.
Para a mensuracdo ponderada da qualidade da politica publica SPTec, adicionou-se uma
escala ao questionario proposto para que 0s usuarios da politica atribuam, em uma escala de
“pouco relevante para a inovacao”, “relevante para a inovagdo” e “muito relevante para a
inovagdo”, a relevancia de cada um dos atributos da qualidade percebida em relagdo a politica
publica.

Ademais, esta tese propde que o nivel de satisfacdo do usuario esta associada ao nivel
de maturidade do sistema de inovacdo. Desta forma, foi adicionada uma pergunta no
instrumento de pesquisa referente a satisfacdo geral com a politica publica. O respondente
poderd avaliar a politica publica em 7 niveis de satisfacdo, sendo eles: a) (1) totalmente
insatisfeito, (2) insatisfeito e (3) um pouco insatisfeito, que teriam como efeito de analise a
consideracdo do sistema de inovacdo como imaturo; b) (4) neutro: que estaria relacionado aos
atributos que ndo possuem exceléncia na sua realizacgdo mas que também ndo possuem
desempenho inadequado. Também podem estar inseridos aqui atributos que ndo agreguem
valor para o usuério; c¢) (5) um pouco satisfeito, (6) satisfeito e (7) totalmente satisfeito, que

teriam como efeito de analise a consideracdo do sistema de inovagdo como maduro.

4.3.2 Teste-piloto

O teste-piloto é parte integrante da construcdo do questionario. O objetivo deste teste é
fornecer um feedback sobre a facilidade de se responder o questionario que esta para ser
concluido e se os conceitos ndo estdo claros ou fora da area de conhecimento e/ou
responsabilidade dos respondentes da pesquisa (FLYNN et al., 1990).

Segundo Mattar (1997), o pré-teste do questionario, consiste em saber como ele se
comporta numa situacéo real de coleta de dados, verificando se esta adequado aos objetivos

da pesquisa, analisando-se 0s seguintes aspectos:

a) se os termos utilizados nas perguntas sdo compreensiveis;

b) se as perguntas estdo sendo entendidas como deveriam ser;
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C) se as opcOes de respostas nas perguntas fechadas estdo completas;
d) se as escalas de avaliagdo s&o usadas corretamente;

e) se a sequéncia das perguntas esta correta;

f) se ndo ha objecdes na obtencdo das respostas;

g) se a forma de apresentar a pergunta ndo esta causando Vviés.

Segundo Forza (2002), o questionario deve ser enviado a trés grupos de entrevistados:
pesquisadores colegas, especialistas e organizagdes da populacdo-alvo do estudo. Sendo
assim, o questionario passou por esses trés grupos de modo a se conseguir um instrumento de
pesquisa refinado com maior chance de se obter as respostas e resultados de medigdes
adequadas para 0 objetivo da pesquisa. O primeiro grupo consistiu em pesquisadores colegas
do proprio programa de pos-graduacdo, trés pesquisadores participaram dessa etapa. O
segundo grupo consistiu em pesquisadores doutores que ja tivessem pesquisado acerca do
tema de pesquisa. Foram enviados para 6 pesquisadores mas somente 2 avaliaram o
questionario. Por fim, o terceiro grupo consistiu do feedback de uma empresa instalada em um
parque tecnolégico do SPTec.

Tendo-se como base o questionario do SERVPERF adaptado, foi realizado um pré-
teste inicial do instrumento de pesquisa para fazer uma analise critica final do questionario,
verificando a necessidade de ajustes, obtendo-se a versao final do instrumento de pesquisa.

Nesta etapa, 0 modelo SERVPERF adaptado foi validado por uma banca de
especialistas e por um funcionario de uma empresa hospedada em um parque tecnolégico do
SPTec, obtendo-se a avaliacdo da qualidade percebida do servico, além de informacoes
relacionadas as sugestdes de melhoria em relacdo ao questionério.

A partir dos dados obtidos, foi possivel criar um questionario especifico para
mensuracdo da qualidade percebida da politica publica em analise, podendo ser incluidos ou
eliminados alguns dos atributos ou até mesmo determinantes, de acordo com a politica
publica analisada. Para cada determinante definido devem ser elencados atributos de
qualidade que representem seu significado, de maneira a permitir que o determinante seja
avaliado com amplitude. As afirmagdes realizadas no instrumento de pesquisa devem
considerar o facil entendimento pelos respondentes.

Considerando como exemplo uma politica publica em inovacdo, e com base nos
determinantes da qualidade percebida discutidos no capitulo 3, sdo propostos 0s seguintes

determinantes para a andalise da politica publica Sistema Paulista de Parques Tecnolégicos:
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qualidade do projeto, qualidade do processo, qualidade da relacdo, qualidade do resultado e
confiabilidade.

No teste-piloto foi possivel também realizar a validacdo das escalas de medicdo do
tipo likert: neste passo, realizou-se uma validacdo dos atributos da qualidade identificados na
etapa de exploracdo de expectativas a0 mesmo tempo que se testam as escalas de avaliacdo do
tipo likert com 5 pontos. O objetivo principal desta etapa foi de realizar a verificacdo do uso e
o0 entendimento da escala. Para cada atributo da qualidade foi feita uma pergunta referente ao
desempenho da politica e uma referente a relevancia do atributo em questao para a realizacao
de inovag0es.

No caso da politica publica SPTec, utilizou-se uma escala likert de 7 pontos. Cada um

dos atributos da qualidade é avaliado pela escala, conforme adiante:

a) Anota 1 (um) equivale a “discordo totalmente”;

b) anota 2 (dois) equivale a “discordo em grande parte”;
C) anota 3 (trés) equivale a “discordo em parte”;

d) anota 4 (quatro) equivale a “neutro”;

e) anota 5 (cinco) equivale a “concordo em parte”;

f) anota 6 (seis) equivale a “concordo em grande parte”; e

g) anota 7 (sete) equivale a “concordo totalmente”.

4.3.3 Selecdo da amostra

O questionério final, ja ajustado com base nas observacGes coletadas no pré-teste,
devera ser entdo aplicado para avaliacdo da politica publica selecionada, sendo necessario
definir uma amostra representativa dos usuarios da politica.

Essa pesquisa investigard o contexto do Estado de S&o Paulo, no que se refere a
maturidade do Sistema Estadual de Inovacdo em termos da qualidade em uma de suas
politicas de inovacdo — o Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos- que atualmente conta
com 28 parques. Desse modo, a populagéo dessa pesquisa sédo as empresas componentes de
cada um dos parques tecnoldgicos.

Para a definicdo da amostra deve-se primeiramente identificar a populacdo ou
universo de pesquisa e posteriormente calcular o tamanho da amostra e o procedimento

especifico de sele¢do da amostra.
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Para compreender o perfil da amostra, foram estruturadas as seguintes perguntas:

1) Nome da empresa;

2) Setor de atuacao;

3) Se possui filiagdo a multinacional;

4) Cargo do respondente;

5) Tempo da empresa no pargue tecnoldgico;

6) Principal produto;

7) A empresa realiza projetos de P&D?;

8) Principais parceiros para realizacdo de projetos de P&D;

9) Numero de funcionarios em P&D;

10) Tipos de inovacdo mais empregada: produto, processo, organizacional, de
marketing;

11)  Nivel de maturidade da capacidade tecnoldgica de inovacao.

A amostra compreendeu as empresas situadas em parques tecnologicos do SPTec. Por
meio de uma busca online nos sitios eletrénicos dos parques tecnoldgicos foram identificadas
empresas que estdo situadas nos parques. Foi identificada uma populagcdo de 168 empresas
para coleta de dados. Considerando 95% de confianca, com margem de erro de 15% e
utilizando as equac6es para determinacao da amostra representativa de acordo com Agranonik
e Hirakata (2011), o tamanho da amostra deve ser:

Lo PA-p)Zn
€e2(N—-1)+ Z*p(1 —p)

Onde n é to tamanho da amostra, p é a proporcéo esperada, Z é o valor de distribuicéo

normal para um determinado nivel de confianca, N é o tamanho da populacéo e € é o tamanho
do intervalo de confianca. Substituindo os valores na equacao, tem-se:

~ 0,5 % (1 — 0,5)1,962168
"= 0,152(168 — 1) + 1,96%0,5(1 — 0,5)

Para uma populacdo de 168 empresas, para que a amostra seja representativa, a um

= 34,19

nivel de confianca de 95%, deve envolver aproximadamente 35 empresas que estejam
situadas nos parques tecnologicos.
Essa amostra € composta por empresas de tamanhos diferentes e setores diferentes e

sera mais bem detalhado na descri¢do dos resultados.
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4.3.4 Coleta de dados

Nesta etapa, aplica-se o instrumento SERVPERF adaptado sobre o grupo de interesse
definido. No caso desta Tese, utilizou-se a aplicacdo de um websurvey como meio de coleta
de dados. Segundo Forza (2002), a websurvey possui um custo relativamente baixo dentro de
um periodo mais curto de resposta.

A partir da selegdo da amostra, devem-se determinar os métodos e técnicas tanto para
a coleta quanto para a anélise dos dados.

As empresas foram contatadas por meio de ligacGes telefénicas e emails para cobranca
de respostas.

O questionario foi enviado para todas as empresas identificadas como componentes do
universo de empresas instaladas nos parques tecnoldgicos do Sistema Paulista de Parques
Tecnologicos. Além disso, o questionario ficou disponibilizado no Google formularios, para
gue as empresas pudessem acessa-lo.

A coleta de dados compreendeu entre os meses de agosto e dezembro de 2017.
Durante esse periodo, as empresas foram contatadas em duas rodadas, por meio de correios
eletronicos e ligacdes, com o objetivo de aumentar a taxa de respondentes. Segundo Dillman,
Smyth e Christian (2008), os questionarios de pesquisa podem ser enviados em até quatro
rodadas a populacdo alvo, de modo a se obter respostas dos que ndo responderam nas rodadas
anteriores.

A primeira rodada ocorreu nos meses de agosto e setembro de 2017. Todas as
empresas da amostra foram contatadas nesse periodo, a coleta obteve 29 questionarios
respondidos. A segunda rodada ocorreu nos meses de outubro, novembro e dezembro de
2017. Nessa rodada, s6 foram contatadas as empresas que nao haviam respondido, a coleta
obteve 19 questionarios respondidos. O total das duas rodadas resultou em 48 questionarios

respondidos.

4.3.5 Anélise dos dados

Como mencionado anteriormente, este estudo utilizou uma websurvey como
instrumento de coleta de dados.
Nesse sentido, a analise dos dados compreendera uma analise descritiva, uma analise

fatorial e uma analise das hipdteses. A analise descritiva teve como objetivo a caracterizagdo
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das industrias respondentes e a identificagdo dos desempenhos da qualidade. A andlise das
hipoteses teve como enfoque discutir a maturidade do sistema de inovagdo com base nas
percepcOes de qualidade obtidas.

Nesta etapa, tem-se como objetivo a analise dos dados obtidos na coleta de dados e a
realizacdo de proposi¢des de melhorias. Portanto, primeiramente serdo tabulados e analisados
0s dados obtidos. A partir da constatacdo do desempenho, realizou-se a proposicdo de acoes
de melhoria necessarias para o aprimoramento da qualidade da politica publica voltada a
maturacdo do sistema de inovacdo. Estas podem ser utilizadas por gestores publicos ou
governantes na melhoria do arcabougo institucional em Ciéncia, Tecnologia e Inovacao.

Assim sendo, a primeira etapa tratou da andlise dos dados obtidos no intuito de
verificar duas medidas: a) o desempenho dos atributos da politica pablica; e b) a relevancia de
cada um dos determinantes da qualidade.

Apos a coleta de dados, foram verificadas a confiabilidade e validade das escalas de
medicéo utilizadas por meio do Alfa de Cronbach.

Apds o exame procedeu-se para a analise dos dados tabulados, permitindo a analise do
desempenho nos atributos avaliados, a identificacdo da prioridade de intervencdo (FREITAS;
MANHAES; COZENDEY, 2006) sobre o atributo por meio da analise de quartis e na
sequéncia o estabelecimento das proposicGes de melhoria para o sistema de inovagdo. Com
base nos pontos fracos evidenciados, foram definidas proposi¢Ges de melhoria para a redugéo
da diferenca existente entre as expectativas dos usuarios e o desempenho percebido por estes.

Na sequéncia foi realizada uma analise fatorial, de modo a reagrupar os atributos da
qualidade na politica publica SPTec em novos determinantes da qualidade, especificos para
esta politica publica. Segundo Hair et al. (2009), a analise fatorial € um nome genérico dado a
uma classe de métodos estatisticos multivariados cujo propdsito principal é definir a estrutura
subjacente em uma matriz de dados.

Nessa pesquisa, as variaveis associadas a qualidade da politica publica Sistema
Paulista de Parques Tecnol6gicos foram identificadas por meio da analise bibliométrica e
analise de contedo. Mediante essas andlises, a revisdo de literatura e o questionario foram
elaborados. O resultado da aplicacdo do questionario forneceu os dados para confirmar ou
descobrir novos padrbes de agrupamento desses fatores.

Na sequéncia, foi realizada uma analise de Correlagdo de Pearson, no intuito de

verificar a medida de associagdo linear entre as variaveis quantitativas (varia entre -1 e 1).
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Por fim, foi realizada uma anélise de regressao, modelo estatistico usado para prever o
comportamento de uma variavel quantitativa (variavel dependente ou Y) a partir de uma ou
mais varidveis relevantes de natureza essencialmente intervalo ou racio (variaveis
independentes ou X) informando sobre a margem de erro dessas previsoes.

O software SPSS® (Statistic Package for Social Study, verséo 20.0) foi utilizado para
realizar as andlises estatisticas. A etapa seguinte foi a interpretacdo dos resultados parciais
dessa pesquisa.
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S. RESULTADOS

A secdo de resultado esté dividida em duas subsec¢des, sendo elas: a) modelo tedrico e
b) andlises estatisticas da aplicacdo do modelo sobre a politica publica Sistema Paulista de
Parques Tecnologicos (SPTec).

A primeira subsecdo apresenta a proposta de modelo para mensuracéo da qualidade no
setor publico. Este é estruturado a partir de um conjunto de determinantes da qualidade no
setor publico construido a partir da analise bibliométrica e da reviséo sistematica.

A segunda subsecdo é estruturada pelos seguintes tOpicos: a) caracterizacdo da
amostra; b) andlise da confiabilidade; c) analise descritiva; d) analise fatorial e €) analise de
regressdo linear multipla.

A caracterizacdo da amostra apresenta dados sobre as empresas respondentes em
termos de numero de funcionérios, qual o tipo de inovacdo mais realizada, se as empresas
realizam projetos de P&D, tipos de inovacdo mais realizadas, quais 0s parceiros na realizacéo
de inovac0es e o nivel de maturidade da capacidade tecnolégica de inovacéo.

A andlise descritiva apresenta a estatistica descritiva dos dados. Esta foi feito para
elucidar quais os atributos da qualidade que necessitam de melhoria.

A andlise fatorial reagrupar os determinantes para a politica publica SPTec.

Por fim, a analise de regressao linear multipla apresenta a regressao entre os atributos

da qualidade e o nivel de satisfacdo geral da politica publica.

5.1 Proposta de Modelo para mensuracgdo da qualidade percebida em sistemas de
inovacéao

Como visto no capitulo 3, o0 modelos SERVQUAL e SERVPERF sdo utilizados para
mensuracdo da qualidade percebida em servicos tanto privados quanto pablicos. Também foi
possivel verificar que os dois modelos realizam avaliacGes da qualidade por meio da analise
de atributos da qualidade, estes divididos em grupos maiores, denominados determinantes ou
dimensdes da qualidade. Tais determinantes s&o tangibilidade, confiabilidade, responsibidade,
empatia e seguranca. A diferenga entre os dois modelos consiste na considera¢do ou ndo da
expectativa do cliente como elemento intrinseco a avaliagdo. Enquanto o modelo
SERVQUAL considera a expectativa como algo que pode mudar de um usuario para outro, o

modelo SERVPERF considera a mensuracao da expectativa como desnecesséria, partindo da
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premissa que a qualidade é conceituada mais como uma atitude do cliente em relagdo ao
servigo do que como resultante do modelo de satisfagdo de Oliver (1980). Cabe destacar que
Cronin e Taylor (1992) verificaram que o modelo SERVPERF seria mais sensivel em retratar
as variacdes de qualidade. Por estas caracteristicas, 0 modelo SERVPERF foi utilizado como
base para estruturacdo do modelo para mensuracdo da qualidade de politicas publicas para
sistemas de inovagao proposto por esta tese.

Mais adiante, observou-se que os autores Rhee e Rha (2009) constataram que a
avaliacdo da qualidade percebida em servigos publicos é decorrente — além da avaliacdo dos 5
determinantes de Parasuraman et al. (1985) e Cronin e Taylor (1992) — da analise de 4
determinantes da qualidade inerentes ao setor publico, sendo eles: qualidade do projeto,
qualidade do processo, qualidade da relacdo e qualidade do resultado/efeito.

Esta tese considera que os determinantes tangibilidade, responsividade, seguranca e
empatia de Parasuraman et al. (1985) estariam inclusos em quatro dos nove determinantes de
qualidade no setor publico propostos por Rhee e Rha (2009).

Isto ocorreria pois os atributos relacionados aos aspectos fisicos do servico tal como
aparéncia das instalacdes, equipamentos, pessoal e materiais estariam inclusos no
determinante Qualidade do Planejamento ou Qualidade do Processo. Os atributos referentes a
responsividade (tais como disposicdo a ajudar os usuarios e fornecer o servico com
prontidao), a seguranca (conhecimento e cortesia dos funcionarios) e a empatia (prover
atendimento e atencdo individualizada aos clientes) estariam relacionados ao determinante
Qualidade do Processo ou Qualidade da Relacao.

Portanto, para esta tese o determinante Qualidade do Planejamento envolve a anélise
de atritubos relacionados a formulacdo da politica publica e planejamento do servico de
acordo com as necessidades dos publicos a serem atendidos. Tal afirmacdo decorre da
consideracdo dos determinantes de Rhee e Rha (2009) sobre qualidade do projeto, de
Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015) e Sabadie (2003) sobre participacdo do usuario, de
Brinkerhoff e Wetterberg (2013) sobre descentralizacdo e participacdo do cidaddo, de Fornell
(1996) sobre expectativa do usuério, de Chen, Yu e Chang (2005) sobre identificacéo,
levantamento das necessidades do usudrio e planejamento do sistema de servigo, bem como as
abordagens da Era da Satisfacdo do Cidaddo e da Nova Administracdo Publica, que séo
permeadas pela descentralizacdo das politicas publicas.

O determinante Qualidade do Planejamento envolve a analise de atributos tais como

adequagdo da politica em relacdo aos objetivos estratégicos pautados pelo governo, a
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suficiéncia de recursos financeiros, fisicos e humanos a prestacdo do servico, a consulta ao
publico-alvo anterior a instituicdo/execucdo da politica publica de maneira descentralizada e o
alinhamento da politica publica a outras politicas executadas referentes ao mesmo tema.

O determinante Qualidade do processo em seu cerne esta ligado a forma como o0s
resultados do servico sdo entregues, ou seja, se refere aquilo que os usuarios experimentaram
ou percebem em relacdo ao processo de servi¢o ou encontro humano, desde a formulagéo da
politica até o encontro final com o usuario. De acordo com Rhee e Rha (2009), tal
determinante envolveria atributos relacionados a participacdo do publico em geral em um
processo de servico ou mesmo a efeitos de usudrios “problematicos” sobre os outros usuarios
(se referindo aos casos em que ocorre efeito emocional do comportamento de um usuario
sobre outros).

Somam-se como atributos os elementos propostos por Guenoun, Goudarzi e Chandon
(2015), Parasuraman et al. (1985), Cronin e Taylor (1992), Rhee e Rha (2009), Mugion e
Musella (2013) e Im e Lee (2012) referentes & dimensdo Tangiveis. Desta forma, a qualidade
do processo também envolve a utilizacdo de novas tecnologias para aprimorar a qualidade dos
servicos, a decoracdo e estética das instalacbes, 0 material das instalacbes ser confortavel e
bem planejado, o ambiente ser funcional, rapidez no tempo de espera, a criacdo de itens de
servico de acordo com as necessidades dos usudrios, o estabelecimento de padrdes de servico
ou a utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo nos servigos de entrega.

O determinante Qualidade da Relacdo se refere a qualidade que os funcionarios das
organizagOes que participam do processo de entrega de um servi¢o publico experimentaram
ou perceberam em relacdo ao seu relacionamento com o governo. Neste caso, cabe pensar na
relacdo entre os funcionarios de uma dada organizacdo, por exemplo de um Centro de Salde
junto a prefeitura.

O determinante Qualidade da Relacdo também pode se referir a qualidade da relacdo
entre as diversas partes envolvidas na execucdo de uma politica publica. Neste caso, tem-se
como exemplo a qualidade da coordenacgéo entre diversas organizacgdes tais como associagdo
de moradores de uma comunidade, prefeitura, centro de salde, Ministério da Salde etc.
Portanto, tal determinante envolve atributos tais como coopera¢do, comunicacgdo, tomada de
decisdo conjunta, apoio e capacitacdo; coordenacdo entre agéncias, instituicbes sociedade
civil e orgaos publicos; e também questdes relacionadas a atmosfera, ou seja, em relacdo a

resolucéo de conflitos, proximidade, o autoritarismo e burocracia.
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Também estdo inclusos no determinante Qualidade da Relagdo os elementos propostos
por Guenoun, Goudarzi e Chandon (2015) relacionados a Etica e Relacdes, os elementos
propostos por Sabadie (2003) sobre tratamento igualitario, gerenciamento da reclamacdes e
transparéncia, os elementos de Im e Lee (2012) sobre qualidade do ambiente e qualidade
social, Chen, Yu e Chang (2005) sobre recuperagdo de servigos e, por fim, os elementos
propostos por Fornell (1996) sobre reclamag6es do consumidor. Desta forma, a qualidade da
relacdo também remete a mitigar as assimetrias de informacdo entre formuladores de
politicas, provedores e usuarios. Portanto, envolveria atributos relacionados a educagdo no
atendimento, prestacdo de informacgOes acuradas, prestatividade, canais de comunicacdo
acessiveis, entendimento da demanda do usuario, tratamento igualitario, transparéncia e
existéncia e eficicia de canal de reclamacGes.

Arretche (2004) relata que a concentracao da autoridade politica varia entre os Estados
federativos e entre politicas particulares, condicionando a capacidade de coordenacdo
governamental de politicas.

A descentralizacdo tende a tornar mais dificil os problemas de coordenacdo dos
objetivos das politicas, gerando superposicdo de competéncias e competicdo entre 0s
diferentes niveis de governo (WEAVER; ROCKMAN, 1993). Ademais, a concentracdo da
autoridade politica varia entre os Estados federativos, dependendo do modo como estdo
estruturadas as relagdes entre Executivo e Legislativo no plano federal, bem como da forma
como estdo distribuidas as atribuicdes de politicas entre os niveis de governo (RIKER, 1975).

Nos Estados federativos a implementacdo de reformas de &mbito nacional costuma ser
mais dificil do que em Estados unitarios, pois os governos locais tém incentivos e recursos
para implementar as suas proprias politicas independentemente do governo federal, porque
tém representacdo no Parlamento para vetar as iniciativas de politica que sdo contrarias a seus
interesses ou, ainda, porque podem simplesmente ndo aderir a implementacdo de programas
do governo federal (ARRETCHE, 2002).

A implementacdo das politicas estd sujeita ao papel crucial desempenhado pelos
agentes encarregados de coloca-la em acdo, que podem potencializar ou criar barreiras
adicionais a sua efetivacdo. Como tem mostrado a experiéncia histérica, a resisténcia as
mudangas — legitima ou ndo — pelos agentes implementadores e 0os embates corporativos ou
politico-partidarios entre as diferentes esferas de poder publico séo elementos que ndo podem
ser desprezados no processo de formulacdo e implementacdo de politicas publicas no Brasil
(JANNUZZI, 2002).
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No contexto de uma sociedade democrética o processo de planejamento ndo pode ser
conduzido de forma tecnocréatica, como se as pressdes politicas ndo fossem legitimas ou como
se 0s interesses divergentes ndo devessem ser explicitados. O planejamento publico € um jogo
politico legitimo, no qual participam e devem participar técnicos de planejamento e varios
outros stakeholders, isto €, outros grupos de presséo interessados na definicdo das politicas,
no governo, na sociedade civil, nas diferentes instancias da burocracia puablica (federal,
estadual e municipal). Ndo € um processo linear, mas permeado de vicissitudes e sujeito a
diversas condicionantes politico-institucionais. Como toda atividade sociopolitica, €
importante garantir a participagdo e controle social no processo, a fim de legitima-lo perante a
sociedade, garantir o compromisso dos agentes implementadores e potencializar a efetividade
social almejada pelas politicas publicas. Afinal, as decisdes publicas sdo sempre dificeis, ja
gue os recursos sao em geral insuficientes para atender a totalidade dos problemas. Construir
mais escolas, salas de aula ou quadras esportivas pode implicar a construgdo de um nimero
menor de moradias populares; aumentar e diversificar o atendimento médico-hospitalar pode
limitar o alcance de programas de expansdo de infra-estrutura urbana para areas ainda nao-
atendidas; melhorar e subsidiar o transporte publico pode concorrer com as necessidades de
ampliacdo de vagas em creches e asilos (JANNUZZI, 2002).

Utilizam-se ainda os atributos propostos por Meinhardt e Bartholomes (2011)
relacionados a agir de forma flexivel, evitar burocracias, ser um parceiro confiavel e
contribuir para a coesdo social. Ademais, Bovaird e Loffler (2003) atentam para o
compromisso com o cidaddo, a prestacdo de contas e a capacidade de trabalhar em parceria.

O determinante Qualidade do resultado, como a terminologia ja indica, se refere a
atributos relacionados a satisfacdo final percebida pelo usuario em relagdo a determinado
servico ou politica publica que tenha utilizado. Os seguintes atributos foram incluidos nesta

dimensao:

i) ganhos: reflete varios tipos de beneficios tangiveis e ndo tangiveis advindos do
servico (RHEE; RHA, 2009);

ii) qualidade de vida: Mudanca qualitativa nas condi¢des de vida, mudanca na salde,
ambiente de vida, status econémico e laboral e oportunidade de aprendizagem de individuos
(RHEE; RHA, 2009).
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O determinante confiabilidade foi considerado diante da constatacdo de Parasuraman
et al. (1988) de que a confiabilidade é inerente & qualidade dos servigos prestados. Relaciona-
se a capacidade de executar o servico prometido com confianga, precisdo e consisténcia.
Significa um servico cumprido no prazo, sem modificacGes e sem erros. No que se refere a
uma politica puablica, a confiabilidade estaria relacionada & constancia no provimento de
recursos financeiros, tecnoldgicos e humanos necessarios a sua execucdo. Nesse sentido,
estaria também relacionada a manutencdo de programas de governo ao longo de diferentes
gestbes no intuito de garantir o alcance estratégico dos objetivos da politica publica.

Conforme Parasuraman et al. (1988) e Cronin e Taylor (1992) sugerem, a aplicagéo
do instrumento de mensuragdo da qualidade para um servico especifico deve passar pela
adaptacdo de suas dimensBes ou determinantes, para se ajustar a realidade em estudo, pois
cada servico pode ter particularidades que remetem a diferentes determinantes que sdo Unicos
para o objeto que estad em analise.

Portanto, buscou-se nesta tese a proposicdo de um modelo para adaptar o
SERVPERF para avaliacdo de servicos especificos decorrentes de politicas publicas. O
quadro 21 apresenta as etapas do modelo proposto, mostrando a seqliéncia de passos a serem

implementados para a avaliacdo da qualidade percebida de politicas publicas.

Quadro 21 — Método para mensuracdo da qualidade percebida de politicas publicas

izacio d 1.1 Identificagdo dos objetivos da politica selecionada;
Etapa 1 Caraf: Fenzapaq a112 Identificacdo das instituicdes legais.
politica pablica
Etapa 2 Definigdo do 2.1 ldentificagdo dos elementos envolvidos pela politica piblica;
grupo de interesse | 2.2  Selecdo de um grupo de interesse.
Exploragdo dos | 3.1 Identificacdo dos atributos e determinantes da qualidade sugeridos
Etapa 3 atributos da pela literatura e pela Politica/Lei/lInstituicdo analisada.
qualidade
4.1 Adaptacdo do instrumento de pesquisa de acordo com os dados
Etapa 4 Adaptacdo do | obtidos na etapa 3;
SERVPERF 4.2 Refinamento do instrumento de pesquisa junto a elementos do
grupo de interesse (Teste-piloto).
Etapa 5 Aplicacdo 5.1 Aplicagdo do instrumento de pesquisa sobre o grupo de interesse.
6.1 Tabulagdo e analise dos dados: confiabilidade do instrumento de
Etapa 6 Analises coleta de dados; analise de desempenho, distribuicdo de quartis e
estatisticas prioridade de intervencdo, analise fatorial e analise de regressdo linear
multipla.
6.2 Proposigao de acdes de melhoria necessarias para o aprimoramento
Etapa 7 Diagnostico da qualidade da politica publica voltada a articulagéo do sistema de
inovacéo.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Adiante apresenta-se uma visdo geral do objetivo de cada etapa do modelo
SERVPERF adaptado para mensuracdo da qualidade percebida em politicas publicas:

Etapa 1: Caracterizacao da politica publica: esta etapa preliminar tem como
objetivo caracterizar a politica publica a ser estudada, por meio da identificagdo dos seguintes
aspectos relacionados a politica puablica e aos servigos decorrentes de sua
utilizacdo/realizacdo: objetivos da lei, instituicbes legais, pacote de servicos e usuarios
potenciais.

Para a consecugdo desta etapa inicial devem ser identificados os seguintes
elementos referentes a politica publica selecionada:

l. Objetivos da Politica Publica: este passo remete a analise do objetivo
principal referente a execucdo da politica publica selecionada.

No caso da politica publica “Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos”, os
Parques Tecnoldgicos consistem em empreendimentos criados e geridos com o objetivo
permanente de promover a pesquisa e a inovacdo tecnoldgicas e dar suporte ao
desenvolvimento de atividades empresariais intensivas em conhecimento. Portanto, tem-se
como objetivo principal a realizagdo de inovagdes bem como o incremento do conhecimento
empresarial.

Apo6s a verificacdo dos objetivos da politica publica, realiza-se a analise de
atribuicfes normativas.

. InstituicBes Legais: este passo remete a analise da politica publica no que se
refere as atribuicGes impostas por meio da Lei ao funcionamento do elemento do sistema de
inovagao selecionado.

De acordo com a Lei que rege o Sistema Paulista de Ambientes de Inovacdo, as
atribui¢6es normativas do SPTec, conforme o artigo 4° do Decreto 60.286/2014, sdo:

a) estimular, no ambito estadual, o surgimento, o desenvolvimento, a
competitividade e 0 aumento da produtividade de empresas cujas atividades estejam fundadas
no conhecimento, na tecnologia e na inovacao;

b) incentivar a interacdo entre instituicOes de pesquisa, universidades e empresas,
capital de oportunidade (“venture capital”) e investidores, com vista ao desenvolvimento de
atividades intensivas em conhecimento e inovacao tecnoldgica;

C) apoiar as atividades de pesquisa, desenvolvimento e engenharia ndo rotineira

no ambito estadual;
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d) propiciar o desenvolvimento do Estado de Sdo Paulo, por meio da atracdo de

investimentos em atividades intensivas em conhecimento e inovacao tecnoldgica.

Etapa 2: Definicdo do grupo de interesse: esta etapa tem como objetivo a defini¢éo
do elemento envolvido na politica publica do qual se quer obter a percepcao da qualidade em
relacdo a politica publica definida na etapa 1.

Portanto, apos a analise das instituices legais, realiza-se a definicdo do elemento do
sistema de inovacdo do qual se quer obter a percep¢do da qualidade em relacdo a politica
publica definida na etapa 1, pois conforme for o elemento selecionado, um conjunto de
questBes diferente serd necessario. A primeira fase desta etapa remete a analise de usuarios
potenciais.

l. Identificacdo dos elementos envolvidos (usuarios potenciais) pela politica
publica:este passo remete a andlise da politica publica no que se refere a identificacdo dos
elementos do sistema de inovacao de que tratam a politica em evidéncia.

Pressupbe-se a visdo neoschumpeteriana de Nelson (1993) de que um sistema de
inovacdo remete a rede de instituicGes publicas e privadas que interagem para promover o
desenvolvimento cientifico e tecnoldégico de um pais, incluindo como agentes as
universidades, escolas técnicas, institutos de pesquisa, agéncias governamentais de fomento,
indUstrias, associacdes empresariais e agéncias reguladoras, num esforco de geracéo,
importacdo, modificacdo, adaptacéo e difusdo de inovacdes.

Portanto, observa-se que a mensuracdo da qualidade percebida em relacdo ao sistema
de inovacdo pode ser analisada por diversos pontos de vista. Poderia ser realizada
considerando-se o ponto de vista das empresas, universidades, escolas técnicas, institutos de
pesquisa, agéncias governamentais, estudantes, microempresarios, empreendedores,
associacfes empresariais ou mesmo das agéncias reguladoras.

No caso da politica pablica Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos, esta considera

COMO Sseus Usuérios potenciais (Anexo 1):

a) organismos internacionais;

b) instituicOes de pesquisa;

C) universidades;

d) instituicOes prestadoras de servicos ou de suporte as atividades intensivas em

conhecimento e inovagao tecnoldgica;

e) instituicOes de fomento, investimento ou financiamento;
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f) empresas cujas atividades estejam baseadas em conhecimento e inovagao
tecnoldgica

Il. Selecdo de um grupo de interesse: este passo remete a selecdo de um dos
elementos do sistema de inovacdo do qual se quer obter a percepcdo sobre a qualidade da
politica selecionada.

A definicdo do grupo de interesse € necessaria, pois as expectativas dos usuarios de
uma politica publica podem ser destoantes. No caso de uma politica publica em inovacéo, a
universidade ou o instituto de pesquisas, por exemplo, pode ter maiores expectativas
relacionadas ao ganho de conhecimento do que aos ganhos lucrativos ao passo que as
empresas podem considerar os ganhos lucrativos como primordiais para o seu envolvimento
no processo inovador, segundo a ética schumpeteriana.

Desta forma, considerando-se que os determinantes da qualidade podem ser diferentes
ao se mensurar a qualidade percebida do ponto de vista de diferentes usuarios, como as
universidades ou as empresas, faz-se necessaria a definicdo de um grupo de interesse ou
publico-alvo do qual se quer compreender a percepcdo da qualidade sobre a politica
implementada. No caso desta tese, definiu-se como grupo de interesse as empresas

hospedadas em parques tecnoldgicos credenciados junto ao SPTec.

Etapa 3: Exploracéo dos atributos: esta etapa tem como objetivo conhecer como 0s
usudrios das politicas publicas avaliam a qualidade dos servigos decorrentes da utilizacdo da
politica pablica, no intuito de compreender quais os atributos e determinantes da qualidade
mais adequados para representar a qualidade da politica publica analisada. No caso desta tese,
buscou-se a compreensdo dos determinantes da qualidade relevantes as empresas instaladas
nos parques tecnologicos componentes da politica publica “Sistema Paulista de Parques
Tecnologicos™.

Portanto, esta etapa teve como objetivo conhecer como o0s usuérios das politicas
publicas avaliam a qualidade dos servigos decorrentes da utilizacdo da politica publica, no
intuito de compreender quais os atributos e determinantes da qualidade mais adequados para
representar a qualidade da politica publica analisada, e desta forma construir o0 questionario
baseado no SERVPERF.

Considerando os determinantes supracitados, devem ser realizados alguns passos para
a adequacdo dos determinantes da qualidade ao contexto da politica pablica avaliada. Esses

passos sao apresentados adiante.
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O primeiro passo remete a selecdo prévia dos determinantes. Este passo do modelo
tem como objetivo a definicdo dos determinantes da qualidade aplicaveis a politica pablica
em evidéncia, a partir da analise do contetdo do Decreto, Lei ou Instituicdo que estabelece o
modo de funcionamento da mesma.

No caso desta tese, buscou-se a compreensdo dos determinantes da qualidade
relevantes as industrias instaladas nos parques tecnolégicos componentes da politica publica
“Sistema Paulista de Parques Tecnologicos”.

Considerando os pressupostos do referencial tedrico supracitado, esta tese propde que
a qualidade percebida pelos usuarios da industria em relacdo ao sistema de inovagao - no que
concerne & politica publica Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos — é decorrente de 5
determinantes da qualidade.

Portanto, deve ser realizada uma analise qualitativa das instituicbes da Lei ou politica
publica no intuito de compreender a presenca de elementos que indiqguem para um ou outro

determinante da qualidade bem como devem ser elencados seus atributos.

Etapa 4: Adaptacdo da escala SERVPERF: Nesta etapa, realiza-se a construcdo do
instrumento de pesquisa, por meio da adaptacdo do SERVPERF, com o objetivo de permitir a
exploracdo da qualidade percebida pelos usuarios em relacdo a politica pablica. Para isso,
consideram-se os determinantes da qualidade no setor pablico propostos pelos doze modelos
identificados na revisdo sistemética que foram condensados em cinco determinantes no
modelo desta tese. Além disso, junto a elementos do grupo de interesse definido, realiza-se
um refinamento do instrumento de pesquisa por meio de um teste-piloto, no intuito de

verificar entendimento e completude do instrumento de coleta de dados.

Etapa 5: Aplicacdo: Nesta etapa, aplica-se o instrumento SERVPERF adaptado na
etapa 4 sobre o grupo de interesse definido na etapa 2. No caso desta tese, utilizou-se a
aplicacdo de um websurvey como meio de coleta de dados. A mensuracdo da qualidade
percebida em relacdo a politica publica Sistema Paulista de Parques Tecnologicos ocorre por
meio da aplicagdo de um questionario com 58 questdes divididas em duas colunas,
apresentado no Apéndice C.

A primeira coluna com 29 questdes busca a mensuragdo do nivel de desempenho em

relagcdo a cada um dos atributos da qualidade definidos dentro de cada um dos determinantes
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da qualidade. Cada um dos atributos da qualidade é avaliado por uma escala likert de 7

pontos, conforme adiante:

a) anota 1 (um) equivale a “discordo totalmente”;

b) a nota 2 (dois) equivale a “discordo em grande parte”;
C) a nota 3 (trés) equivale a “discordo em parte”;

d) a nota 4 (quatro) equivale a “neutro”;

e) anota 5 (cinco) equivale a “concordo em parte”;

f) a nota 6 (seis) equivale a “concordo em grande parte”; e
9) anota 7 (sete) equivale a “concordo totalmente”.

A segunda coluna com 29 questfes busca a analisar a relevancia de cada atributo para
a realizacdo de inovag¢des em uma escala de “pouco relevante para a inovagao”, “relevante
para a inovacao” e “muito relevante para a inovacao”.

Etapa 6: Andlises estatisticas: Nesta etapa, ocorrem 4 analises, sendo elas: a)
confiabilidade do instrumento de coleta de dados; b) analise de desempenho; c) distribuicdo
de quartis e atribuicdo de prioridades de intervencdo; d) andlise fatorial e e€) andlise de
regressdo linear multipla.

Etapa 7: Diagndstico: Nesta etapa, tem-se como objetivo a analise dos dados obtidos
na etapa 6. A partir da constatacdo da qualidade percebida por meio das analises estatisticas,
realiza-se a proposicao de acdes de melhoria necessarias para o aprimoramento da qualidade
da politica publica voltada a articulacdo do sistema de inovacdo. Estas podem ser utilizadas
por gestores publicos ou governantes na melhoria do arcabouco institucional em Ciéncia,

Tecnologia e Inovacéo.

5.2 Analises estatisticas da aplicacdo do modelo sobre a politica publica Sistema Paulista
de Parques Tecnoldgicos (SPTec)

5.2.1 Caracterizacao da amostra

Inicialmente, cabe destacar que a pesquisa foi respondida por 48 empresas em um
universo de 168 empresas situadas em parques tecnologicos do SPTec que foram
identificadas. Desta forma, esta pesquisa contou com um retorno de 28,57% do universo de

empresas situadas no SPTec. Destes, 18,8% sdo do Parque Tecnoldgico de Sorocaba, 20,3%
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sdo do Parque Tecnoldgico de Sao José dos Campos, 23,3% sdo do parque tecnoldgico de
Campinas, 12,4% sdo do Parque Tecnoldgico de Sdo Carlos, 12,6% sdo do Parque
Tecnologico de Ribeirdo Preto, 6,3% do Parque Tecnologico de Santos, 6,3% do Parque
Tecnologico de Sdo Paulo. A Tabela 1 apresenta o cargo dos respondentes e suas respectivas
porcentagens entre os respondentes.

Tabela 1 - Cargo dos respondentes

Cargo Porcentagem de respondentes
Gerente de P&D 41,6%

Gerente Geral 18,7%

Socio-Diretor 6,2%

Engenheiro de Tecnologia da Informacdo | 6,2%

Diretor Operacional 6,2%
Gerente de Inovacao 14,5%
Gerente de Produto 6,2%

Fonte: Pesquisa de Campo.

Gréfico 1 - Tempo de residéncia no parque tecnolégico

@ Menos de 1 ano
® De 1a2anos
De 2 a5 anos
@ Mais do que 5 anos

Fonte: Pesquisa de campo.

No que se refere ao tempo de residéncia da empresa dos respondentes nos parques,
verificou-se (conforme grafico 1) que a maioria (62,5%) se situa nos parques de 2 a 5 anos.
Outros 25% estdo residindo nos parques ha cerca de 1 ou 2 anos. Por fim, outros 12,5%
residem nos parques ha mais do que 5 anos.

Em termos de nimero de funcionarios, € possivel verificar na Tabela 2 que a maioria
das respondentes sdo micro, pequenas e médias empresas, conforme classificacdo do
SEBRAE (2018).
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Tabela 2 - Porte das empresas respondentes

NUmero de empregados Porcentagem de respondentes
De 1 a 20 (microempresas) 27,08 %
De 21 a 100 funcionérios (pequenas empresas) 31,24 %
De 101 a 499 funcionarios (médias empresas) 27,08 %
Mais de 500 funcionarios 14,58 %

Fonte: Elaborado pelo autor.

Foi possivel observar que 81,2% dos respondentes tem a inovagdo de produto como
tipo de inovacdo mais significante praticado pela empresa enquanto outros 18,8% tem como
principal tipo a inovacdo de processo. Ademais, 87,5% dos respondentes realizam projetos de
P&D enquanto 12,5% ndo realizam.

Das empresas que realizam projetos de P&D, 78,6% das empresas executam projetos

de P&D de produto enquanto a minoria (21,4%) realiza projetos de P&D de processo.

Graéfico 2 - Parceiros na realizacao de projetos de P&D

@ Instituicdo Publica de Pesquisa (IPT,
IPEM etc.)

@ Instituigdo Privada de Pesquisa
Universidade Publica
@ Universidade Privada

@ Fornecedor
® Cliente

Fonte: Pesquisa de campo.

Conforme o Gréafico 3, como principais parceiros na realizacdo de projetos de P&D
encontram-se Clientes (40%), InstituicGes Publicas de Pesquisa (26,7%) e InstituicGes
Privadas de Pesquisa (20%).

Cabe destacar que 18,7% das empresas sdo afiliadas a multinacionais. Por fim, no
que se refere a suas capacidades tecnoldgicas de inovacao, 56,2 % das empresas consideram-
se no nivel intermediario, 25% consideram-se no nivel avancado, 12,5% consideram-se no

nivel basico e 6,2% consideram-se no nivel lider mundial.
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6.2 Analise da Confiabilidade do instrumento de coleta de dados

O primeiro ponto de avaliagdo é confiabilidade do instrumento por meio de uma
medida da variancia do conjunto de valores, 0s quais sdo obtidos com a resposta as questdes
do instrumento. Nesse caso, é entdo utilizado o coeficiente alfa de Cronbach como indicador
de confiabilidade. Esse coeficiente mostra a intensidade de correlagdo entre os itens de um
questionario (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2004).

Como exemplo da intensidade de correlagdo entre os itens de um questionario, pode-se
verificar se esse coeficiente aumenta depois de eliminar um item da escala de medicdo
(questionario). Se isso ocorrer, pode-se assumir que esse item ndo € altamente correlacionado
com os outros itens da escala. Por outro lado, se o coeficiente diminuir pode ser assumido que
esse item é altamente correlacionado com os outros itens da escala. Dessa forma, o alfa de
Cronbach determina se a escala é realmente confiavel, pois avalia como cada item reflete sua
confiabilidade (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2004).

Calculou-se o valor do Alfa de Cronbach por meio do software estatistico denominado
SPSS, com o objetivo de determinar se o questiondrio é fidedigno ou ndo, e
consequentemente, dar prosseguimento a pesquisa. Em seguida, foram calculados a média e o
desvio padrdo de cada item e das dimensdes. As maiores médias representam 0s itens mais
bem avaliados, ou seja, 0 servico que detém as melhores percepcdes de qualidade.

O coeficiente alfa foi obtido a partir do SPSS, verificando-se a consisténcia interna do
questionario. Foi utilizado o modelo proposto por Cronbach (1951; 1988). O autor considera
gue cada item deve estar satisfatoriamente correlacionado com sua propria dimensdo (ou
fator) e, por outro lado, ndo devem existir correlacdes negativas entre um item e a escala total.

k ¥ Si?

a=r—70-%z)

Onde:

k = numero de itens da escala.
Z Si? = somatério da variancia dos itens.
St? = variancia de toda a escala.

a = coeficiente de confiabilidade.
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Segundo Pestana e Gageiro (2008), o valor do alfa deve ser positivo, variando entre 0
e 1, conforme exposto na Tabela 3:

Tabela 3 - Valoracao do Alfa de Cronbach e consisténcia interna

Valor de Alfa Consisténcia interna
Superior a 0,9 Muito boa

Entre 0,8e 0,9 Boa

Entre 0,7¢e 0,8 Razoavel

Entre 0,6 € 0,7 Fraca

Inferior a 0,6 Inadmissivel

Fonte: Pestana e Gageiro (2008)

Considerando-se o instrumento completo (Tabela 4) para analise da confiabilidade,
obteve-se um valor Alfa de Cronbach considerado bom (0,873) em termos de consisténcia

interna pela classificacdo de Pestana e Gageiro (2008).

Tabela 4 - Estatisticas de confiabilidade do questionario completo (5 determinantes)

Alfa de Cronbach com base em itens
Alfa de Cronbach padronizados N° de itens
0,873 0,885 29

Fonte: Elaborado pelo autor.

Além disso, por meio da andlise do alfa de Cronbach para cada determinante foi
possivel verificar uma consisténcia interna considerada razoavel por Pestana e Gageiro (2008)

para os cinco determinantes da qualidade, conforme aponta a Tabela 5.

Tabela 5 - Estatisticas de confiabilidade do Determinante Qualidade do Projeto

Alfa de Cronbach com
Determinante Alfa de Cronbach base em itens N° de itens
padronizados
Qualidade do Projeto 0,716 0,720 4
Qualidade do Processo 0,789 0,834 11
Qualidade da Relagéo 0,729 0,737 6
Qualidade do 0.735 0.773 5
Resultado
Confiabilidade 0,719 0,793 3

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Portanto, observou-se uma confiabilidade considerada adequada para os determinantes

da qualidade bem como para o instrumento como um todo.
6.3 Analise da Qualidade dos atributos e determinantes

Para a mensuracdo da qualidade dos atributos e determinantes pelo modelo
SERVPERF, utilizou-se a férmula proposta por Salomi, Miguel e Abackerli (2004) que se
apresenta adiante:

m
1
=1

Onde:
QS = Valor atribuido para a qualidade do atributo da politica publica.

Dj = Desempenho de uma caracteristica j da dimensao k.
wjx = Importancia de uma caracteristica j da dimensao k.

m = total de respostas da populacao.

Apbs realizacdo do calculo de QS, calculou-se o desvio padrdo para cada um dos
atributos avaliados pela amostra. A Tabela 6 apresenta os dados decorrentes dessas analises
por atributo.

Tabela 6 - Média e Desvio-Padréo para a qualidade da politica publica SPTec

Variavel Média Desvio Padrdo
Projl 13,3125 6,33852
Proj2 14,8125 4,84946
Proj3 15,9375 2,77838
Proj4 15,0625 4,99534
Procl 14,2500 4,35402
Proc2 7,6875 3,95806
Proc3 6,6875 2,27994
Proc4 8,7500 4,20486
Proc5 9,1250 4,16482
Proc6 8,9375 3,85595
Proc7 5,8750 1,59287
Proc8 6,1875 1,99634
Proc9 4,7500 1,49467
Proc10 15,9375 5,94087
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Procll 5,4375 1,59662
Rell 3,3750 1,06441
Rel2 4,1250 1,81747
Rel3 11,5000 6,46101
Rel4 14,0625 5,64332
Rel5 12,3750 6,06218
Rel6 5,9375 2,43561
Res1 8,6875 4,84288
Res2 6,8750 2,78770
Res3 6,8125 2,86324
Res4 6,4375 1,59662
Res5 5,6875 1,94779
Confl 13,9375 4,70584
Conf2 5,5000 1,55741
Conf3 18,1875 4,34989

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para compreensdo da criticidade de intervencdo para melhoria sobre os atributos
avaliados, utilizou-se a andlise de quartis. A Analise de Quartis foi proposta por Freitas,
Manhdes e Cozendey (2006), com objetivo de contribuir com a proposicdo de niveis de
criticidade para a classificagdo dos atributos da qualidade avaliados. A criticidade passa por 4
niveis, divididos entre os 4 quartis (prioridade critica, alta, moderada e baixa). Os itens cujo
valor for menor que o primeiro quartil sdo de prioridade mais critica, devendo ser observados
com urgéncia pela empresa que estd medindo o servico. O objetivo das separatrizes é
proporcionar uma melhor idéia da dispersdo do conjunto, principalmente da simetria ou
assimetria da distribuicéo.

Segundo Morettin e Bussab (2017), os quartis sdo as separatrizes que dividem o
conjunto em 4 partes iguais. O primeiro quartil ou quartil inferior (Qi) é o valor do conjunto
que delimita os 25% menores valores: 25% dos valores sao menores do que Qi e 75% sdo
maiores do que Qi. O segundo quartil ou quartil do meio é a propria mediana (Md), que
separa 0s 50% menores dos 50% maiores valores. O terceiro quartil ou quartil superior (Qs) é
o valor que delimita os 25% maiores valores: 75% dos valores séo menores do que Qs e 25%
sdo maiores do que Qs. Como sdo medidas baseadas na ordenagdo dos dados, primeiro é
preciso calcular a posi¢cdo dos quartis. Se o valor da posicao for fracionario deve-se fazer a
média entre os dois valores que estdo nas posi¢es imediatamente anterior e imediatamente

posterior & posicdo calculada. Se os dados estiverem dispostos em uma distribuicdo de
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frequéncias, utilizar o mesmo procedimento observando as frequéncias associadas a cada
valor (varidvel discreta) ou ponto médio de classe.
A Tabela 7 apresenta a relacdo entre os quartis calculados para a presente amostra e a

sua relacdo com a prioridade de intervencao e com a qualidade do atributo avaliado.

Tabela 7 — Prioridade de intervencéo (criticidade de resolucdo dos atributos) e divisao

por quartis para a média das amostras

Quartis Qualidade do atributo
Prioridade de Intervencao

Quarto Quartil (da posicdo 24 até a Aceitavel, Desempenho adequado da
posicdo 29) politica pablica

Terceiro Quartil (da posicéo 16 até a Proximo de

posicéo 23) — valor 14 Neutro, ndo tem desempenho

extraordinario nem muito ruim ou entdo

Moderada gera pouco valor para 0 usuario
Segundo Quartil (da posi¢do 8 até a| Muito ruim, desempenho muito baixo da

Alta posicdo 15) — valor 8,6875 politica publica

Primeiro Quartil (da posicdo 1 até a Inaceitavel, requer intervengdo com
posicdo 7) — valor 14 urgéncia

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Freitas, Manhé&es e Cozendey (2006).

Cabe destacar que o rendimento maximo possivel seria a nota 21,00 (nota do atributo
X relevancia do atributo para inovacdo) para uma politica publica planejada, executada e
controlada com exceléncia. J& o rendimento minimo possivel seria 1 para uma politica publica
com total insucesso de planejamento, execucdo e controle. Desta forma, o valor médio seria
10 (neutro). Portanto, valores acima de 10 sdo considerados de concordancia parcial ou total.
Ja os valores abaixo de 10 sdo considerados de discordancia parcial ou total.

As subsecdes adiante tratam de apresentar a analise da qualidade dos atributos por

determinante.

6.3.1. Qualidade do Projeto

A Tabela 8 apresenta o valor QS médio dos atributos que compdem o determinante
Qualidade do Projeto, seguido do desvio-padrdo e da prioridade de intervencdo sobre o

atributo.

Tabela 8 — Valor QS do determinante Qualidade do Projeto

Variavel Atributo Média Desvio | Prioridade de

Padrdo intervencao
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Projl  [Consulta do Poder Publico ao publico-alvo durante a Moderada
formulacdo da politica publica visando as necessidades

dos usuarios. 13,3125 6,33852

Proj2 [Localizagdo do parque tecnolégico proximo &
universidades, institutos de pesquisa e centros de

conhecimento. 14,8125 4,84946

Proj3 [Instituicdo do parque tecnoldgico de acordo com as
\vocacOes econdmicas regionais. 15,9375 2,77838

Proj4  |Alinhamento da politica pablica a outras Leis de incentivo,
a inovacao. 15,0625 |  4,99534

Médias dos atributos do Determinante
14,78125

Fonte: Pesquisa de Campo.

No que se refere ao atributo sobre consulta ao publico-alvo para formulacdo da
politica publica (Projl) foi possivel observar uma prioridade de intervencdo moderada
considerando a classificacdo de quartis. Este atributo é considerado relevante a mensuracgao da
qualidade por uma diversidade de autores (RHEE; RHA, 2009; YOUNIS; BAILEY;
DAVIDSON, 1996; GUENOUN; GOUDARZI; CHANDON, 2015; BRINKERHOFF;
WETTERBERG, 2013; FORNELL, 1996; ABELSON; GAUVIN, 2006; CHEN; YU;
CHANG, 2005). Além disso, também é um dos principios propostos por Gespublica (2014)
para melhoria da qualidade no setor publico brasileiro.

No que se refere aos outros trés atributos analisados neste determinante (Proj2, Proj3 e
Proj4) estes foram considerados como prioridade de intervencao baixa. Desta forma, houve
um desempenho considerado adequado em termos de adequacdo da politica publica as
vocagdes econdmicas regionais, em termos da localiza¢do proxima a centros de conhecimento
bem como em termos de alinhamento da politica analisade em relacdo a outras Leis de
incentivo a inovacao.

Em termos de Qualidade do Projeto, foi possivel observar desempenhos médios na
casa de 13,31 e 15,93. Cabe destacar que o valor maximo possivel a ser atingido (no caso de
uma politica pablica excelente) seria de 21,00 e o valor minimo possivel seria 1,00. Portanto,
a média da dimensdo (14,78) — por mais que na analise de quartis seja considerada como de
prioridade de intervengdo baixa — ndo esta proxima do melhor desempenho possivel.

Desta maneira, sugere-se atencdo do Poder Publico a este determinante da qualidade

como um ponto a ser melhorado — especialmente no que se refere a consulta do publico-alvo

154



para avaliacdo das necessidades dos usuarios — por mais que ndo tenha apresentado o pior dos

desempenhos nesta pesquisa.

Por meio desta analise, seria possivel considerar o sistema de inovagdo como maduro

em termos de qualidade do projeto, considerados os valores atingidos nos atributos que o

compdem.

6.3.2. Qualidade do processo

A Tabela 9 apresenta o valor QS médio dos atributos que compdem o determinante

Qualidade do Processo, seguido do desvio-padrdo e da prioridade de intervencdo sobre o

atributo.

Tabela 9 - Valor QS do determinante Qualidade do Processo

Variavel

Atributo

Desvio Prioridade de

Média 5 . 5
Padrdo intervencao
Procl |[Oferta de espaco fisico suficiente e adequado para a|
instalagdo de empresas. 14,2500 4,35402
Proc2 [Facilitagdo do acesso a pesquisadores e profissionais de
P&D. 7,6875 3,95806 Alta
Proc3 [Facilitacdo do acesso a servigos tecnoldgicos relevantes
a empresa (laboratorios de ensaio e testes, certificacdes, 6.6875 » 27904 Al
treinamentos, escritdrios de patentes etc.). ’ ’ a
Proc4 [Facilitagdo do acesso aos equipamentos da universidade Moderada
e/ou institutos de pesquisa. 8,7500 4,20486
Proc5 [|Facilitagdo da formacdo de parcerias para inovar. Moderada
9,1250 4,16482
Proc6é |Facilitacdo da incubagdo de ideias. Moderada
8,9375 3,85595
Proc7 Provimento de linhas de financiamento para realizacdo
de atividades inovativas. 5,8750 1,59287
Proc8 [Provimento de acesso a Tecnologia de Informacdo e
Comunicagcdo de alto nivel. 6,1875 1,99634 Alta
Proc9 [Facilitagdo do acesso a oportunidades internacionais de
pesquisa conjunta ou a investimento estrangeiro direto
4,7500 1,49467
(IED).
Proc10 [Provimento de capacitacdo referente & utilizacdo dos
mecanismos propostos pela Lei. 15,9375 5,94087
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Procll |Captacdo de recursos financeiros ndo reembolsaveis
junto a Agéncias de Fomento. 5,4375 1,59662

Média dos atributos do Determinante
8,511364 Alta

Fonte: Pesquisa de Campo.

Os atributos Procl (14,25) e Procl0 (15,93) foram os Unicos deste determinante a
apresentar prioridade de intervencgdo baixa. Tais atributos se referem a oferta de espaco fisico
suficiente e ao provimento de capacitacdo referente a utilizacdo dos mecanismos propostos
por Leis de Inovacdo. Por mais que ndo estejam proximos do rendimento maximo, podem ser
considerados como pontos fortes desta politica publica em termos de qualidade do processo.

Os atributos Proc4 (8,75), Proc5 (9,12) e Proc6 (8,93) foram considerados como de
prioridade de intervencdo moderada em relacdo aos demais atributos avaliados na pesquisa.
Tais atributos se referem a facilitacdo do acesso aos equipamentos de universidades e
ou/institutos de pesquisa, a facilitacdo da formacao de parcerias para inovar e a facilitacdo da
incubacdo de ideias. Os desempenhos destes atributos foram abaixo do ponto médio (10).
Considerando o cerne de uma politica publica como o0 SPTec — voltada a articulacdo entre 0s
elementos do sistema de inovagdo — 0s desempenhos de tais atributos merecem preocupacéo
por parte do Poder Publico e das organizacdes gestoras dos parques tecnoldgicos, por mais
que estejam considerados como de prioridade de intervencdo moderada em relagdo aos outros
atributos avaliados.

Os atributos Proc2 (7,68), Proc3 (6,68) e Proc8 (6,18) foram considerados como
prioridade de intervengdo alta. Tais atributos se referem & facilitagdo do acesso a
pesquisadores e profissionais de P&D, a facilitacdo do acesso a servigos tecnoldgicos
relevantes e ao provimento de acesso a TIC de alto nivel. Tais desempenhos indicam para a
necessidade de compreender e ofertar os servigos tecnoldgicos que estejam mais adequados as
necessidades especificas dos usuarios dos parques bem como para a necessidade de
atualizacdo das tecnologias de informacgdo e comunicacdo dispostas para 0 uso das empresas
instaladas. Ademais, atenta-se para a possivel presenca de barreiras burocraticas a articulacéo
entre empresas e acesso aos pesquisadores bem como para uma possivel falta de profissionais
de P&D qualificados nas regides em que 0s parques estdo instalados.

Por fim, referente aos atributos Proc7 (5,87), Proc9 (4,75) e Procll (5,43) foi possivel
constatar uma prioridade de intervencdo alta. Tais atributos referem-se ao provimento de
linhas de financiamento para realizacdo de atividades inovativas, facilitacdo do acesso a

oportunidades internacionais de pesquisa e acesso a IED. Tais desempenhos sugerem a
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necessidade de maior articulacdo entre os parques tecnoldgicos junto aos 6rgaos de fomento a
pesquisa em seus diversos niveis (municipal, estadual e federal) bem como para uma maior
articulacdo junto a parques tecnoldgicos e centros de conhecimento mundiais.

No que se refere ao determinante qualidade do processo, foi possivel observar
diferentes graus de prioridade de intervencdo em seus determinantes. No entanto, a maioria se
classifica como moderada, alta ou muito alta, implicando em uma alta criticidade deste
determinante para a qualidade da politica publica em questdo. Considerando o desempenho
médio deste determinante, poder-se-ia afirmar que o sistema de inovacéo € imaturo em termos

de qualidade do processo.

5.3.3 Qualidade da relacédo

A Tabela 10 apresenta o valor QS médio dos atributos que compdem o determinante
Qualidade da Relagéo, seguido do desvio-padrédo e da prioridade de intervencdo sobre o

atributo.

Tabela 10 - Valor QS do determinante Qualidade da Relagao

. Prioridade
Variavel Atributo Média Resvio de
Padrdo |intervencédo
Rell Quanto a realizacdo de pesquisas de satisfacdo e ao
tratamento de reclamacdes. 3,3750 1,06441

Rel2 Quanto a transparéncia na utilizacdo e distribuicdo de
recursos para inovagao. 4,1250|  1,81747

Rel3 Realizacdo da coordenacdo necessaria (mitigacdo dal
assimetria de informacdo) entre as agéncias, instituicdes
. L 5 ' ' Moderada
sociedade civil e érgdos publicos. 11,5000 646101

Rel4 Participacdo de representantes da indudstria no planejamento
de Ciéncia, Tecnologia & Inovagdo em conjunto com a
prefeitura.

Rel5 Utilizacdo de mecanismos virtuais de interagdo e provisao
de servigos visando facilitar o atendimento ao usuario. 12,3750 6,06218 | Moderada
Rel6 Provimento de uma “atmosfera” ideal para a inovagdo (em|

termos de resolucdo de conflitos, proximidade entre os
agentes, governanca e burocracia).

14,0625 5,64332

5,9375 2,43561

Média dos atributos do Determinante Alt
8,5625 a

Fonte: Pesquisa de Campo.
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O atributo Rel4 (14,06) foi o Unico atributo deste determinante a ser considerado como
de prioridade de intervencdo baixa. O mesmo se refere a participacdo de representantes da
industria no planejamento de C, T & | junto a prefeitura. Este desempenho pode ser reflexo da
formacéo efetiva de conselhos municipais sobre C, T & I que tem envolvido representantes de
universidades, escolas técnicas, agéncias de inovacdo e competitividade, representantes dos
parques, representantes de empresas, associa¢des, poder publico e sindicatos.

Ja o atributo Rel3 (11,5) foi classificado como prioridade de intervencdo moderada.
Este refere-se ao papel do parque tecnologico de realizar a coordenagdo entre as agéncias,
instituicdes, sociedade civil e érgdos publicos. A descentralizacdo das politicas publicas tem
como efeito a dispersdo da execucao entre diversos niveis governamentais.

Como aponta o Marco Brasileiro em Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (NAZARENO,
2016), dentre as instituicbes que na gestdo de programas de politicas publicas em inovacao
podem compartilhar competéncias e autoridade deciséria na execucdo de uma politica, temos
por exemplo as associacBes ou sociedades empresariais, federacGes de industrias, Servigo
Nacional de Aprendizagem Industrial (Senai), Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (Sebrae), centros de desenvolvimento empresarial, fundag6es, institutos
ou centros gestores de parques ou polos tecnolégicos e arranjos produtivos locais, operadores
estaduais e gestores regionais privados etc. Portanto, a analise do processo de
descentralizacdo permite desagregar os papéis desempenhados pelos diferentes niveis de
governo e instituicdes do setor privado e os seus efeitos sobre a coordenacdo das politicas e
programas. Variadas combinacbes dessas diferentes dimensdes institucionais podem
constituir distintos padrdes ou modelos de coordenagdo federativa e/ou publico-privada das
acoes de fomento em CT&lI.

Considerando-se o supracitado, é possivel evidenciar de maneira mais clara que esta
comunicacdo entre estas diferentes instituicbes envolvidas no processo inovativo tem sido
considerada com desempenho pouco abaixo da média no que se refere a politica publica
SPTec. Tal desempenho coloca em xeque a articulacdo entre diferentes organizagdes do
sistema de inovacdo, um dos objetivos da politica em questéo.

J& o atributo Rel5 (12,37) também foi classificado como prioridade de intervencgéo
moderada. O mesmo trata da utilizacdo de mecanismos virtuais de interacdo e provisao de
servigos visando facilitar o atendimento ao usuario. Desta forma, sugere-se a utilizacdo destes

em maior amplitude no intuito de agilizar e aprimorar a qualidade da relagdo com o0s usuérios.
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Por fim, os atributos Rell, Rel2 e Rel6 foram classificados como de prioridade alta de
intervencdo. O desempenho do atributo Rell sugere a necessidade da realizagdo sistematica e
periddica de pesquisas de satisfacdo e tratamento das reclamagdes dos usuarios. A
implantacdo de tal mecanismo permitiria o fornecimento de informacdes relacionadas aos
pontos da politica publica que estdo sendo mal executados ou agregando pouco valor aos
usuarios. Desta forma, seria possivel um processo de retroalimentagdo de informacdes para
melhoria da politica pablica.

Ja o desempenho do atributo Rel2 sugere a necessidade de maior transparéncia na
utilizacdo e distribuicdo de recursos para inovagdo. A realizagdo e divulgacao de relatérios de
gestdo aos stakeholders envolvidos no parque tecnoldgico poderia aumentar a transparéncia
destas iniciativas de parques tecnologicos que se caracterizam por serem frutos Parcerias-
Publico-Privadas.

Por fim, o atributo Rel6 sugere a necessidade inovagdes no setor publico para
incrementar a qualidade das relagdes entre os agentes envolvidos no processo inovativo. Tais
inovacOes poderiam ser de processo (como por exemplo a instituicdo de novos mecanismos de
interacdo entre os elementos do sistema de inovagdo) ou poderiam ser de produto (como por
exemplo Leis que permitam maior interacdo e menor burocracia para realizacdo de pesquisas
conjuntas).

O desempenho médio do determinante Qualidade da Rela¢do pode ser considerado
como de prioridade de intervencdo alta, mostrando-se como elemento critico a passar por
reformulacbes para melhor execucdo da politica publica SPTec. A partir da analise deste

determinante, pode-se considerar o sistema de inovagao como imaturo.

5.3.4 Qualidade do resultado

A Tabela 11 apresenta o valor QS médio dos atributos que compdem o determinante
Qualidade do Resultado, seguido do desvio-padrdo e da prioridade de intervencdo sobre o

atributo.

Tabela 11 - Valor QS do determinante Qualidade do Resultado

Desvi Prioridade
Variavel Atributo Média esv~|o de
Padrédo |. ~
intervencao
Resl |Facilitagdo do amadurecimento da capacidade tecnoldgical
de inovacéo da empresa. 8,6875| 4,84288 Alta
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Res2  |Incremento do nimero de projetos de P&D conduzidos
pela empresa. 6,8750| 2,78770 Alta

Res3  [Facilitacdo da realizacéo de inovagdes de produto.
6,8125| 2,86324 Alta

Res4  |Facilitacdo da realizacdo de inovagdes de processo.
6,4375|  1,59662 Alta

Res5  |Promove a geragdo de empregos
5,6875|  1,94779

Média dos atributos do Determinante

6,9 Alta

Fonte: Pesquisa de Campo.

Este determinante se mostrou muito critico, considerando que os atributos Resl1, Res2,
Res3 e Res4 foram classificados como prioridade de intervencdo alta enquanto o atributo
Res5 foi considerado como prioridade muito alta.

No que se refere ao atributos Resl, Res2, Res3 e Res4, o desempenho sugere a
necessidade de se realizar um estudo com objetivo de compreender quais os niveis da
capacidade tecnoldgica de inovacdo das empresas hospedadas nos parques para que seja
possivel estabelecer de maneira mais metddica quais as necessidades dessas empresas em
termos de inovagdo e desenvolvimento tecnoldgico. Desta forma, seria possivel canalizar a
distribuicdo dos recursos publicos de maneira mais eficiente, seja para a construgdo de
instalacBes e laboratdrios, construcdo de centros de conhecimento ou pela oferta de recursos
financeiros, por exemplo.

Por fim, em relacéo ao desempenho do atributo Res5, este coloca em evidéncia o papel
social desta politica publica, considerando que a mesma visa também o desenvolvimento
econémico e social — e ndo somente tecnol6gico — das regides em que se implementa.

No geral, o desempenho deste determinante foi classificado como prioridade de
intervencdo alta e coloca em xeque a eficacia da politica publica SPTec, considerando-se que
o principal objetivo da politica publica em questdo — incentivar a inovacdo e 0

desenvolvimento tecnoldgico — ndo esta sendo alcangado com exceléncia.

5.3.5 Confiabilidade

A Tabela 12 apresenta o valor QS médio dos atributos que compdem o determinante

Confiabilidade, seguido do desvio-padrdo e da prioridade de intervencao sobre o atributo.
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Tabela 12 - Valor QS do determinante Confiabilidade

Variavel Atributo Média Desvio | Prioridade de

Padréo intervencdo

Confl Diminuicédo dos riscos financeiros para inovar.
13,9375|  4,70584

Conf2 Provimento de recursos necessarios a inovagdo em
tempo ideal e com regularidade. 55000 155741

Conf3 [Presenca de funcionarios atenciosos e capacitados para
explicar eventuais ddvidas sobre as Leis de Inovacao. 18,1875|  4,34989

Média dos atributos do Determinante
12,54167 Moderada

Fonte: Pesquisa de Campo.

E possivel verificar que o desempenho pode ser considerado como aceitavel em
termos de diminuicdo dos riscos financeiros para inovar e no que se refere a presenca de
funcionarios atenciosos e capacitados para explicar eventuais davidas sobre as Leis de
Inovacdo. Esse desempenho sugere que a politica publica SPTec tem produzido efeitos
positivos em termos de reducdo de riscos financeiros, provavelmente no que se refere a
concessdo de incentivos fiscais as empresas instaladas. Também € possivel destacar o papel
dos funcionarios presentes nos parques ao diminuir as incertezas no processo inovativo ao
fornecerem orientacdo referente a utilizacdo de beneficios proporcionados por Leis de
incentivo a inovacdo, como a Lei do Bem, por exemplo. Tal atributo recebeu a melhor
avaliacdo média entre os 29 avaliados.

Por outro lado, a politica publica SPTec apresenta uma prioridade de intervengédo
muito alta em termos de provimento de recursos necessarios a inovagao em tempo ideal e com
regularidade. Tal desempenho sugere a necessidade da proposi¢cdo de um Plano Estratégico
em Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo de longo prazo que possa ser conduzido ao longo de
diferentes gestbes publicas.

Desta forma, em termos de média do determinante Confiabilidade, foi possivel
verificar uma prioridade de intervencdo moderada. Requer especial aten¢do o provimento de
recursos necessarios a inovacao com regularidade, dificuldade que parece inerente ao setor
publico por conta das mudangas partidarias acompanhadas de mudancas nos focos das

politicas publicas exercidas pelos mandatarios bem como aos recursos distribuidos.

5.3.6 Consideracgdes sobre a analise descritiva
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Por meio da analise de confiabilidade pelo Alfa de Cronbach foi possivel avaliar a

consisténcia interna do instrumento de pesquisa (completo e por determinantes) como

razoavel, o que proporcionou seguranca a analise dos resultados.

As andlises descritivas por determinante permitiram verificar de maneira minuciosa

quais os atributos que merecem especial atencdo para que seja possivel melhorar a qualidade

da politica publica, desde o projeto até o resultado.

A Tabela 13 apresenta a criticidade dos atributos classificada conforme os quartis nos

quais estdo distribuidos.

Tabela 13 - Criticidade de resolugdo dos atributos

Atributos Média Desvio Padrdo
Rell 3,375 1,06441
Rel2 4,125 1,81747
Proc9 4,75 1,49467
Procll 5,4375 1,59662
Conf2 55 1,55741
Res5 5,6875 1,94779
Proc7 5,875 1,59287
Rel6 5,9375 2,43561
Proc8 6,1875 1,99634
Res4 6,4375 1,59662
Proc3 6,6875 2,27994
Prioridade Alta Res3 6,8125 2,86324
Res2 6,875 2,71877
Proc2 7,6875 3,95806
Resl 8,6875 4,84288
Proc4 8,75 4,20486
Proc6 8,9375 3,85595
Proc5 9,125 4,16482
Prioridade Moderada Rel3 11,5 6,46101
Rel5 12,375 6,06218
Proj1 13,3125 6,33852
Confl 13,9375 4,70584
Rel4 14,0625 5,64332
Procl 14,25 4,35402
Proj2 14,8125 4,84946
Proj4 15,0625 4,99534
Proj3 15,9375 2,77838
Proc10 15,9375 5,94087
Conf3 18,1875 4,34989
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Fonte: Pesquisa de Campo.

Nesta pesquisa, identificaram-se as seguintes variaveis como pertencentes ao primeiro

quartil e, portanto, devem receber melhorias com maior urgéncia:

d) Rell: Quanto a realizacdo de pesquisas de satisfacdo e ao tratamento de
reclamacdes;

e) Rel2: Quanto a transparéncia na utilizacdo e distribuicdo de recursos para
inovacgéo;

f) Proc9: Facilitacdo do acesso a oportunidades internacionais de pesquisa
conjunta ou a investimento estrangeiro direto;

Q) Procll: Captacdo de recursos financeiros ndo reembolsaveis junto as Agéncias
de Fomento;

h) Conf2: Provimento de recursos necessarios a inovacdo em tempo ideal e com

regularidade;

) Res5: Promove a geracdo de empregos;

1) Proc7: Provimento de linhas de financiamento para realizacdo de atividades
inovativas;

k) Rel6: Provimento de uma ‘“atmosfera” ideal para a inovagdo (em termos de

resolucéo de conflitos, proximidade entre os agentes, governanga e burocracia).

Além disso, também merecem especial atencdo os atributos distribuidos no segundo
quartil (prioridade alta). Tais atributos ndo sdo 0s mais criticos, no entanto devem ser
revisados e melhorados continuamente, com o objetivo de atingir a satisfacdo do usuéario que

usufrui da politica publica. Apresentam-se nesta classificacdo os atributos a seguir:

a) Proc8: Provimento de acesso a Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo de
alto nivel.

b) Res4: Facilitacdo da realizacdo de inovacdes de processo.

C) Proc3: Facilitacdo do acesso a servicos tecnoldgicos relevantes a empresa
(laboratdrios de ensaio e testes, certificagdes, treinamentos, escritorios de patentes etc.).

d) Res3: Facilitacdo da realizacgdo de inovagdes de produto.

e) Res2: Incremento do numero de projetos de P&D conduzidos pela empresa.

f) Proc2: Facilitacdo do acesso a pesquisadores e profissionais de P&D.
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9) Resl: Facilitacdo do amadurecimento da capacidade tecnoldgica de inovagédo
da empresa.

A andlise dos itens de prioridade critica pode permitir o direcionamento de solucdes
para corre¢do e prevencdo dos problemas relacionados a insatisfacdo dos usuérios da politica
publica SPTec.

O terceiro quartil (prioridade moderada) é composto de itens que tem apresentado
desempenho regular ou que estdo proximos da neutralidade. Ndo devem ser considerados de
alta prioridade, no entanto alguns merecem atengdo pois estdo mais préximos da prioridade
alta. Portanto, devem ser monitorados. Apresentam-se nesta classificacdo os atributos a

sequir:

a) Proc4: Facilitagdo do acesso aos equipamentos da universidade e/ou institutos
de pesquisa;

b) Proc6: Facilitacdo da incubacdo de ideias;

C) Procb: Facilitacdo da formacéo de parcerias para inovar;

d) Rel3: Realizacdo da coordenacdo necessaria (mitigacdo da assimetria de
informacdo) entre as agéncias, instituicdes, sociedade civil e érgdos publicos;

e) Rel5: Utilizacdo de mecanismos virtuais de interagdo e provisdo de servicos
visando facilitar o atendimento ao usuario;

f) Projl: Consulta do Poder Publico ao publico-alvo durante a formulacdo da
politica publica visando as necessidades dos usuarios;

9) Confl: Diminuig&o dos riscos financeiros para inovar.

Cabe destacar que os atributos Proc4, Proc6 e Proc5, apesar de se encontrarem na
prioridade moderada, apresentaram desempenho abaixo da média (10,5). Portanto, cabe
realizar uma verificacdo mais ampla sobre tais atributos e talvez uma possivel realocacdo
destes para a prioridade de intervencdo alta. Ademais, esta pode ser apresentada como uma
fraqueza da distribuicdo de quartis como método de atribuicdo de prioridades de intervencéo.

Por fim, os atributos do ultimo quartil (prioridade baixa) ndo devem causar
preocupacdo para 0 Governo, pois possuem desempenho adequado e, portanto, devem ser
apenas monitorados para prosseguir com o rendimento apresentado. Apresentam-se nesta

classificacdo os atributos a seguir:
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a) Rel4: Participagdo de representantes da indudstria no planejamento de Ciéncia,
Tecnologia & Inovacdo em conjunto com a prefeitura.

b) Procl: Oferta de espaco fisico suficiente e adequado para a instalacdo de
empresas.

C) Proj2: Localizacdo do parque tecnoldgico proximo a universidades, institutos
de pesquisa e centros de conhecimento.

d) Proj4: Alinhamento da politica publica a outras Leis de incentivo a inovacao.

e) Proj3: Instituicdo do parque tecnologico de acordo com as vocagdes
econdmicas regionais.

f) Proc10: Provimento de capacitacdo referente a utilizacdo dos mecanismos
propostos pela Lei.

9) Conf3: Presenca de funcionarios atenciosos e capacitados para explicar
eventuais duvidas sobre as Leis de Inovagéo.

E interessante que os diversos niveis de governo envolvidos na composicdo da
politica publica (Governo do Estado, Governo Municipal, Gestdo do Parque Tecnoldgico,
Comissbes de Representagdo Social, Agéncias de Inovacdo e Competitividade etc.)
direcionem seus recursos primeiramente aos itens de maior urgéncia, uma vez que eles
influenciam diretamente na qualidade da politica publica SPTec. Ademais, considerando a
escassez de recursos publicos, faz-se necessaria a priorizacdo da realizacdo destas acGes para

haver melhor aproveitamento destes.

5.4 Andlise Fatorial das variaveis independentes

De acordo com Pestana e Gageiro (2008), a analise fatorial € um conjunto de técnicas
estatisticas que procura explicar a correlacdo entre as variaveis observaveis, simplificando os
dados mediante a redugdo do nimero de variaveis necessarias para descrevé-los.

A primeira etapa dessa analise consistiu na escolha do método de rotacdo dos fatores
para que 0s mesmos sejam mais interpretaveis (PESTANA; GAGEIRO, 2008). De acordo
com Hoss e Ten Caten (2010), o método mais popular com essa finalidade é denominado de
varimax. Para Pestana e Gageiro (2008) esse método minimiza o numero de variaveis com

elevados indices num fator, obtendo uma solu¢do na qual cada componente principal se
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aproxima de *1, no caso de associacdo entre ambas, ou de zero, no caso de auséncia de
associacéo.

A segunda etapa consistiu na avaliacdo da qualidade da anélise fatorial, por meio de
dois critérios. O primeiro foi o do Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que segundo Pestana e
Gageiro (2008), mede a qualidade das correlagdes entre as variaveis de forma a prosseguir
com a andlise fatorial, ele pode variar entre zero e um. J& o segundo foi o de esfericidade de
Bartlett, que também permite aferir a qualidade das correlacdes entre as variaveis, por meio
do teste da hipotese nula de que a matriz de correlacdo é uma matriz identidade, que implica
na existéncia da relacéo entre as variaveis (PESTANA; GAGEIRO, 2008).

A anélise fatorial foi realizada sobre as 29 afirmagdes que constam no Apéndice C
com o auxilio do software estatistico SPSS.

De acordo com o resultado da andlise fatorial, o nivel de significancia é
aproximadamente zero e o indice KMO resultou em 0,710, sendo acima de 0,6, portanto o
agrupamento esta aceitavel. O teste de Bartlett apresentou nivel de significancia 0 (menor do
que 0,05), portanto também considerado aceitavel. 1sso sugere que existe correlacdo entre
algumas variaveis, segundo Pestana e Gageiro (2008).

O agrupamento foi feito mediante a analise fatorial dos atributos da qualidade,
utilizando o método de Bartlett. A andlise fatorial apontou a existéncia de 9 fatores, a partir do
corte para eigenvalues (Autovalores) maiores do que 1 conforme recomendagdes de

Figueiredo e Silva (2010). O resultado desse agrupamento esta apresentado na Figura 14.

Figura 14 - Numero de fatores formados
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Scree plot

Autovalor
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Fonte: Software SPSS

Ndamero de componente

Pelo critério de Kaiser, rettm-se 9 fatores, responsaveis por 91,56% da variancia total.

Além dessa informacdo, a Tabela 14 sintetiza os resultados da varidncia explicada para os 9

fatores associados a qualidade da politica publica SPTec. Observa-se que esses fatores

explicam aproximadamente 91,56 % da variancia total antes e depois da rotacdo, o que é

aceitavel segundo Hair et al. (2009), que recomendam que os fatores expliquem ao menos

60% da variancia acumulada.

Tabela 14 - Variancia Total Explicada (Método de Extracdo: Andlise de Componente

Principal)
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Square Loadings | Rotation Sums of Squared Loadings
Total % de % Total % de % Total % de %

variancia | cumulativa variancia | cumulativa variancia | cumulativa

1 8,032 27,696 27,696 8,032 27,696 27,696 4,454 15,360 15,360

2 4,157 14,333 42,029 4,157 14,333 42,029 4,422 15,247 30,607

3 3,657 12,609 54,638 3,657 12,609 54,638 3,035 10,466 41,072

4 2,639 9,100 63,738 2,639 9,100 63,738 3,000 10,346 51,419

5 2,207 7,610 71,348 2,207 7,610 71,348 2,781 9,590 61,009

6 1,878 6,475 77,823 1,878 6,475 77,823 2,684 9,256 70,265

7 1,704 5,876 83,699 1,704 5,876 83,699 2,370 8,174 78,439
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8 1,251 4,312 88,011 1,251 4,312 88,011 2,257 7,782 86,220

9 1,029 3,550 91,561 1,029 3,550 91,561 1,549 5,340 91,561

Fonte: Software SPSS

A partir da Tabela 14, é possivel observar que o primeiro fator (adiante denominado
P&D e atividades inovativas) € responsavel por 27,69% da variancia, o segundo (adiante
denominado Coordenacdo e Financiamento) é responsavel por 14,33% da variancia e o
terceiro (Abertura & inovacdo) é responsavel por 12,6% da variancia. Juntos, explicam
54,62% da variabilidade dos quatro determinantes originais.

O passo seguinte para avaliacdo da qualidade da analise fatorial foi a avaliacdo dos
coeficientes de comunalidade que, segundo Pestana e Gageiro (2008), tratam da variancia
total da varidvel explicada pelos fatores comuns, o seu valor indica a quantidade de variancia
de uma variavel que é partilhada pelo menos com outra variavel do conjunto (PESTANA,
GAGEIRO, 2008) e, segundo Garson (2008), ela pode variar entre 0 e 1, zero significa que 0s
fatores comuns ndo explicam qualquer variacao entre as variaveis medidas; e um significa que
os fatores comuns explicam as variagoes, sendo que ela deve ser de pelo menos 0,5. A Tabela

15 apresenta o valor das comunalidades para as variaveis (afirmagdes).

Tabela 15 — Comunalidades (Método de Extracéo: Andlise de Componente Principal)

Inicial Extracao
Proj1l 1,000 0,969
Proj2 1,000 0,940
Proj3 1,000 0,886
Proj4 1,000 0,892
Procl 1,000 0,972
Proc2 1,000 0,942
Proc3 1,000 0,914
Proc4 1,000 0,845
Proc5 1,000 0,941
Proc6 1,000 0,970
Proc7 1,000 0,787
Proc8 1,000 0,818
Proc9 1,000 0,951
Proc10 1,000 0,920
Procll 1,000 0,944
Rell 1,000 0,916
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Rel2 1,000 0,857
Rel3 1,000 0,889
Rel4 1,000 0,881
Rel5 1,000 0,942
Rel6 1,000 0,925
Resl 1,000 0,983
Res2 1,000 0,973
Res3 1,000 0,922
Res4 1,000 0,945
Res5 1,000 0,960
Confl 1,000 0,940
Conf2 1,000 0,779
Conf3 1,000 0,950

Fonte: Software SPSS

A partir da Tabela 15, é possivel observar que todas as variaveis tém uma forte relacéo
com os fatores dispostos. Além disso, pode-se observar que os coeficientes de comunalidade
foram satisfatérios, pois sdo superiores a 0,5, prosseguindo com a analise dos resultados.

Através da avaliacdo da qualidade da analise fatorial, procede-se com a apresentacédo
da matriz de rotacdo pelo método varimax, conforme Tabela 16. Essa matriz mostra a
proximidade das varidveis, sendo Util para designar o significado dos fatores, essencialmente
quando as variaveis tém pesos elevados em mais do que um componente (PESTANA,
GAGEIRO, 2008).

A partir dos coeficientes dessa mesma tabela, pode-se identificar a que fatores as
variaveis pertencem, conforme analise da magnitude dos coeficientes das colunas da esquerda
para a direita e de cima para baixo, devendo-se agrupar as varidveis numa mesma coluna até o
momento em que o coeficiente da coluna em analise figue menor do que o da coluna
subsequente, conforme sombreamento das células na Tabela 16.

O primeiro fator foi nomeado de “P&D e atividades inovativas”. Esse grupo de
variaveis diz respeito ao acesso a facilitacdo de P&D e atividades auxiliares em inovacéo.
Nele, foram reunidas variaveis sobre pesquisadores/profissionais de P&D, acesso a
equipamentos de universidades/institutos de pesquisa, incremento do nimero de projetos de
P&D e atividades inovativas auxiliares (como servigos tecnolédgicos e acesso a TIC de alto

nivel).
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Como mencionado na revisao de literatura, Edquist (2007) infere que as empresas ndo
inovam somente enquanto isoladas, mas também quando em relacdo de colaboracdo e
interdependéncia com outras organizacGes. Figueiredo (2011) aponta que o sistema de
inovacdo € composto por um conjunto de organizacdes que envolve empresas e varias
organizagOes de suporte, tais como universidades, institutos de pesquisa, centros de formacao
e treinamento, escolas técnicas, empresas de consultoria, organizagdes de metrologia e
patentarias etc. Portanto, a interacdo junto a outras organizacfes do Sistema de Inovacdo —
seja para obtencdo de servicos tecnoldgicos ou para acessos a profissionais de P&D e
pesquisadores — pode auxiliar as empresas em seus processos inovativos. Nesse sentido, o
fator P&D e atividades inovativas é necessario a qualidade da politica publica SPTec.
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Tabela 16 - Agrupamento da Analise Fatorial

Processo

Relacionamento
€com O usuario

Localizagéo

Fonte: Software SPSS

Componente
Fator 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Atributos
Proc3 0,916 0,140 -0,036 0,077 0,025 0,026 0,169 0,128 0,038 | Acesso a servicos tecnologicos relevantes
Proc2 0,886 -0,130 0,074 -0,286 0,056 0,053 -0,190 0,083 10,060 | Acesso a pesquisador/ profissional de P&D
Res2 0,839 -0,042 0,123 0,170 0,084 0,391 0,050 0,234 0,074 | Incremento do nmero de projetos de P&D
P&D e A 0,784 0,169 0,030 0,295 0,188 -0,201 0,190 0,040 -0,023 [ Acesso equipamentos universidade/instituto
?r:g/\lliétilsz: Proc8 0,699 0,381 0,180 0,237 0,080 0,159 0,026 -0,125 0,217 | Acesso a TICde alto nivel
Proc9 -0,136 0,912 0,085 0,218 0,170 0,082 -0,050 0,048 -0,076 | Oportunidades internacionais de pesquisa/IED
Rel4 0,240 0,858 0,014 0,071 0,020 0,002 0,080 0,274 0,001 | participacio no planejamento de C, T&I
Rel3 0,098 0,820 0,266 0,075 0,094 -0,008 0,265 0,228 -0,002 Coordenacdo entre elementos do SI
Procll 0,140 0,646 -0,048 0,116 0,253 -0,097 0,600 -0,229 0,073 | Captacéo recurso financeiro Agéncia de Fomento
Proj4 0,237 0,536 -0,229 0,360 0,145 -0,071 -0,084 0,516 0,261 | Alinhamento da politica piblica outras leis
E_oorde_-nagao e | Proc7 0.389 0,524 -0,395 0.295 0,116 0.140 0112 0,018 -0,267 _Linha_s de financiamento para realizagéo de atividades
inanciamento inovativas
Proj1 -0,003 -0,002 -0,836 0,244 0,192 0,258 -0,019 0,297 0,130 | Consulta ao pUblico-alvo na formulagéo
Resl 0,155 0,231 0,789 0,188 0,422 0,138 -0,006 0,165 -0,154 | Amadurecimento da capacidade tecnoldgica
| Procs 0,538 0,261 0,628 0,078 0,036 -0,299 0,028 0,290 0,086 | Formacéio de parcerias p/ inovar
'?nboe\,r;lgoa Proc6é 0,337 0,119 0,627 0,012 -0,188 0,471 0,434 0,015 0,051 | Facilitagao da incubacdo de ideias
Procl 0,115 0,120 0,001 0,928 0,086 0,104 20,099 0,016 0,234 | Oferta de espaco fisico suficiente
e 0,028 0,439 0,135 0,737 0,033 0,277 0,209 0,209 -0,013 | provimento de capacitagéo na utilizagio da Lei
| Proj3 -0,187 0,126 -0,387 0,577 -0,291 -0,091 0411 0,257 -0,158 | Pparque conforme vocagdes econdmicas regionais
Q(f)ﬁ‘?astt)gﬁ(tjl;\?ee Canirz 0,057 0,105 -0,144 0,493 -0,212 0,384 -0,464 -0,061 0,299 | Recursos p/ inovagio ideal e com regularidade
Rell 0,167 0,103 0,024 -0,098 0,893 0,180 0,057 20,176 0,057 | Realizagao de pesquisas de satisfacio
Rel6 -0,050 0,098 0,150 0,098 0,762 0,056 -0,406 0,260 0,255 | “Atmosfera® ideal para a inovacdo
Res3 0,176 -0,047 -0,102 0,063 0,614 0,357 0,114 0,521 -0,293 | Realizacio de inovacdes de produto
Transparéncia | R&'2 0,167 0,371 -0,489 0,023 0,596 0,069 0,299 -0,044 -0,018 | Transparéncia utilizacao distribuigio de recursos
Res5 0,030 -0,018 0,059 -0,039 0,253 0,931 -0,062 -0,078 -0,110 | Promove a geragdo de empregos
Papel social il 0,123 0,129 -0,269 0,137 0,146 0,810 -0,299 0,165 0,152 | Diminuigao dos riscos financeiros para inovar
Inovagbes de | Res4 0,186 -0,212 -0,046 -0,024 0,075 0,176 -0,892 0,001 0,175

Realizacdo de inovagdes de processo

0,009

Mecanismos virtuais de interacdo e proviséo

Funcionarios atenciosos e capacitados

Localizagéo do parque tecnol6gico
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O segundo fator identificado foi denominado “Coordenagdo e Financiamento". Esse
grupo de varidveis diz respeito a coordenacdo promovida pelo parque tecnolégico, a
participacdo no planejamento de C, T & | bem como a questdes relacionadas a financiamento.
Nele, foram reunidas varidveis linhas de financiamento, participacdo do usuario no
planejamento de C T & I, coordenacdo promovida pelo parque sobre os elementos do Sistema
de Inovacdo, financiamento/captacdo de recursos e alinhamento da politica publica a outras
Leis de inovacdo.

Conforme apontado pela literatura, um sistema de inovacdo estruturado requer a
instituicdo e eficacia de politicas de incentivo a inovagéo, inclusive referentes a concessdo de
créditos e beneficios fiscais as empresas que investem em inovagdo. Como Figueiredo (2011)
aponta, um sistema de inovacdo é criado e/ou mantido por meio da provisdo de recursos
financeiros (e também fisicos, humanos e técnicos) que permitem o incentivo a realizacdo de
inovacOes. Ainda, Global Innovation Index (2015) aponta que em sistemas de inovagédo
imaturos, a coordenacdo entre os diversos niveis governamentais (nacional, estadual e local)
costuma ser ineficaz e que a capacidade de financiar, coordenar e avaliar o pacote de politicas
de inovacdo costuma ser restrita.

O terceiro fator identificado foi denominado “Abertura a inovagdo”. Nele, foram
reunidas variaveis referentes a consulta ao publico-alvo na formulagdo da politica publica, ao
amadurecimento da capacidade tecnolégica de inovacgdo, a formacéo de parcerias para inovar
e a facilitacdo da incubacéo de ideias.

Como apontado na revisdo de literatura, a consulta ao publico-alvo na etapa de
formulacdo da politica publica permite a elaboracdo de uma politica publica que esteja
alinhada as necessidades de seus futuros usuarios. Ainda, como a revisao de literatura aponta,
a maior qualidade do projeto da politica publica pode ser alcancada por meio da
descentralizacdo. E sugerido o compartilhamento de competéncias e autoridade deciséria com
6rgdos tais como associacdes ou sociedades empresariais, federacdes de indUstrias, centros de
desenvolvimento empresarial e outros. Desta forma, estes passam a ter voz na formulagéo e
avaliacdo das politicas publicas. Isso ocorreu por exemplo na elaboracdo do Novo Marco em
C, T & |, de janeiro de 2016. O relator do Projeto de Lei estabeleceu didlogo com entidades
representativas do Sistema Nacional de Inovagdo, como por exemplo a ANDIFES, ANPEI,
FORTEC e SBPC, para citar alguns. Houve discussdes sobre o Projeto para 0 novo marco,
que inclusive resultaram na descoberta da necessidade de se criar uma Emenda Constitucional

para amparar outras mudancas necessarias no Marcoem C, T & I.
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Além disso, no que se refere ao atributo sobre amadurecimento da capacidade
tecnoldgica de inovacdo, Global Innovation Index (2015) relata que em sistemas de inovacéo
imaturos as empresas tendem a ter baixa capacidade absortiva e ndo interagem com
instituicdes cientificas de maneira mais ampla. Também relata que conjuntos regulatérios
ineficazes que ndo proveem os incentivos apropriados a inovacgao sdo um problema recorrente
nesses sistemas. Ainda, Figueiredo (2011) relata que existe uma brecha tecnolégica como um
dos grandes desafios a conquista de posicao inovadora da empresa de sistemas de inovacao
imaturos. As empresas que ndo investem em incremento da capacidade tecnoldgica de
inovacdo podem pagar um alto preco em termos de alta vunerabilidade do negdcio ou da
economia a competidores externos, assim como inexoravel dependéncia em relacdo a
fornecedores de tecnologia. Portanto, o amadurecimento da capacidade tecnoldgica de
inovacdo das empresas se faz necessario ao desenvolvimento econdémico adequado.

Por fim, a facilitagdo da formacé&o de parcerias para inovar e a facilitagdo da incubacéo
de ideias se mostra necessaria a concepc¢do da abordagem de sistemas de inovacdo, que se
baseia nas interacdes entre seus elementos para criacdo e difusdo tecnoldgica (NELSON,
2006).

O quarto fator identificado foi denominado “Infraestrutura e confiabilidade”. Nele,
foram reunidas variaveis relacionadas a oferta de espago fisico, a organizacdo do parque
conforme as vocacdes econdmicas regionais, ao provimento de capacitacdo na utilizacdo da
Lei SPTec e ao fornecimento de recursos para inovacdo em tempo ideal e com regularidade.

Como a revisdo de literatura aponta, a descentralizacdo (ARRETCHE, 2002;
AFFONSO, 2000) e os recentes movimentos em qualidade no setor pablico (GUTIERREZ-
ROMERO; HAUBRICH; MCLEAN, 2008; DAUNORIENE; ZEKEVICIENE, 2015) e no
setor publico Brasileiro (GESPUBLICA, 2014) permitem uma maior adequacéo da politica
as necessidades do usuario. No caso da politica publica SPTec, isso envolve fatores como a
oferta de espaco fisico suficiente e a organizacdo do parque de acordo com as vocacOes
econbmicas da regido.

Também compde este fator o atributo relacionado ao provimento de capacitacdo na
utilizacdo da Lei SPTec, este considerado como um atributo de presteza por alguns autores
(PARASURAMAN et al., 1988; CRONIN; TAYLOR, 1992) mas que também pode ser

considerado como inerente a qualidade do processo, considerando que se faz necessaria a
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capacitacdo e conhecimento em primeiro momento para em um segundo momento poder
utilizar da politica publica de maneira eficiente e eficaz.

Por fim, este fator também inclui o atributo relacionado ao fornecimento de recursos
para inovacdo em tempo ideal e com regularidade (GLOBAL INNOVATION INDEX, 2015;
GUENOUN; GOUDARZI; CHANDON, 2015), que remete a confiabilidade e é considerada
uma caracteristica considerada precaria em sistemas de inovag¢do imaturos.

O quinto fator foi denominado “Transparéncia”. Esse grupo de varidveis diz respeito a
qualidade da relacdo usuario-provedor e a proporcionar um ambiente ideal para a inovacéo.
Nele, foram incluidas variaveis relacionadas a realizacdo de pesquisa de satisfacdo,
proposicdo de ambiente ideal para a inovacdo, a facilitar inovacdes de produto e a
transparéncia na distribuicéo de recursos.

O atributo relacionado a pesquisa de satisfacdo € inerente a adogcdo abordagem de
qualidade baseada na aatisfacdo do usuario no Setor Publico. A realizacdo de tais pesquisas
permite a realizacdo de um ciclo de retroalimentacdo de informacdes que permitem aos
gestores tomarem medidas voltadas ao incremento da qualidade.

Ja o atributo relacionado a proposicdo de ambiente ideal analisa a inovagdo em termos
de resolucdo de conflitos, proximidade entre os agentes, governancga e burocracia. Espera-se
de uma legislagdo em inovacdo como a politica publica SPTec que a possibilite a supressao de
obstaculos a inovacdo, e isso remete a fornecer um ambiente institucional que incremente as
relacBes entre o setor produtivo, o setor de conhecimento e o setor financeiro para a realizacao
de inovacdes.

O atributo relacionado a facilitacdo de inovacdes de produto remete diretamente a um
dos pilares fundamentais de uma politica de inovacdo: o incremento da realizacdo de
inovacOes de produto pelas empresas para gerar desenvolvimento e difusdo tecnoldgica bem
como o desenvolvimento econdmico. Uma inovacgéo de produto € a introducdo de um bem ou
servico novo ou significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos
previstos. Incluem-se melhoramentos significativos em especificacBes técnicas, componentes
e materiais, softwares incorporados, facilidade de uso ou outras caracteristicas funcionais.

Por fim, a transparéncia na distribuicdo de recursos vem sendo debatida na literatura
tanto em termos da satisfacdo do usuario (GUENOUN; GOUDARZI; CHANDON, 2015;
SABADIE, 2003; BRINKERHOFF;, WETTERBERG, 2013) quanto em termos da
descentralizacdo (ARRETCHE, 2002; AFFONSO, 2000), que tem sido permeada pelo
conceito de accountabillity (PINHO; SACRAMENTO, 2009).
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O sexto fator foi denominado Papel Social. Nele foram incluidas duas varidveis: uma
referente a promover a geracdo de empregos (RHEE; RHA, 2009; GESPUBLICA, 2014) e
outra relacionada a diminuicao de riscos financeiros para inovar (OCDE, 2005).

O sétimo fator foi denominado Inovacgdes de Processo. Esse fator € composto por uma
Unica variavel, que trata da realizacdo de inovacbes de processo (OCDE, 2005). Uma
inovacdo de processo é a implementacdo de um método de producgdo ou distribuicdo novo ou
significativamente melhorado. Incluem-se mudancas significativas em técnicas, equipamentos
e/ou softwares.

O oitavo fator foi denominado Relacionamento com o usuério. Nele foram incluidas
duas variaveis: uma a respeito de mecanismos virtuais de interacdo e provisdo de servigos e
outra referente a funcionarios atenciosos e capacitados em Leis de inovacao.

Como a revisdo de literatura aponta, existem tendéncias recentes em qualidade no
setor publico relacionadas a provisao de servigos e interacdo com usuarios por meio de canais
de interacdo via internet. A utilizacdo da TIC na prestacdo dos servicos é fundamentalmente
um facilitador da entrega de politicas e resultados de entrega de servigos, seja um acesso
continuo aos servicos governamentais, uma forca de trabalho mais produtiva e comprometida,
ou um governo aberto e participativo.

J& a presenca de funciondrios atenciosos e capacitados para sanar ddvidas sobre a
utilizacdo de mecanismos das Leis de Incentivo a inovacdo em vigéncia no pais mostra-se
como uma habilidade inerente aos funcionarios dos parques tecnoldgicos, que devem estar
capacitados a articular os elementos do sistema de inovacao no intuito de amadurecer o SI. A
presteza na realizacdo do servigo (no setor privado e no setor publico) é apresentada por
diversos autores como inerente a qualidade (PARASURAMAN et al., 1988; CRONIN;
TAYLOR, 1992; MUGION; MUSELLA, 2013; SABADIE, 2003).

O nono fator foi denominado Localizacdo. Este também é composto por somente uma
variavel, referente a localizacdo do parque tecnoldgico proximo a universidades, institutos de
pesquisa e centros de conhecimento. Compreende-se que a localiza¢do do parque tecnoldgico
deve ser estratégica, com objetivo de aproximar os centros de conhecimento e prestacdo de
servigos tecnoldgicos junto ao setor produtivo (GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO,
2008).

Portanto, de acordo com os resultados da andlise fatorial, os determinantes da

qualidade da politica publica SPTec sdo:
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a) P&D e atividades inovativas;
b) Coordenacéo e Financiamento;
C) Abertura a inovacgéo;

d) Infraestrutura e Confiabilidade;
e) Transparéncia,;

f) Papel Social;

9) Inovacdes de Processo;

h) Relacionamento com o usuario;

1) Localizacao.

55  Anadlise da Regressdo Linear

Nesta subsecdo serdo apresentados os resultados das regressfes entre os atributos da
qualidade e o nivel de satisfacdo geral. Esta analise foi realizada para compreender se existe
relacdo de dependéncia entre o desempenho dos atributos e o nivel de satisfacdo geral da
politica publica. Desta forma, parte-se do pressuposto de que o nivel de satisfacdo geral da
politica publica depende do desempenho dos atributos. Nesse sentido, poder-se-ia estabelecer
uma hipotese de que os sistemas de inovacdo maduros seriam marcados pelo fato do bom
desempenho dos atributos terem como efeito bons niveis de satisfacdo. Por outro lado, 0s
desempenhos inadequados levariam a insatisfacdo, considerando entdo o sistema de inovacao
como imaturo.

A regressdo € um modelo estatistico usado para prever o comportamento de uma
variavel quantitativa (variavel dependente ou Y) a partir de uma ou mais variaveis relevantes
de natureza essencialmente intervalo ou récio (varidveis independentes ou X) informando
sobre a margem de erro dessas previsdes (PESTANA; GAGEIRO, 2008).

Quando existe apenas uma variavel X, o modelo designa-se por regressdo linear
simples (MRLS). Quando existe mais do que uma varidvel X o modelo designa-se por
regressdo linear multipla (MRLM). No caso desta tese, trata-se da segunda. O MRLM é um
método estatistico, descritivo e inferencial, que permite a andlise da relagdo entre uma
variavel dependente e um conjunto de variaveis independentes.

De acordo com Hair et al. (2009), a regressdo mudltipla pode ser utilizada para

examinar os coeficientes de regressao (sua magnitude, sinal e significancia estatistica) para
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cada variavel independente, desenvolvendo uma razéo tedrica para os efeitos das variaveis
independentes, isto é, para explicacdo de problemas de pesquisa.

Na regressdo, a correlacdo que mede o grau de associacao entre duas variaveis é usada
para prever Y. Quando Y varia com X e ndo existem alteracGes durante o periodo de previsdo
que afetem o modelo, entdo quanto maior for a correlacdo entre X e Y melhor é a previsdo.
Quanto menor for essa correlacdo, maior € a margem de erro na previsao.

A variavel dependente Y ¢ funcdo das variaveis independentes (X). Entre estes dois
tipos de varidveis nao se assume uma associacdo causal.

O Coeficiente de determinagdo (R?) é a medida da proporg¢do da variacdo da variavel
dependente explicada pelas variaveis independentes. O coeficiente pode variar de 0 a 1. O
pesquisador pode assumir que quanto maior o valor de R% maior o poder de explicacdo da
equacdo de regressao (HAIR et al., 2009). Conforme a Tabela 17, esta analise de regressdo
obteve um valor R2 no valor de 1. Isso quer dizer que 100% da variagdo da satisfacdo geral
com a politica publica é explicada pelos atributos da qualidade.

Tabela 17 - Resumo do Modelo de Regressao

Modelo R R quadrado R quadrado ajustado Erro padrédo da estimativa

1 1,000* 1,000 1,000 ,00000

a. Preditores: (Constante), Conf3, Res4, Rell, Proj2, Proc5, Proc6, Proc7, Procl, Proc9, Proc8, Proc4, Conf2, Rel5,
Rel2, Rel6

b. Variavel Dependente: Nivel

Fonte: Software SPSS

Na Tabela 18, cada B é um coeficiente de regressdo parcial, indicando a variacdo
esperada em Y por cada unidade de variacdo de uma variavel X, mantendo outras variaveis X
constantes ou com seus efeitos controlados. J& o valor Beta corresponde a inclinagdo da reta
(aumento ou diminuicdo) no valor médio de Y associado a um aumento unitario de X
(PESTANA; GAGEIRO, 2008).

Tabela 18 - Coeficientes de Regressdo Linear entre variaveis e nivel de satisfagédo

Coeficientes ndo Coeficientes
padronizados padronizados
B Erro Padréo Beta t Sig.
(Constante)
1,570 ,000 279501503,213 ,000
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Proj2 -,014 ,000 -,203 -74565369,741 ,000
Procl -,004 ,000 -,046 -13596976,540 ,000
Proc4 ,021 ,000 74034878,183 ,000
Proc5 ,006 ,000 20453404,542 ,000
Proc6 ,020 ,000 94833950,759 ,000
Proc7 -,028 ,000 -,133 -36466544,165 ,000
Proc8 -,037 ,000 -,221 -56039225,508 ,000
Proc9 -,044 ,000 -,197 -86258958,358 ,000
Rell -,038 ,000 -122 -29405862,936 ,000
Rel2 074 ooo [ 04| 98599154,251 000
Rel5 -,003 ,000 -,051 -13968351,710 ,000
Rel6 -,015 ,000 -,112 -23792441,162 ,000
Res4 -,001 ,000 -,004 -1072927,175 ,000
Conf2 ,073 ,000 66539347,574 ,000
Conf3 ,071 ,000 237843200,980 ,000

Fonte: Software SPSS

Ao todo, quinze fatores foram considerados significativos. As restantes (Projl, Proj3,
Proj4, Proc2, Proc3, Procl0O, Procll, Rel3, Rel4, Resl, Res2, Res3, Res5 e Confl) nédo
apresentaram significancia suficiente que permitissem fazer afirmacdes.

Por meio dos coeficientes Beta, é possivel inferir que para cada aumento de uma
unidade na satisfagdo geral com o SPTec ocorrem decréscimos de diferentes magnitudes (mas
ndo superiores a 0,25) nas varidveis Proj2, Procl, Proc7, Proc8, Proc9, Rell, Rel5, Rel6 e
Res4.

Além disso, também é possivel afirmar que para cada aumento de uma unidade na
satisfacdo geral com o SPTec, ocorrem acréscimos de diferentes magnitudes nas variaveis
Proc4, Proc5, Proc6, Rel2, Conf2 e Conf3.

Cabe destacar que para cada aumento de uma unidade na satisfacdo geral com a
politica publica, ocorre acréscimo de 0,928 no atributo relacionado a presenca de funcionarios
atenciosos e capacitados para explicar eventuais davidas sobre as Leis de Inovacéo.

Também convém destacar que para cada aumento de uma unidade na satisfacdo geral
com a politica publica, ocorre acréscimo consideravel de 0,404 no atributo relacionado a
transparéncia na utilizacao e distribuicdo de recursos para inovacao e acréscimo de 0,340 no
atributo provimento de recursos necessarios a inovacao em tempo ideal e com regularidade .

Desta forma, é possivel afirmar que a satisfacdo com a politica publica SPTec é
dependente de maneira significativa da presenca de funcionarios atenciosos e capacitados para
explicar eventuais duvidas sobre as Leis de Inovacdo. Portanto, considerando a hipotese do

inicio da subsecdo de que o desempenho adequado no atributo gera satisfacdo com o Sistema
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de Inovacdo, e que tal relacdo configura um sistema de inovacdo maduro, pode-se afirmar que
0 Sistema de Inovagdo do Estado de Sdo Paulo é somente maduro no que se refere a este

atributo.

179



6. CONSIDERACOES FINAIS

Esta tese apresentou como objetivo propor um modelo para mensuragdo da qualidade
de politicas pablicas. Para isso, realizaram-se analises bibliométricas e sistematicas para
elaboracdo de um modelo de mensuragédo da qualidade no setor pablico. Alem disso, utilizou-
se do método de pesquisa survey e técnicas de andlise fatorial por meio do software SPSS
para anélise e reagrumento dos dados.

Inicialmente, foi possivel propor um modelo tedrico para mensuragédo da qualidade em
uma politica publica que se baseia em 5 determinantes, sendo eles: qualidade do projeto,
qualidade do processo, qualidade da relagdo, qualidade do resultado e confiabilidade. Tal
modelo foi utilizado para realizar uma analise estatistica descritiva, na qual foi possivel
realizar inferéncias sobre a qualidade dos 29 atributos mensurados referentes a politica
publica Sistema Paulista de Parques Tecnologicos, bem como classificou-se por meio de uma
andlise de quartis a prioridade de intervencao sobre os atributos considerados mais criticos.

Observou-se que os atributos Rel4, Procl, Proj2, Proj4, Proj3, Procl0 e Conf3
apresentaram bom desempenho e podem ser considerados como pontos fortes da politica
publica SPTec.

Por outro lado, observou-se que os atributos Rell, Rel2, Proc9, Procll, Conf2, Res5,
Proc7 e Rel 6 apresentaram desempenho inadequado, sendo considerados como de alta
prioridade em termos de necessidade de intervencdo/resolucao.

Portanto, considerando que parques tecnologicos sdo espacos que oferecem
oportunidade para as empresas do Estado transformarem pesquisa em produto com o objetivo
de aproximar os centros de conhecimento (universidades, centros de pesquisas e escolas) do
setor produtivo (GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO, 2018), muito ha que se fazer
para melhoria da politica publica seja em termos de projeto, de qualidade do processo, de
qualidade da relacdo bem como de qualidade do resultado. Vale também mencionar a
necessidade de aprimorar o provimento de recursos necessarios a inovacdo em tempo ideal e
com regularidade para incrementar o desenvolvimento tecnoldgico no Pais.

No que se refere @ maturidade do sistema de inovagdo do Estado de S&o Paulo, o
mesmo pode ser classificado como maduro em termos de qualidade do projeto e
confiabilidade. Por outro lado, se classifica como imaturo em termos de qualidade do

processo, qualidade da relacdo e qualidade do resultado. Nesse sentido, sugerem-se as
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seguintes medidas com objetivoto de promover a maior satisfagdo dos usuérios desta politica

publica:

a) Em termos de qualidade do projeto, faz-se necessario um estudo voltado a
compreender de maneira mais aprofundada (ou revisar) quais as necessidades dos usuarios da
politica publica, o que permitird adequar a execugdo da politica publica enquanto instrumento
de facilitacdo da inovacéo;

b) Em termos de qualidade do processo, fazem-se necessarias acdes relacionadas

ii. Facilitagdo do acesso a pesquisadores e profissionais de P&D: espera-se diante
da instituicdo e efetiva utilizacdo do Novo Marco em C, T & | que 0 mesmo venha a refletir
em resultados mais positivos neste atributo; no entanto, poder ser tomadas medidas voltadas a
estimular a interacdo entre o setor produtivo e o de conhecimento, como a realizacdo de
congressos, semindrios, rodadas de interacdo, mapeamentos das demandas e ofertas
tecnoldgicas entre universidades e empresas, prémios de inovacgdo, dentre outras iniciativas
voltadas a fomentar o relacionamento universidade-empresa ou entre empresas e outras
instituicdes do SI como escolas técnicas, institutos de pesquisa ou organizacOes prestadoras
de servicgos tecnolégicos;

iii. Facilitacdo do acesso a servigos tecnoldgicos relevantes: o desempenho deste
determinante permite afirmar que o SPTec necessita realizar um estudo com objetivo de
compreender quais as demandas especificas das empresas instaladas no que se refere a oferta
de servicos tecnoldgicos relevantes (que criem valor de fato para o processo inovativo) e que
permitam estas empresas a acessarem novos mercados;

iv. Provimento de linhas de financiamento para realizacdo de atividades
inovativas: por mais que haja concessfes fiscais para as empresas instaladas no SPTec, e
mesmo ndo sendo um objetivo fundamental desta politica o fornecimento de linhas de
financiamento, o auxilio ao acesso a linhas de financiamento para inovacao faz-se necessario,
considerada a importancia da mitigacdo dos riscos financeiros providos pela Lei do Bem, por
exemplo;

V. Provimento de acesso a TIC de alto nivel: faz-se necessario o levantamento da
base tecnoldgica instalada nos parques do SPTec bem como o0 mapeamento das necessidades

em termos de infraestrutura de TIC das empresas instaladas;
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Vi. Facilitagdo do acesso a oportunidades internacionais de pesquisa conjunta ou
IED: faz-se necessaria a aproximacao entre o0 SPTec e a comunidade internacional, seja junto
a universidades para prospectar pesquisas que possam ser desenvolvidas no Brasil ou por
meio da prospecc¢édo de financiamento de empresas interessadas em investir nas inovacdes que
vem sendo conduzidas nos parques por empresas iniciantes;

vii.  Captacdo de recursos financeiros ndo reembolsaveis junto a Agéncias de
Fomento: A aproximacdo ou facilitacdo do acesso das empresas junto a agéncias de fomento
como FINEP, BNDES, CNPq ou FAPESP apresenta-se como necessaria ao incremento da

inovacdo no SPTec;

C) Em termos de qualidade da relacédo, fazem-se necessarias acdes relacionadas a:

i realizacdo de pesquisas de satisfacdo e tratamento de reclamacdes: a realizacédo
desta pesquisa de qualidade da politica publica € inédita, no entanto faz-se necesséria sua
replicacdo de maneira periddica e sistematica, para verificar a qualidade da politica publica e
garantir que a mesma esteja provendo a satisfacdo dos seus usuarios no que se refere a
acelerar o processo inovativo no contexto de um pais em desenvolvimento;

ii. transparéncia na utilizacdo e distribuicdo de recursos para inovacdo: faz-se
indispensavel maior transparéncia dos parques na utilizacdo e distribuicdo dos recursos
publicos. Para isso, sugere-se a realizacdo e divulgacdo de relatérios anuais bem como a
instalacdo de um canal de ouvidoria para aprimorar a transparéncia da politica publica;

iii. Provimento de uma atmosfera ideal para a inovagdo: o desempenho deste
atributo foi considerado de prioridade de intervencéo alta. Sugere-se a realizacao de inovagoes
no setor publico voltadas a mitigar as assimetrias de informacédo entre os agentes bem como
de prover mecanismos de governanca e diminui¢do de barreiras burocraticas para prover

maior relacionamento entre o setor produtivo e a infraestrutura de conhecimento.

d) Em termos de qualidade do resultado, fazem-se necessarias a¢Oes relacionadas

I Facilitacgdo do amadurecimento da capacidade tecnologica de inovacéo,
incremento do numero de projetos de P&D, realizacdo de inovacGes de produto e de processo:
0 desempenho destes atributos sugerem a necessidade de se realizar um estudo com objetivo
de compreender quais os niveis de capacidade tecnoldgica de inovacdo das empresas

hospedadas nos parques e realizar um mapeamento de quais as agGes necessarias ao
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amadurecimento destas empresas. Também faz-se Gtil o mapeamento das inovagdes sendo
desenvolvidas pelas empresas para melhor compreensdo das iniciativas que o0 parque
tecnoldgico pode realizar para auxiliar de fato o processo inovativo;

ii. Geracdo de empregos: Dentre as contribuicdes decorrentes da construcdo de
um parque tecnoldgico, que utiliza de grandes somas de investimento publico, espera-se nao
somente o desenvolvimento tecnoldgico, mas também o desenvolvimento econémico, que
pode ser decorrente da instituicdo de novos postos de trabalho voltados a realizacdo de
inovacOes, a instituicdo de novos postos de trabalho decorrentes da producédo de inovacdes e
dos ganhos econdmicos e sociais provenientes da criacdo de empregos. No caso da politica
publica SPTec, a maioria de seus usuérios avaliam a politica como muito fraca nesse quesito.
Desta forma, faz-se imperativo um estudo para compreender os impactos dos parques
tecnoldgicos em termos de verificar quais 0os empregos que tem sido criados e também o0s
eventuais motivos de ndo se ter a geracdo de empregos. Inferiu-se pela andlise de correlacdo
(com 90% de confiabilidade) que este atributo (Res5) ndo esta relacionado a facilitacdo do
acesso a pesquisadores e profissionais de P&D (Proc2). Desta forma, faz-se necesséria a

exploracdo de outras hipéteses.

e) Em termos de confiabilidade, fazem-se indispensaveis ac¢Ges relacionadas ao
provimento de recursos necessario a inovagdo em tempo ideal e com regularidade. A inovagédo
depende da mitigacdo dos riscos e do fornecimento de auxilio e da interacdo entre 0s
elementos do Sl para que ocorra, no entanto a mudanca da estratégia adotada por diferentes
governos coloca em risco a sustentacdo dos programas de incentivo a Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo. No ano de 2016, o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao foi fundido com a
pasta do Ministério das ComunicacGes. Além disso, no ano de 2017 o Brasil teve o menor
nivel de investimento publico dos Gltimos 50 anos (SENADO FEDERAL, 2018). Na Figura
15 € possivel observar os niveis de investimento publico em C, T & I. O orgcamento de 2018
para a Pasta é ainda menor: R$ 2,8 bilhdes. Portanto, a condugdo governamental de pautas
estratégicas como a inovacdo ndo pode ser conduzida sob a Gtica de médio prazo e com a
oscilacdo decorrente de diferentes mandatos (4 em 4 anos), de forma a enfrentar oscilaces e -
muitas vezes - os cancelamentos de politicas plblicas. E preciso a criacio de um
planejamento estratégico (e de efetiva execucdo) de conducdo e desenvolvimento daC, T & |

a longo prazo.
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Figura 15 - Limites de empenho do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagao e

Comunicac6es

Em R$ bilhGes de 2016, atualizados peloIPCA

8,6 84

6,1

3,2

|
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fonte: Camara dos Deputados (2017)

Além disso, realizou-se uma andlise fatorial que permitiu reagrupar os atributos da
qualidade em 9 determinantes praticos da qualidade definidos pela analise. Tais determinantes
mereceriam especial atencdo caso haja um esforco do Poder Publico em aprimorar a qualidade
da politica pablica SPTec, sendo eles: P&D e atividades inovativas; Coordenagdo e
Financiamento; Abertura a inovacdo; Infraestrutura e Confiabilidade; Transparéncia; Papel
Social; Inovacges de Processo; Relacionamento com o usuario; Localizacao.

Cabe destacar a contribuicdo cientifica original desta tese ao propor a utilizacdo da
analise fatorial para o reagrupamento de determinantes da qualidade para uma politica
publica. Esta técnica estatistica pode ser utilizada para identificar quais os fatores de
qualidade mais relevantes conforme as necessidades dos usuarios da politica publica
analisada.

Por fim, realizou-se uma analise de regressdo linear para compreender a relacdo de
dependéncia entre o desempenho de cada atributo com o nivel de satisfacdo geral do usuério
com a politica publica. Observou-se que o nivel de satisfacdo geral com a politica publica
SPTec é dependente de maneira significativa da presenca de funcionarios atenciosos e
capacitados para explicar eventuais duvidas sobre as leis de inovacdo. Nesse sentido,
considerando a analise de regressdo, o sistema de inovacdo somente seria considerado maduro
no que se refere a este atributo.

Portanto, foi possivel responder a questdo do problema de pesquisa e cumprir com 0
objetivo geral da pesquisa, de analisar o desempenho e realizar e proposi¢des de melhorias em
uma politica publica com base na visdo do usuario sobre a qualidade da politica publica.

Além do mais, foi possivel cumprir com os objetivos especificos propostos, sendo
eles:
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a) Apresentar um modelo conceitual para mensuragéo da qualidade percebida de
politicas publicas: este foi realizado a partir da revisao sistematica de literatura;

b) Adaptar o modelo conceitual de mensuracdo da qualidade de politicas publicas
para analisar a qualidade de uma politica publica para um sistema de inovacdo — a politica
publica SPTec: este foi possivel via adaptacdo do modelo proposto via anélise do contetdo da
politica publica selecionada e da escolha de um grupo de interesse;

C) Analisar o desempenho da politica pablica SPTec e realizar inferéncias sobre a
maturidade do sistema de inovacdo: foi possivel identificar a maturidade do sistema de
inovacgdo em dois dos 5 determinantes analisados;

d) Encontrar os fatores para identificar os determinantes da qualidade para a
politica publica SPTec: foi possivel identificar 9 fatores que devem ser priorizados na
reformulacédo da politica publica SPTec;

e) Analisar a correlacdo entre os atributos da qualidade e o nivel geral de
satisfacdo dos usuarios da politica publica SPTec: foi possivel analisar a correacdo positiva e
negativa entre atributos da qualidade e nivel de satisfacdo geral com a politica publica SPTec;

f) Verificar as relagbes de dependéncia entre os atributos da qualidade e o nivel
geral de satisfacdo dos usuarios da politica publica SPTec: foi possivel verificar os atributos
que levam ao acréscimo do nivel de satisfacdo geral quano possuem elevacdo em seus niveis

de avaliacdo.

Dentre as limitacdes do estudo, pode-se citar o fato da analise fatorial da politica
publica SPTec somente poder ser generalizada a nivel da mesma. Do mesmo modo, cabe
destacar que o modelo proposto para mensuracdo da qualidade no setor publico requer
adaptacdo para cada politica publica analisada.

Sugere-se como estudo futuro uma nova realizacdo desta pesquisa para compreender
se houve mudancas na qualidade dos atributos avaliados bem como se pode haver um novo
reagrupamento dos fatores ou o surgimento de novas relacbes de correlacdo e dependéncia
entre as variaveis analisadas. Finalmente, sugere-se a realizagdo desta pesquisa a nivel
nacional, para verificar disparidades estaduais ou regionais e também a realizacdo desta
pesquisa de maneira comparativa a sistemas de inovacdo de outros paises, especialmente 0s
considerados sistemas de inovagdo maduros, com objetivo de verificar se existe de fato a

qualidade superior do sistema de inovagao nestas localidades.
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8. ANEXO A - SISTEMA PAULISTA DE PARQUES TECNOLOGICOS
(DECRETO)

Decreto 50.504/2006 — Institui o Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos

Fica instituido o Sistema Paulista de Parques Tecnologicos, instrumento articulador de
Parques Tecnoldgicos no Estado de S&o Paulo, que tem por objetivo fomentar, impulsionar e
apoiar as iniciativas de criacdo e implantagéo dos parques.

§ 1° - O Estado, especialmente por intermedio da Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e
Desenvolvimento Econdmico e para a consecugdo dos objetivos de que trata o presente
decreto, envidara esforcos no sentido de celebrar os instrumentos juridicos apropriados com
6rgdos da Administracdo direta ou indireta, federal ou municipal, bem como com organismos
internacionais, instituicdes de pesquisa, universidades, instituicdes de fomento, investimento
ou financiamento, buscando promover a cooperacao entre os agentes envolvidos, ou destes
com empresas cujas atividades estejam baseadas em conhecimento e inovacéo tecnoldgica. 8

2° - Poderd, ainda, o Estado, estimular e fomentar a constituicdo de Parques Tecnoldgicos,
utilizando, para tanto, a disseminacdo do modelo de Parques Tecnoldgicos, a elaboracdo de
estudos de viabilidade técnica, econémica e financeira e 0 apoio aos agentes locais, com vista
a promover acoes voltadas a sua divulgacdo e a incentivar a realizacdo de negocios no Brasil e
no exterior, observados, entre outros, os principios da legalidade, da publicidade e da
isonomia.

Artigo 2° - Os Parques Tecnoldgicos consistem em empreendimentos criados e geridos com o
objetivo permanente de promover a pesquisa e a inovacdo tecnoldgicas e dar suporte ao
desenvolvimento de atividades empresariais intensivas em conhecimento. Pardgrafo Unico -
Os Parques referidos no ‘“caput” serdo implantados na forma de projetos urbanos e
imobiliérios, que delimitem areas especificas para localizacdo de empresas, instituicGes de
pesquisa e servicos de apoio.

Artigo 3° - Os Parques Tecnoldgicos, para integrar o Sistema Paulista de Parques
Tecnoldgicos, deverdo contemplar os seguintes objetivos:

| - estimular o surgimento, o desenvolvimento, a competitividade e o aumento da
produtividade de empresas, no ambito do Estado de Sdo Paulo, cujas atividades estejam
fundadas no conhecimento e na inovacao tecnologica;

Il - incentivar a interacdo e a sinergia entre empresas, instituicdes de pesquisa, universidades,
instituigdes prestadoras de servigos ou de suporte as atividades intensivas em conhecimento e
inovacdo tecnoldgica;

202



Il - promover parcerias entre instituicdes publicas e privadas envolvidas com a pesquisa
cientifica, a inovacdo tecnoldgica inerente aos servicos e a infra-estrutura tecnolégica de
apoio a inovacgao;

IV - apoiar as atividades de pesquisa, desenvolvimento e de engenharia nao-rotineira em
empresas no Estado de S&o Paulo;

V - propiciar o desenvolvimento do Estado de S&o Paulo, por meio da atracdo de
investimentos em atividades intensivas em conhecimento e inovacao tecnoldgica.

Artigo 4° - Para integrar o Sistema Paulista de Parques Tecnologicos, o Parque Tecnologico
devera atender, além dos objetivos inscritos no artigo anterior, aos seguintes critérios,
observada a legislacao pertinente:

| - ter personalidade juridica propria e objeto social especifico compativel com as finalidades
previstas no artigo anterior;

Il - possuir modelo de gestdo adequado a realizacdo de seus objetivos, o qual devera prever
6rgdo técnico que tenha por finalidade zelar pelo cumprimento do objeto social do Parque
Tecnoldgico;

I11 - apresentar projeto urbanistico-imobiliario para a implantacdo de empresas inovadoras ou
intensivas em conhecimento, instituicdes de pesquisa e prestadoras de servicos ou de suporte
a inovacdo tecnoldgica;

IV - apresentar projeto de planejamento que defina e avalie o perfil das atividades do Parque,
de acordo com as competéncias cientificas e tecnoldgicas das entidades locais e as vocagoes
econdmicas regionais;

V - demonstrar a viabilidade econdmica e financeira do empreendimento, incluindo, se
necessario, projetos associados, complementares em relacdo as atividades principais do
Parque;

VI - demonstrar que dispe, para desenvolver suas atividades, de recursos proprios ou
oriundos de instituicbes de fomento, instituicdes financeiras ou de outras instituicdes de apoio
as atividades empresariais.

Paragrafo Unico - S8o considerados projetos associados os empreendimentos de natureza
imobiliaria ou diversa, implementados em funcdo dos parques tecnoldgicos, cujo objetivo
venha a favorecer sua viabilidade econémico-financeira.

Artigo 5° - O Sistema Paulista de Parques Tecnologicos serd coordenado pela Secretaria da
Ciéncia, Tecnologia e Desenvolvimento Econémico, a quem compete:

| - decidir, nos termos deste decreto, sobre a inclusdo e a exclusdo de Parques Tecnoldgicos
no Sistema, bem como realizar avaliagdo anual do desempenho e do desenvolvimento dos
Parques, a partir do relatorio a que se refere a item 3 do parégrafo Unico deste artigo;
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Il - harmonizar as atividades dos Parques Tecnolégicos com a politica cientifica e
tecnoldgica do Estado de Séo Paulo;

Il - zelar pela eficiéncia dos integrantes do Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos,
mediante articulacdo e avaliacdo das suas atividades e do seu funcionamento;

IV - fiscalizar o cumprimento dos acordos que venham a ser celebrados com os Parques
Tecnoldgicos integrantes do Sistema, nos termos do artigo 7° deste decreto.

Paragrafo Unico - O Secretario da Ciéncia, Tecnologia e Desenvolvimento Econémico
designara, dentre os Orgaos ou entidades integrantes da estrutura de ciéncia e tecnologia do
Estado de Sdo Paulo, aquele que atuard como Secretaria Técnica do Sistema Paulista de
Parques Tecnoldgicos, o qual terd por incumbéncia dar suporte técnico ao Sistema, cabendo-
Ihe, ainda:

1. elaborar pareceres técnicos relativos a inclusdo e exclusdo de Parques Tecnoldgicos no
Sistema;

2. realizar agdes voltadas a atracdo de investimentos nos Parques Tecnoldgicos e a divulgacao
dos conceitos de inovacdo tecnoldgica, de Parques Tecnoldgicos e do Sistema Paulista de
Parques Tecnoldgicos;

3. elaborar relatorio anual sobre o desempenho dos Parques Tecnoldgicos integrantes do
Sistema;

4. desenvolver e manter sistema de informacdes sobre os Parques Tecnoldgicos.

Artigo 6° - Os Parques Tecnoldgicos que atendam aos objetivos e critérios previstos nos
artigos 3° e 4° deste decreto poderdo solicitar, por meio de seus representantes legais, o
reconhecimento como integrantes do Sistema Paulista de Parques Tecnologicos.

§ 1° - A solicitagdo de que trata o “caput” sera encaminhada a Secretaria da Ciéncia,
Tecnologia e Desenvolvimento Econdmico, que a submeterd a avaliacdo do Conselho
Estadual de Ciéncia e Tecnologia - CONCITE, no que concerne a sua harmonizacdo com a
politica cientifica e tecnoldgica do Estado de S&o Paulo, relativa a Parques Tecnolégicos,
considerando-se, ainda, o parecer técnico da Secretaria Técnica do Sistema Paulista de
Parques Tecnoldgicos.

§ 2° - A solicitagdo de que trata o “caput” sera acompanhada de caracteriza¢ao detalhada do
empreendimento e de justificativa do pleito, explicitando o atendimento aos requisitos
estabelecidos no artigo 4° a observancia da legislacdo pertinente e a relevancia do
empreendimento.

Artigo 7° - O Estado de S&o Paulo podera apoiar os Parques Tecnologicos integrantes do
Sistema Paulista de Parques Tecnoldgicos, celebrando, nos termos da lei, convénios e outros
instrumentos juridicos especificos, com vista a promover a integracdo com entidades publicas
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de ensino e pesquisa, valendo-se, ainda, de outros meios legais de fomento a pesquisa
cientifica e tecnoldgica.

Paragrafo Unico - Os Parques Tecnoldgicos que deixarem de cumprir os termos de seu objeto
social ou as disposicOes deste decreto, ficardo inabilitados a celebrar convénios ou outros
ajustes para auferir os beneficios previstos neste artigo, observadas as san¢des constantes dos
instrumentos juridicos especificos, especialmente a exclusdo do Sistema Paulista de Parques
Tecnologicos, na forma do artigo 5° deste decreto
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9. APENDICE A — ANALISE BIBLIOMETRICA E PROCEDIMENTOS PARA
REVISAO SISTEMATICA DE LITERATURA SOBRE QUALIDADE NO SETOR
PUBLICO

Os dados de entrada para a analise de citagdo foram o conjunto de palavras-chave
apresentadas no Quadro 22. Estas foram utilizadas para pesquisa na base de dados cientifica
ISI Web of Knowledge, na principal colegdo Web of Science (WOS). Esta base foi escolhida,

pois permite o download da pesquisa em formato compativel com os softwares utilizados.

Quadro 22- Palavras-chave em qualidade no setor publico

NUmero de artigos encontrados em revistas
KEYWORDS cientificas
“quality determinants” + “public policy” Sem resultados
"quality of public policy" 3 artigos
“quality of public policy” Sem resultados
"performance of public policy"” Sem resultados
"performance of public policy” Sem resultados
“public policy performance” 4 artigos
“public sector performance” 102 artigos
“public policy quality” Sem resultados
“quality indicators” + “public policy” Sem resultados
“innovation in the public sector” 53 artigos
“public sector innovation” 45 artigos
"public sector" + "quality" 270 artigos
Total 470 artigos

FONTE: Elaborado pelo autor

O resultado inicial na base WOS apresentou 470 artigos sobre o tema, que passaram
por refinamentos. Foram considerados somente artigos e as areas de pesquisa dentro do
contexto da pesquisa, que foram Public Administration, Management e Operations Research
Management Science. Sequencialmente, excluiram-se as pesquisas que ndo envolviam o0s
temas qualidade, inovagdo e desempenho no setor publico. Apds o refinamento, restaram 470
referéncias.

Os dados foram importados para o software Citespace em formato plan text,
selecionando todos os itens referentes aos artigos, isto é, autores, resumo, referéncias citadas,
numero de citagdes, contagem de referéncia citada, enderecos, idioma, nimero de acesso,
fonte, tipos de documento, palavras-chave, categoria do web of science e areas de pesquisa. O
resultado encontrado no Citespace apresentou as palavras-chave e referéncias mais citadas,

que foram analisadas descritivamente.
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Quadro 23 - 15 palavras-chave mais citadas por ordem de frequéncia

Palavras-chave Frequéncia
public sector 63
management 63
performance 58
service 47
government 42
innovation 37
governance 34
quality 33
local government 30
model 24
reform 14
performance

measurement 14
accountability 11
organization 11
e government 11
policy 10
public management 9
public sector

innovation 9
system 9
impact 8
satisfaction 8
sector 8
incentive 7
state 7
work 7
determinant 7
organizational

performance 6
care 6
performance

management

trust

strategy

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Observa-se no quadro 23 que as dez palavras-chave mais citadas no periodo de analise
(1981-2017) sdo “public sector”, “management”, “performance”, “service”, “government”,
“innovation”, “governance”, ‘“quality”, “local government”, “model”, “reform” e
“performance measurement”.
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O tema “qualidade no setor publico” é o mais presente na pesquisa, com 232 dos 470
artigos, como visto no Quadro 23, no entanto as palavras-chave “desempenho” ¢ “inovagio”
sdo mais relevantes em termos de frequéncia de citagdo do que a palavra-chave “qualidade”.
Isso sugere que as pesquisas em qualidade tem se relacionado as pesquisas de desempenho e
de inovagéo no setor publico.

No que se refere a tendéncias recentes de pesquisa, observou-se que no periodo 2012-
2016, as dez palavras-chave adiante obtiveram maior frequéncia de citagdo: agency, politics,
australia, framework, barrier, attitude, measurement, lean, entrepreneurship e quality
management. Esse resultado sugere que estes temas sdo emergentes na pesquisa sobre
qualidade no setor publico.

O resultado de citacBes apresenta as referéncias citadas com maior frequéncia
resultantes do software Citespace. Essas referéncias totalizaram em um resultado de 470
referéncias.

Desse modo, percebeu-se que ha grande quantidade de referéncias diferentes, mas com
pouca frequéncia de citacao para cada referéncia. Uma explicacdo para isto € que a exploracéao
sobre o tema “qualidade no setor publico” é amplo e ocorre em diferentes areas como, por
exemplo, inovagdo, desempenho, recursos humanos, contabilidade, dentre outras areas, o que
exige pesquisas e citacOes de referéncias especificas para cada area. Apesar disto, algumas
referéncias foram comumente citadas, apresentando maior frequéncia de citacdo. O quadro 24
apresenta as dezoito referéncias mais citadas.

Quadro 24 - CitacGes de referéncias

Frequéncia
Autor de citacdo | Ano
MOORE, M.; HARTLEY, J. Innovations in governance. Public
Management Review, v. 10, n. 1, p. 3-20, 2008. 11 2008

POLLITT, C. Theoretical Overview. In: POLLITT, C.; TALBOT,
C. Unbundled government: a critical analysis of the global trend to
agencies, quangos and contractualisation, London: Routledge, 2004. 10 2004
HARTLEY, J. Innovation in Governance and Public Services: Past
and Present. Public Money & Management, v. 25, n. 1, p. 27-34,
2005. 8 2005

BASON, C. Leading Public Sector Innovation: Co-creating for a
Better Society. Policy Press: Bristol, 2010. 288 p. 7 2010
RADIN, B.A. Challenging the performance movement:
Accountability, complexity and democratic values. Washington, DC:
Georgetown University Press , 2006. 7 2006
DAMANPOUR, F.; SCHNEIDER M. Characteristics of Innovation
and Innovation Adoption in Public Organizations: Assessing the
Role of Managers. Journal of Public Administrarion Research
Theory, v. 19, n. 3, p.495-522, 20009. 7 2009
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POLLITT, C; BOUCKAERT, G. Public Management Reform: A
Comparative Analysis — New Public Management, Governance, and
the Neo—Weberian State. International Review of Administrative
Sciences, v. 78, n. 1, p. 180-182, 2011. 7 2011
BEVAN, G. what’s measured is what matters: targets and gaming in
the english public health care system. Public Administration, v.

84, n. 3, p. 517-538, 2006. 7 2006
OSBORNE, D.; GAEBLER, T. Reinventing Government.
Addison-Wesley Publ. Co, 1992. 427 p. 6 1992
SWISS, J.E. Adapting total quality management (TQM) to
government. Public Administration Review, p. 356-362, 1992. 6 1992

OSBORNE, S. P.; BROWN, L. Innovation, Public Policy and public
services delivery in the United Kingdom. The Word that would be

king? Public Administration, v. 89, n. 4, p. 1335-1350, 2011. 6 2011
ALBURY, D. Fostering Innovation in Public Services. Public
Money & Management, v. 25, n. 1, p. 51-56, 2005. 5 2005

ESKILDSEN, J.K.; KRISTENSEN, K.; JUHL, H. J. Private versus
public sector excellence. The TQM Magazine, v. 16, n. 1, p. 50-56,
2004. 5 2004
PROPPER, C.; WILSON, D. The use and usefulness of performance
measures in the public sectorOxford Review of Economic Policy, v.
19, n. 2, p. 250-267, 2003. 5 2003
FUGLSANG, L. Bricolage and invisible innovation in public service
innovation. Journal of Innovation Economics & Management,
v.5,n. 1, p. 67-87. 2010. 5 2010
MOYNIHAN, D. P. The Dynamics of Performance Management:
Constructing Information and Reform. Georgetown University
Press, 2008. 224 p. 5 2008
FREDERICKSON, D. G.; FREDERICKSON, H. G. Measuring the
Performance of the Hollow State. Washington, DC: Georgetown
University Press, 2006. 5 2006
BEHN, R.D. Why Measure Performance? Different Purposes
Require Different Measures. Public Administration Review, v. 63,
n. 5, p. 586-606, 2003. 5 2003

FONTE: Elaborado pelo autor

A obra de Moore (2008) explora uma classe especial de inovacgdes - inovacdes na
governanca - e desenvolve um esquema analitico para caracterizacdo e avaliacdo destas. O
autor critica centralidade do tema sobre o meio privado e sobre inovagdes que melhoram o
desempenho organizacional por meio de inovagdes de produtos e processos, relatando falta de
enfoque sobre inovagdes do setor publico que busquem melhorar o desempenho social por
meio de reorganizacdes de decisdo intersectorial - sistemas de producdo, financiamento e
producdo. O autor ainda relata que a literatura de governanga centrou-se na coordenacao
social, mas ndo se baseou na literatura de inovagdo. O artigo usa quatro estudos de caso
ilustrativamente para argumentar que as inovag0es em governanga merecem maior atengdo
teoricamente. Além disso, argumenta que cinco caracteristicas inter-relacionadas distinguem
as inovacg0es do setor publico em governanca das inovacdes de produtos e processos do setor
privado. As inovagbes na governanca ultrapassam os limites organizacionais para criar

sistemas de tomada de deciséo, financiamento, tomada de deciséo e sistemas de producdo
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baseados em rede; drenam novos conjuntos de recursos, exploram a capacidade do governo de
moldar direitos e responsabilidades privadas, redistribuem o direito de definir e avaliar o valor
e devem ser avaliadas em termos do grau em que promovem a justica e o desenvolvimento de
uma sociedade, bem como a sua eficiéncia e eficacia na consecucdo de metas estabelecidas
coletivamente.

Politt e Talbott (2004) tem livro sobre as burocracias do setor publico foram
submetidas a criticas severas. Uma solucdo que tem sido amplamente adotada nas ultimas
duas décadas foi "desagregar o governo™ - isto é, quebrar departamentos e ministérios
monoliticos em "agéncias" menores e semiautbnomas, financiadas por um governo, mas que
atuam independentemente deste. Estes sdo muitas vezes governados por algum tipo de
contrato de desempenho, se configurando como "extensdo de braco™ (arm’s lenght bodies) ou
entdo se configurando mais longe de seu ministério ou departamento "pai”, sendo libertados
de muitas das regras normais que regem os 6rgaos da funcdo publica. Esta foi a mprimeira
obra a pesquisar o "porqué” e o "como" dessa epidemia de "agenciamento" ou
“agencificacao”. A obra apresenta estudos de casos de todos os continentes - do Japéo para a
América e da Suécia para a Tanzania. Os estudos de caso (alguns que abrangem mais de um
pais) examinam criticamente como essas agéncias foram criadas e gerenciadas.

Hartley (2005) apresenta trés abordagens para a inovacdo no setor pablico no periodo
pés-guerra e as analisa quanto as suas implicacdes para os decisores politicos, gestores e
cidaddos. Varios relacionamentos sdo identificados entre inovacdo e melhoria nos servicos
publicos. O viés tradicional da literatura de que a inovagdo é necessariamente funcional é
derrubado. O autor relata que licbes importantes para politica, pratica e pesquisa incluem a
necessidade de desenvolver uma compreensdo da inovagdo que ndo depende demais da
literatura de fabricacdo do setor privado, mas reflete os contextos e propdsitos distintivos do
setor publico.

A obra de Bason (2010) mostra como as agéncias governamentais podem usar a co-
criacdo para superar barreiras e oferecer mais valor, a menor custo, aos cidaddos e as
empresas. Através de estudos de casos e exemplos préaticos, o livro aborda os principais
desencadeantes da inovacdo do setor publico. Ele compartilha novas ferramentas para o
envolvimento dos cidaddos através do pensamento de design e da pesquisa etnografica, e
identifica os papéis de lideranca necessarios para impulsionar a inovacdo em todos o0s niveis

de governo.
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A obra de Radin (2006) trata da Accountability, em portugués traduzido como
"Responsabilidade no setor publico”, sugerindo que esta deve ser o principio norteador da
gestdo publica na sociedade contemporanea. Neste livro, o estudioso do governo e da
administracdo publica Beryl Radin assume muitos dos pressupostos do movimento de
desempenho, argumentando que a avaliacdo se baseia com demasiada frequéncia em solucGes
simplistas e de tamanho Gnico que nem sempre sdo eficazes para organiza¢des dindmicas com
base em uma ampla gama de idéias, incluindo teorias de inteligéncia e modos de pensamento,
pressupostos sobre nimeros e informacdes e a natureza do profissionalismo, Radin langa luz
sobre as complexidades ocultas da criacdo de padrdes para avaliar o desempenho. Ela ilustra
esses problemas discutindo uma série de areas do programa, incluindo os esforgos de saude,
bem como o programa de educacdo, "No Child Left Behind". O autor dedica especial atencéo
as preocupacdes com os padrbes governamentais, de contabilizar questdes de equidade para
permitir relacbes intergovernamentais complicadas e fragmentacdo de poderes. A obra
explora em detalhes como os esforcos recentes de medicdo de desempenho no governo dos
Estados Unidos foram bem sucedidos e analisa os esforcos de organizacbes nao-
governamentais dentro e fora dos Estados Unidos para impor padrbes de integridade e
equidade aos seus governos. O exame conclui com premissas alternativas e licdes para
aqueles gque se embarcam em atividades de medicéo de desempenho.

Essas foram as cinco referéncias mais citadas. O resultado de 470 referéncias
resultantes gerou como maior frequéncia de citacdo uma referéncia que foi citada 11 vezes.
Isto €, a referéncia mais citada foi citada poucas vezes em relacdo a quantidade de referéncias
resultantes, levando a inferir que a pesquisa em relacdo ao tema qualidade no setor publico é
muita ampla e muitas referéncias sdo citadas poucas vezes.

A andlise de citacdo forneceu as referéncias mais citadas sobre qualidade no setor
publico. Essas e outras referéncias serdo utilizadas para construir a estrutura do modelo de
medicdo de qualidade no setor publico.

A andlise sistematica foi realizada na base de dados Web of Science, utilizando o
software StArt (State of the Art through Systematic Review). As palavras chave utilizadas para
pesquisa na base estdo apresentadas no quadro 22, utilizando refinamentos de modo a excluir
areas de pesquisa destinadas a falar sobre o setor privado. A pesquisa foi realizada em quatro
meses, dezembro de 2016 e marco de 2017, o resultado da pesquisa na Web of Science foi de

470 referéncias.
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A revisdo sisteméatica é uma técnica usada para procurar evidéncias na literatura
cientifica que é conduzida de uma maneira formal, aplicando etapas bem definidas, de acordo
com um protocolo previamente elaborado. Uma revisdo sistematica tem muitas etapas e
atividades, sua execucao é trabalhosa e repetitiva. Desse modo, o apoio de uma ferramenta
computacional pode melhorar a qualidade da sua aplicacdo. A ferramenta StArt foi
desenvolvida para dar apoio a aplicacdo desta técnica (ZAMBONI et al., 2010). Segundo
Thomé, Scavarda e Scavarda (2016), uma revisdo sistematica utiliza critérios bem definidos e
rigorosos para identificar, avaliar e sintetizar a literatura.

Na ferramenta StArt, a revisdo sistematica pode ser feita em quatro etapas:
Planejamento, Execucdo, Selecdo e Extracdo. Na fase do planejamento sdo estabelecidos os
critérios de busca das referéncias, critérios de inclusdo e exclusdo, objetivo da pesquisa e as
bases de dados para a pesquisa. Na fase de execucdo sdo analisadas as referéncias de modo a
eliminar referéncias que ndo fazem parte dos critérios de inclusdo. Nessa fase também podem
ser classificadas as referéncias com base em temas de pesquisa. Na fase de selecdo, sdo
selecionadas as referéncias que atendem ao objetivo de pesquisa, que novamente Sao
analisadas e revisadas, para confirmar a inclusdo das mesmas. Finalmente, na fase de extracao
podem-se encontrar as referéncias resultantes da revisdo sistematica. O Quadro 25 apresenta
0s resultados e as etapas da revisdo sistematica.

Quadro 25 - Etapas da revisao sistematica

Planejamento

Titulo: Qualidade no Setor Publico

O objetivo é encontrar referéncias que apresentam modelos de
Objetivos: medicdo da qualidade no setor publico

"public sector quality"; "public sector performance™; "public
sector quality measurement"; “quality mensuration”; “public

Critério de selegéo: policy quality”; “public policy quality measurement”.
Linguas estudadas: Inglés
Bases Web of Science

Critérios de Selecdo de Fontes | Public Policy; Public Management; Public Sector; Quality;
(titulos de Revistas) Performance; Service Quality; Innovation

Public Policy; Quality Measurement; Performance; Innovation;
New Public Management; Transaction Costs; Governance;
Critérios de inclusao: Public Sector Performance Indicators; Public Sector; Qualidade
da Relacdo; Qualidade do Projeto; Qualidade do Resultado;
Qualidade do Processo

Critérios de exclusao:

Accountability; Public Personnel Management; Leadership;
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Urban Planning/Arquitetura; Tecnologia da Informacao; Private
Sector; Health/Hospital.

Selecdo (470 referéncias)

Resultado ap6s utilizagdo dos
critérios

165 artigos aceitos

304 artigos rejeitados
1 artigo duplicado

Execucéo (165 referéncias)

Selecéo inicial:

Estudos sobre Qualidade no setor publico

Areas encontradas:

Qualidade no Setor Publico, Inovagdo no Setor Publico e
Desempenho no setor publico

Qualidade de servicos; Desempenho no setor publico; Inovacéo
no setor puablico; Governanga; Aplicacbes de TIC para e-
governanga; New Public Management.

Extracdo (145 referéncias)

FONTE: Elaboracéo propria

Durante a revisdo sistematica foram encontradas referéncias que abordavam sobre

modelos de medicdo da qualidade, inovacdo ou desempenho aplicados a temas especificos

que fugiam do tema de pesquisa. Por exemplo, foram encontrados modelos sobre praticas de

gestdo de recursos humanos, modelos de praticas sobre lideranca, modelos do setor privado

etc.
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10. APENDICE B - ANALISE BIBLIOMETRICA SOBRE SISTEMAS DE
INOVACAO

A analise bibliométrica foi elaborada para compreender as obras mais citadas sobre
sistemas de inovacdo. Nesta, apresentam-se os procedimentos executados para selecdo de
referéncias e apresenta-se um conjunto de referéncias sobre sistemas de inovagao para servir
de base a etapa de elaboragdo do instrumento de coleta de dados.

O conteudo desenvolvido sobre sistemas de inovacdo apresenta 0os conceitos basicos
sobre o tema como definicdo de sistemas de inovacao e seus componentes, para desse modo
compor um modelo tedrico de medi¢do de qualidade no setor publico adequado a analise em
um sistema de inovacdo. Na sequéncia, apresenta-se a analise bibliométrica sobre sistema de
inovacao.

A analise de publicacdes sobre sistema de inovacdo ocorreu por meio da andlise de
citacdo. O objetivo foi explorar as pesquisas existentes sobre o tema de pesquisa com foco
sobre o conceito e os elementos que compdem um sistema de inovagdo para desenvolver o
referencial tedrico.

Os dados de entrada para a analise de citacdo foram o conjunto de palavras chave
apresentado no Quadro 26 e pesquisado na base de dados cientifica ISI Web of Knowledge, na
principal colecdo Web of Science (WOS). Esta base foi escolhida, pois permite o download da
pesquisa em formato compativel com os softwares utilizados.

Quadro 26 — Palavras-chave para selecéo de referéncias

Ndmero de artigos encontrados em revistas

KEYWORDS cientificas

“Innovation System” 193 resultados

“System of Innovation” 105 resultados

“Local Innovation System” 81 resultados

“Regional Innovation System” 76 resultados

“Technological Innovation System” 17 resultados

Total 472 artigos

FONTE: Elaborado pelo autor

O resultado inicial na base WOS apresentou 472 artigos sobre o tema, que passaram
por refinamentos. Foram considerados somente artigos e as areas de pesquisa dentro do

contexto da pesquisa, que foram Public Administration, Management e Operations Research
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Management Science. Sequencialmente, excluiram-se as pesquisas que nao envolviam o tema
sistema de inovagdo. Apds o refinamento, restaram 430 referéncias.

Os dados foram importados para o software Citespace em formato plan text,
selecionando todos os itens referentes aos artigos, isto é, autores, resumo, referéncias citadas,
namero de citagcBes, contagem de referéncia citada, enderecos, idioma, nimero de acesso,
fonte, tipos de documento, palavras-chave, categoria do web of science e areas de pesquisa. O
resultado encontrado no Citespace apresentou as palavras-chave e referéncias mais citadas,

que foram analisadas.

Quadro 27 - 15 palavras-chave mais citadas por ordem de frequéncia

Palavras-chave Frequéncia
innovation system 96
innovation 95
industry 53
technology 53
system 51
knowledge 50
research and development 43
regional innovation system 42
network 41
policy 40
firm 39
national innovation system 38
performance 38
dynamics 36
science 33
china 32
perspective 30
framework 30
growth 26
university 25
absorptive capacity 21
biotechnology 20
innovation policy 20
technological innovation system | 19
cluster 18
patent 17
evolution 17
entrepreneurship 16
organization 15
model 14
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diffusion 13
institution 13
management 12
determinant 12
pattern 11
technological change 11
renewable energy technology 10
triple helix 10

FONTE: Elaborado pelo autor

Observa-se no quadro 27 que as dez palavras-chave mais citadas no periodo de analise
(1992-2017) séo “innovation system”, “innovation”, “industry”, “technology”, “system”,
“knowledge”, ‘“research and development”, “regional innovation system”, “network” e
“policy .

No que se refere a tendéncias recentes de pesquisa, observa-se no quadro 3 que no
periodo 2012-2016, as quatro palavras-chave adiante obtiveram maior frequéncia de citacéo:
“entrepreneurship”, “triple helix”, “transition” e “country”. ESse resultado sugere que estes
temas sdo emergentes na pesquisa sobre sistemas de inovacao.

O resultado de citacbes apresenta as referéncias citadas com maior frequéncia
resultantes do software Citespace. Ao todo, apresentaram-se de 412 referéncias utilizadas
pelos autores dos 442 artigos.

Desse modo, percebeu-se que ha grande quantidade de referéncias diferentes, mas com
pouca frequéncia de citacdo para cada referéncia. Uma explicacdo para isto é que a exploracao
sobre o tema “sistema de inovagdo” ¢ amplo e ocorre em diferentes disciplinas como, por
exemplo, geografia, engenharia de producdo, administracdo, economia, dentre outras areas, 0
gue exige pesquisas e citacdes de referéncias especificas para cada area. Apesar disto,
algumas referéncias foram comumente citadas, apresentando maior frequéncia de citacdo. O
quadro 28 apresenta as dez referéncias mais citadas.

Quadro 28 - CitacOes de referéncias

Frequéncia
de citacdo | Obra

BERGEK, A.; JACOBSSON, S.; CARLSSON, B.; LINDMARK, S.; RICKNE, A. Analyzing
the functional dynamics of technological innovation systems: A scheme of analysis. Research
50 | Policy, v. 37, n. 3, p. 407-429, 2008.

HEKKERT, M.P.; NEGRO, S.0. Functions of innovation systems as a framework to
understand sustainable technological change: Empirical evidence for earlier claims,
31| Technological Forecasting & Social Change , v.74, s/n, 2008.

MARKARD,J.; TRUFFER, B.Technological innovation systems and the multi-level
21 | perspective: Towards an integrated framework. Research Policy, v. 37, s/n, p. 596-615, 2008.

20 | CARLSSON, B.; JACOBSSON, S.; HOLMEN, M; RICKNE, A. Innovation systems:
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analytical and methodological issues. Research Policy, v.31, s/n, p. 233-245, 2002.

MALERBA, F. Sectoral systems of innovation and production. Research Policy, v. 31, s/n, p.
18 | 247-264, 2002.

NELSON, R. ROSENBERG, N. National Innovation Systems: A comparative analysis. New
17 | York: Oxford University Press, 1993.

EDQUIST, C. Systems of Innovation: Technologies, Institutions and Organizations. London:
16 | Pinter Publishers/Cassell Academic, 1997. 432 p.

BERGEK, A., JACOBSSON, S., SANDEN, B.A. Legitimation and development of positive
externalities: two key processes in the formation phase of technological innovation systems.
15 | Technology Analysis and Strategic Management, v. 20, s/n, 575-592, 2008.

EDQUIST, C. Systems of Innovation: Perspectives and Challenges. In: FAGERBERG, J;
MOWERY, D.; NELSON, R. (Ed.) The Oxford handbook of innovation. Oxford: Oxford
13 | University Press, 2004. p.181-208.

MALERBA, F. Sectoral Systems of Innovation: Concepts, Issues and Analyses of Six Major
12 | Sectors in Europe. Cambridge University Press, 2004.

FONTE: Elaborado pelo autor

A obra de Bergek (2008) relata que varios pesquisadores de politicas fizeram estudos
empiricos de sistemas de inovacdo para entender sua estrutura atual e rastrear suas dinamicas.
No entanto, os decisores politicos muitas vezes tém dificuldades em extrair orientacdes
praticas de estudos desse tipo. Esse artigo pode ser usado por pesquisadores, bem como por
decisores politicos, para analisar sistemas de inovacdo especificos, a fim de identificar
questdes politicas fundamentais e estabelecer metas politicas. A contribuicdo é dupla. Em
primeiro lugar, o artigo descreve uma abordagem sistematica passo a passo para analisar 0s
sistemas de inovacgéo, descrever e avaliar o desempenho e identificar os principais problemas
politicos. Em segundo lugar, o documento apresenta uma estrutura que ndo s capta as
caracteristicas estruturais e a dinamica de um sistema de inovacdo, mas também a dinamica de
uma série de processos-chave, aqui denominados "func@es"”, que influenciam diretamente o
desenvolvimento, a difusdo e o uso de novas tecnologias e, portanto, o desempenho do
sistema de inovacdo. As funcdes foram sintetizadas a partir de véarias abordagens de sistema
diferentes para a inovacdo e fornecem uma base para a avaliacdo do desempenho, bem como a
comparacao entre diferentes sistemas de inovacdo em termos de dindmica do sistema. Varios
conceitos diferentes de sistemas de inovacdo foram apresentados na literatura, incluindo
sistemas nacionais de inovacgdo, sistemas regionais de inovacdo, sistemas setoriais de
inovacdo e producdo e sistemas tecnologicos. Existem também outros conceitos de sistemas
socio-técnicos similares. Nesse artigo, 0s autores concentram em sistemas de inovacao
tecnoldgica (SIT), ou seja, sistemas socio-técnicos focados no desenvolvimento, difuséo e uso
de uma determinada tecnologia (em termos de conhecimento, produto ou ambos).

A obra de Hekkert (2007) busca entender o surgimento de sistemas de inovacao, tema

recentemente colocado no centro da pesquisa que analisa o processo de mudanca tecnologica,
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especialmente as principais atividades que sdo importantes para a constru¢do de um sistema
de inovacgéo recebem atencdo nesse artigo. Estas séo rotuladas como "funcdes dos sistemas de
inovacdo". Esse artigo baseia-se em cinco estudos empiricos, relacionados as tecnologias das
energias renovaveis, para testar se as funcdes de estrutura de sistemas de inovagdo sao um
quadro valido para analisar processos de mudanca tecnolégica. Os autores testam a afirmacéo
de que um conjunto especifico de funcfes é adequado e também testam se as interagdes entre
as funcgdes do sistema aceleram o surgimento e crescimento do sistema de inovacdo. Ambas as
hipdteses sdo confirmadas.

A obra de Markard (2008) relata que os sistemas de inovacdo tecnoldgica (SIT) e o
quadro multinivel (multi-level framework) sdo conceitos estreitamente relacionados para o
estudo de mudancas tecnologicas de longo alcance. Os autores baseiam-se em raizes teoricas
comuns e analisam fenbmenos empiricos semelhantes, no entanto, eles relatam que os dois
temas desenvolveram padrdes de pesquisa bastante independentes nos Gltimos anos. O artigo
analisa o estado da arte de ambos 0s conceitos e explora pontos comuns, bem como
diferencas. Neste contexto, os autores descrevem os primeiros elementos de um caminho para
uma estrutura integrada que combina os pontos fortes das duas abordagens e permite uma
melhor compreensdo dos processos radicais de inovacao e transformacgdes sécio-técnicas. O
conceito de sistemas de inovacgdo foi definido em diferentes niveis para diferentes fins de
andlise. Os autores ainda se concentram no seu papel na analise de processos de inovagao
radicais. Os sistemas de inovacdo sdo compostos por redes de atores e instituicdes que
desenvolvem, difundem e usam inovacOes. Diferentes sistemas de inovacdo podem ser
avaliados e comparados com relacdo as fungdes que eles cumprem. As fungbes sao
propriedades emergentes da interacdo entre atores e instituicbes e podem ser avaliados para
obter recomendacdes de politicas ou para apoiar o desenvolvimento de uma tecnologia
especifica. Além disso, a perspectiva dos sistemas provou sua virtude para a explicacdo da
dindmica da inovagdo em diferentes niveis de agregacdo. Destarte, os autores propdem um
conceito de sistemas de inovacédo tecnoldgica que permite integrar a estrutura multi-nivel e o
conceito do sistema de inovacao para o estudo de novidades emergentes e de grande alcance.

A obra de Carlsson (2002) relata que os sistemas de inovagdo podem ser definidos de
varias maneiras: podem ser nacionais, regionais, setoriais ou tecnologicos. Todos eles
envolvem a criagdo, difuséo e uso do conhecimento. Os sistemas consistem em componentes,
relacionamentos entre estes e suas caracteristicas ou atributos. O foco desse artigo é sobre 0s

problemas analiticos e metodoldgicos decorrentes de varios conceitos do sistema. Ha trés
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questBes que se destacam como problemaéticas. Primeiro, qual é o nivel apropriado de anélise
para o proposito em questdo? Por exemplo, importa se estamos interessados em uma
determinada tecnologia, produto, conjunto de produtos relacionados, um bloco de
competéncias, um conjunto particular de atividades ou empresas, ou a base cientifica e
tecnologica em geral - e para que area geogréfica também e em qual periodo de tempo. A
escolha dos componentes e dos limites do sistema depende disso, assim como o tipo de
interacdo entre os componentes a serem analisados. Os atributos ou caracteristicas dos
componentes do sistema que se aproximam também dependem da escolha do nivel de analise.
O segundo problema é como determinar a populagdo, ou seja, delinear o sistema e identificar
0s atores e/ou componentes. Por exemplo, quais sdo os principais relacionamentos que
precisam ser capturados para que a interacdo importante ocorra no sistema e ndo fora? A
terceira questdo € como medir o desempenho do sistema, com objetivo de compreender o que
deve ser medido e como o desempenho pode ser medido no nivel do sistema e ndo no nivel do
componente.

A obra de Malerba (2002) relata que o conceito de sistema setorial de inovacdo e
producdo fornece uma visdo multidimensional, integrada e dinamica dos setores. Propde-se
que um sistema setorial € um conjunto de produtos e o conjunto de agentes que realizam
interacdes de mercado e ndo comerciais para a criagdo, producdo e venda desses produtos.
Um sistema setorial possui uma base de conhecimento especifica, tecnologias, insumos e
demanda. Os agentes sdo individuos e organizacbes em varios niveis de agregacdo. Eles
interagem através de processos de comunicacdo, intercambio, cooperacdo, competicdo e
comando, e essas interaces sdo moldadas pelas instituicdes. O autor destaca que um sistema
setorial passa por mudancas e transformacdo através da co-evolucdo de seus varios elementos.

A obra de Nelson (1993) trata da desaceleracdo do crescimento nos paises
industrializados ocidentais entre 0s anos 70 e 90, juntamente com o surgimento do Japéo
como principal poder econémico e tecnoldgico (e sofisticacdo técnica aprimorada de Taiwan,
Coréia e outras) levou ao que os autores acreditam ser um "tecno-nacionalismo". 1sso
combina a premissa de que as capacidades tecnoldgicas das empresas de uma nacao sao uma
fonte chave de seu processo competitivo, com a crenca de que essas capacidades séo, de certo
modo, nacionais e podem ser construidas por acdo nacional. Esse livro trata sobre esses
sistemas nacionais de inovacao técnica. O trabalho contém estudos de dezessete paises - desde

grandes ndustrializados até varios mais pequenos e de alta renda, inclusive varios estados

219



industrializados nos anos 70 e 80. A obra destaca instituicGes e mecanismos que apoiam a
inovacdo tecnica, mostrando semelhancas, diferencas e suas fontes em todas as nagoes.

A obra de Edquist (1997) trata da abordagem de sistemas de inovacdo, considerada por
muitos como uma abordagem analitica atil para melhor compreensdo dos processos de
inovacdo, bem como a producéo e distribuicdo de conhecimento na economia. Trata de um
referencial para o estudo empirico das inovagdes em seus contextos e relevante para 0s
decisores politicos. O livro tem trés partes. O primeiro apresenta uma visdo geral e tenta
resolver alguns problemas conceituais. No segundo, a abordagem de sistemas de inovacao é
relacionada a teoria da inovacgdo. A terceira parte é dedicada ao aumento da compreensdo do
funcionamento e da dindmica dos sistemas de inovacdo. Ha também uma introdugdo onde a
génese e a anatomia de diferentes sistemas de abordagens de inovacgéo séo discutidas e onde a
abordagem de sistemas de inovacdo é caracterizada em nove dimensdes.

A obra de Bergek (2008a) trata do desafio das mudancas climaticas requererem um
desenvolvimento e difusdo macicas de tecnologias neutras em carbono e, assim, o surgimento
e 0 crescimento de novos sistemas socio-técnicos. Esse artigo contribui para uma melhor
compreensdo da fase formativa dos novos sistemas de inovacao tecnoldgica (SIT), delineando
um quadro para analisar a dindmica do SIT em termos de crescimento estrutural e processos
chave relacionados a inovacdo (“funcdes™) e discutindo duas dessas fun¢Bes com alguma
profundidade: "legitimagdo” e "desenvolvimento de externalidades positivas”. Exemplos
empiricos sdo fornecidos a partir de estudos de caso sobre tecnologias de energia renovavel.
Os autores destacam o papel problematico dos estudos de avaliacdo de tecnologia em moldar
a legitimidade e a importancia da formacao inicial do mercado para o surgimento de "pacotes
de empresarios" que podem contribuir para a legitimacdo e discutir como a exploragdo de
sobreposicBes entre diferentes SITs pode criar externalidades positivas, abrindo portas para
um processo "bottom-up™ do crescimento do sistema.

A obra de Edquist (2005) apresenta uma visdo geral e avaliagdo dos sistemas da
abordagem de inovagdo. Concentra-se principalmente nos sistemas nacionais de inovagéo,
mas, além disso, aborda sistemas de inovacdo setoriais e regionais. Ao abordar o surgimento e
0 desenvolvimento da abordagem dos sistemas de inovagdo (Sl), seus pontos fortes e fracos,
os constituintes dos Sl, a principal fungéo e atividades nos Sl, os limites das Sls e propostas
para pesquisas futuras. O autor também relata o conceito de inovagdo usado nesse artigo, que

inclui inovagOes de produtos e inovagOes de processos. As inovagdes de produtos séo
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produtos novos ou melhores, bem como novos servigos intangiveis. As inovacles de
processos sdo novas formas de produzir bens e servigos.

A obra de Malerba (2004) relata que a inovagdo e as mudancas tecnoldgicas mostram
taxas, tipos e trajetdrias diferentes, dependendo do setor em que ocorrem. O autor destaca que
0s agentes e instituicdes de um setor exercem uma grande influéncia sobre a inovagdo. Com
contribuicbes de dezenove especialistas em seu campo, esse livro propde o quadro teérico dos
"sistemas setoriais de inovacdo™ para analisar o processo de inovacéo, os fatores que afetam a
inovacdo, a relacdo entre inovagdo e dinamica da industria, as mudancas de fronteiras e
transformacédo dos setores e os determinantes do desempenho internacional de empresas e
paises em diferentes setores. A inovacdo em um setor é considerada afetada por trés grupos de
varidveis: conhecimento e tecnologias; atores e redes; e instituicbes. Além do quadro geral,
esse livro examina a inovacdo em seis grandes setores da Europa, incluindo produtos
farmacéuticos e biotecnologia, equipamentos e servicos de telecomunicagfes, produtos
quimicos, software, maquinas-ferramentas e servicos.

Essas foram as dez referéncias mais citadas. O resultado de 413 referéncias resultantes
gerou como maior frequéncia de citacdo uma referéncia que foi citada 50 vezes. Da quarta
referéncia mais citada até a décima, houve menos de 20 cita¢des cada. Portanto, por mais que
uma referéncia tenha sido citada 50 vezes, as restantes sugerem que existe uma citacéo
relativamente pequena da quantidade de referéncias resultantes, levando a inferir que a
pesquisa em relacdo ao tema sistema de inovacdo é ampla e muitas referéncias sdo citadas
poucas vezes. A pulverizacdo do tema em sistemas de inovacdo, sistemas regionais de
inovacdo, sistemas nacionais de inovacdo, sistemas setoriais de inovacdo e sistemas
tecnoldgicos de inovacdo pode ser responsavel pela diversidade de teorias utilizadas bem
como pela baixa citacao de diversos autores.

A anélise de citacdo forneceu as referéncias mais citadas sobre sistema de inovacéo.
Essas e outras referéncias foram utilizadas para construir o referencial teérico sobre sistemas

de inovagéo.
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11.

APENDICE C - QUESTIONARIO SERVPERF ADAPTADO

Desempenho Relevancia para a realizagéo de inovagdes
1. A politica publica SPTec~consu_Itou seu publico-alvo | Pouco Relevante Muito
rCC) durante sua formulacdo visando atender as | Relevante Relevante
2 2. 1 2 3 4 5
g 3. A politica plblica SPTec esté alinhada a outras Leis | Pouco Relevante Muito
o de incentivo a inovacéo. Relevante Relevante
% 4. 1 2 3 4 5
S, 5 A politi_ca publica SPTec organizou o parque | Pouco Relevante Muito
3 tecnolégico de acordo com as vocagdes econdmicas | Relevante Relevante
6. 1 2 3 4 5
7. A _p(_)lltlca publica SPTec ofer@ce 0 espago fisico POLCO Muito
suf_lueqte para a |nsta|a<;a_o de empresas, Relevante Relevante Relevante
universidades, institutos de pesquisa etc.
8. 1 2 3 4 5
9. A politica pl]bl_ica SPTec fa_lcil_ita 0 acesso de | Pouco Relevante Muito
empresas a pesquisadores e profissionais de P&D. Relevante Relevante
10. 1 2 3 4 B
11. A politica publica SPTec facilita 0 acesso a servicos
tecnolégic_os relevante_s a minha orga_nizagéo Pouco Relevante Muito
(laboratérios de ensaio e testes, certificacBes, | Relevante Relevante
treinamentos, escritdrios de patentes etc.).
12. 1 2 3 4 5)
13. A poll’tica publica SP_Tec_faciIita 0 acesso aos | Pouco Relevante Muito
equipamentos de universidades, institutos de | Relevante Relevante
14. 1 2 3 4 5)
15. A politica publica SPTec facilita a formacdo de | Pouco | Muito
parcerias para inovar. Relevante Relevante Relevante
Po) 16. 1 2 3 4 5
s 17. A politica puablica SPTec localiza o parque .
;-,-' tecnoldgico préximo a universidades, institutos de Pouco Relevante Muito
=3 pesquisa e centros de conhecimento. Relevante Relevante
g 18. 1 2 3 4 5
3 19. A politica publica SPTec facilita a incubagéo de | Pouco Muito
% ideipas. P i Relevante Relevante Relevante
2 20. 1 2 3 4 5
21. A poli_tica publica SPTec fac_ilita~o acesso a I!nhas de | Pouco Relevante Muito
financiamento para realizagdo de atividades | Relevante Relevante
22. 1 2 3 4 5
23. A politica pgblica SPTe_c pr~ové acesso’a Tecnologia | Pouco Relevante Muito
de Informagdo e Comunicagéo de alto nivel. Relevante Relevante
24. 1 2 3 4 5
25. A politica publica SPTec facilita o acesso a :
oportunidades internacionais de pesquisa conjunta ou Pouco Relevante Muito
a investimento estrangeiro direto. Relevante Relevante
26. 1 2 3] 4 5
27. A politica pablica SPTec prové capacitagéo referente .
o= - - Pouco Muito
a utlll;aga\qdos mecanismos propostos pelas Leis de Relevante Relevante Relevante
incentivo a inovagdo.
28. 1 2 3] 4 5
29. A politica_pt]bli_ca SP'[ec realiza a qapte_lgéo dg Pouco Relevante Muito
recursos financeiros ndo reembolsaveis junto & | Relevante Relevante
30. 1 2 3 4 5
o 31. A_polifica publica SPTec realiza~ pesquisas de | Pouco Relevante Muito
= satisfacdo e o tratamento de reclamagcdes. Relevante Relevante
5 32. 1 2 3 4 5
2 33. A poli_tica_t Qﬂblica SPTec é transparente na utilizacéo | Pouco Relevante Muito
g e distribui¢do de recursos para inovagéo. Relevante Relevante
- 34. 1 2 3 4 5
% 35. A politica publica SPTec promove a coordenacéo | Pouco Relevante Muito
“‘g,, necessaria entre as agéncias, instituicoes, sociedade | Relevante Relevante
36. 1 2 3 4 5
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37. A politica publica SPTec facilita a participagdo de )
representantes da indUstria, universidades, institutos | Pouco Relevante Muito
de pesquisa etc no planejamento de Ciéncia, | Relevante Relevante
Tecnoloaia & Inovacdo junto & prefeitura.
38. 1 2 8 4 5
39. /Z plolmca pl_lbhca ~SPTe(: [t)rove uéna atrlnogferg PoUCO Relevante Muito
ideal para a inovagdo (em termos de resolugdo de | pojoyante Relevante
conflitos, proximidade entre 0s agentes, governanca e
40. 1 2 8 4 5
41. A politica publica SPTec utiliza de mecanismos .
e . ~ e - : Pouco Muito
virtuais de interacdo e provisdo de servigos visando Relevante
- . o Relevante Relevante
facilitar o atendimento ao usuério.
42. 1 2 8 4 5
43. A politica publica SPTec facilita 0 amadurecimento | Pouco Muito
d : g " ~ Relevante
a capacidade tecnolégica de inovagdo da | Relevante Relevante
o 44, 1 2 8 4 5
S 45. A politica publica SPTec incrementou o nimero de | Pouco Relevante Muito
=5 projetos de P&D conduzidos pela organizagao. Relevante Relevante
g 46. 1 2 3 4 5
g 47. A politica pablica SPTec facilita a realizagdo de | Pouco Muito
" ~ Relevante
3 inovacoes de produto. Relevante Relevante
g 48. 1 2 3 4 5
= 49. A politica publica SPTec facilita a realizagdo de | Pouco Muito
o . ~ Relevante
] inovacoes de processo. Relevante Relevante
g 50. 1 2 3 4 5
e 51. A politica plblica SPTec promove melhorias na | Pouco Relevante Muito
qualidade de vida da populacdo e a geragdo de | Relevante Relevante
52. 1 2 3 4 5)
53. A politica publica SPTec diminui os riscos | Pouco Muito
A . . Relevante
financeiros para inovar. Relevante Relevante
o 54, 1 2 3 4 5
3.. 55. A politica publica SPTec prové os recursos | Pouco Relevante Muito
g necessarios a inovagdo em tempo ideal e com | Relevante Relevante
E 56. 1 2 8 4 5
2 57. A politica plblica SPTec possui funcionarios P :
2 - . . .~ | Pouco Muito
atenciosos e capacitados para explicar eventuais Relevante
P - . AT x Relevante Relevante
duvidas sobre as Leis de incentivo & Inovacéo.
58. 1 2 3 4 5)

224



