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1. INTRODUCAO

Os estudos sobre Inovacdo em Servicos s6 comegaram se intensificar a partir da década
de 1990, quando surgiu a necessidade de melhor compreenséo do setor de servicos (GALLOUJ;
WEINSTEIN, 1997; MILLES, 2000; GALLOUJ; SAVONA, 2009), haja vista um novo cenario
econdmico em vigor que ndo estava mais voltada apenas para a Industria de Bens, preconizada
com as revolucgdes industriais. Assim, a economia contemporanea comecgou a se concentrar mais
em uma economia de servi¢os, que € impulsionada principalmente por fatores como a
servitizagdo da industria manufatureira, especialmente diante da tendéncia de integracéo entre
bens e servicos e o0 avanco das TIC’s (Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIGRE;
PINHEIRO, 2019).

Nesse panorama, a Inovacdo em Servigcos tém ganhado interesse e relevancia global
tanto no meio académico quanto empresarial. Entre 0s motivos para isso além dos supracitados,
destaca-se também a participacao do setor de servigos no Produto Interno Bruto (PIB) de paises
ricos e também dos em desenvolvimento, compondo ainda 70% da riqueza e emprego nos
paises da Organizacdo para Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) (LENHARI;
CARVALHO, 2013). S6 no Brasil, o terceiro setor tem 72,8% de participacdo no PIB, sendo
constituido por segmentos de informagdo, comunicagdo, administrativos, dentre outros (IBGE,
2021).

Dado esse novo contexto de mudanca no eixo de producéo, o usuario final passou a ter
papel colaborativo no processo de inovacdo em decorréncia desse novo cenario econdmico, em
que a producdo mundial passa a estar voltada para a economia de servi¢os e a0 mesmo tempo
tendo um consumidor final que deseja ter maior influéncia nos negdcios empresariais. Assim,
devido a emergéncia de estratégias de customizacdo em bens e servicos (MACHADO; DE
MORAIS, 2009) as inovacOes de cunho mais colaborativa e democraticas ganharam atencéo
das empresas como maneira de alcancar ou manter a competitividade a partir do foco nas
necessidades de seus usuarios (VON HIPPEL, 2005; NICOLAJSEN; SCUPOLA, 2011).

Com isso, a medida que a Inovacgdo em Servicos foi evoluindo através de suas diferentes
abordagens e ficando evidente que inovacdes ndo tecnoldgicas e incrementais também sao
fundamentais ndo sé em bens, mas também em servicos, as organizacdes focaram no
desenvolvimento de inovagbes oriundas de ideias de seus usuarios finais. Do ponto de vista
tedrico, umas das abordagens que traz essa discussdo como central é a Inovacdo em Servicos
Centrada no Usuario que, entre outros aspectos, evidencia que as inovacdes nao estdo mais
limitadas apenas a centros de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), mas o usuario final € visto
com ator de potencial contribui¢do ou até protagonista no processo inovativo (VON HIPPEL,
1988; GRAMBARDELLA; RAASCH; VON HIPPEL, 2017).

Os estudos em Inovacédo Centrada no Usuéario evidenciam que o engajamento do usuario
final contribui para que possam surgir conceitos que ndo estavam sendo evidenciados,
resultando em inovacges incrementais e de valor substancial. Como também, a experimentacao
do servico pelo usuario, que pode ser capaz de gerar novas formas de uso e, consequentemente,
novos servigos (BRAND, 2005). Dessa forma, o envolvimento do usuério pode contribuir tanto
na perspectiva organizacional com o melhoramento de seu desempenho, como para o0 usuario a
partir de um servico diferenciado com maior nivel de valor agregado através de sua participacdo
(ALAM; PERRY, 2002; SUNDBO; TOIVONEN, 2011).

Entretanto, na Administragdo Pudblica o cidaddo/usuario nem sempre exerceu Seu
potencial de contribuicdo no processo de inovagdo como acontece na iniciativa privada, e uma
das explicagdes possiveis para isso esta relacionado ao fato de que os estudos sobre Inovacgéo
em Servicos se desenvolveram em maior propor¢do na iniciativa privada. Também, alguns
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pesquisadores (DJELLAL et al., 2017) evidenciam que como o0 contexto pablico esté livre de
pressdes econdmicas na busca por competitividade houve uma acomodacdo para a inovacao de
seus servicos. Porém, com o passar do tempo essa realidade vem mudando em decorréncia do
desenvolvimento de novos modelos de gestéo oriundos da iniciativa privada como o paradigma
da Nova Administracdo Publica (NAP) (WINDRUM, 2008).

Diante disso, 0 objetivo do presente estudo consiste em identificar as formas de
interacdo exercidas pelos usuarios no contexto dos servicos publicos a luz da literatura em
Inovacdo em Servigos Centrada no Usuério em unidades de saude. A principal intencdo deste
trabalho é focar nos usuarios dos servicos de Unidades Bésicas de Saude (UBS), haja vista o
contexto vivenciado no Brasil e da importancia dessas organiza¢Ges publicas que prestam
servigos de saude a populacgéo, principalmente em cenérios criticos como o da pandemia do
COVID - 19, e que assim sdo constantes os desafios para a inovacgao de seus servicos.

Com isso, espera-se contribuir em especial para 0 campo da inovagdo no contexto de
organizacgdes publicas, em que mesmo esta iniciativa ndo estando orientada para a busca de
lucros ou vantagem competitiva, ainda assim, é pertinente ver esse modelo de inovagdo como
ferramenta estratégica para a administracdo publica com vista a prestacdo de servicos publicos
de qualidade (BRANDAOQO; BRUNO-FARIA, 2013).

Em termos de estrutura, além da presente secdo introdutdria que evidencia a presente
tematica, o estudo é sequenciado com o referencial tedrico, metodologia, resultados e discussao,
conclusdes e referéncias.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 INOVACAO EM SERVICOS

O campo de Inovagdo em Servicos, de modo geral, é constituido num processo evolutivo
de trés abordagens. A abordagem Tecnoldgica foi a primeira que tentou analisar a Inovagdo em
Servigos, tendo Barras (1986) como patrono com seu modelo do Ciclo Reverso do Produto. De
maneira sintética, os tecnicistas propuseram que as inovacdes no setor de servi¢os ocorressem
a partir das mesmas técnicas utilizadas na inddstria manufatureira (tecnologia e capital),
desconsiderando assim, as implicacbes da natureza dos servicos em torno do produto.
(DJELLAL etal. 2017)

Com o intuito de superar as limitacbes da abordagem anterior, surge a Abordagem de
Diferenciagdo oriunda de estudos de casos de marketing e gerenciamento de operacgdes
(DJELLAL et al., 2017). Tal abordagem déa énfase as especificidades da natureza dos servi¢cos
como intangibilidade, imaterialidade, interatividade, e que dessa maneira impede que sejam
analisadas da mesma forma que os produtos manufaturados (MAZZA et al. 2014). Com a
Diferenciagédo, a inovacdo e desenvolvimento de novos servigos (DNS) ocorre a partir do
enfogque em aspectos ndo tecnoldgicos e de inovagdes incrementais a partir de interacdes entre
provedor e usuario final. Desse modo, questdes implicitas como o valor intrinseco na producédo
de bens e servicos passam a ser considerados, porém de forma demasiada, 0 que gerou
novamente um desequilibrio na perspectiva de foco assim como ocorreu na abordagem
tecnologica (LEO; TELLO-GERMANA, 2016; DREJER, 2004; apud ORDADINI,
PARASUMARAN, 2011).

Nessa perspectiva de evolugdo do campo da inovagdo, surge a Abordagem Integradora
como um desdobramento nos avancos de estudos acerca da Inovacdo em Servigos. Tal
abordagem, a partir de um modelo de estrutura analitica de produto, objetiva integrar a dinamica
de inovacéo de todas as formas, ou seja, integrando nas inovagdes tanto aspectos tecnoldgicos
e tangiveis predominantes na inddstria de bens, quanto ndo tecnoldgicos e intangiveis
predominantes na industria de servicos (DJELLAL et al., 2017). Com isso, a abordagem busca
superar a dicotomia entre bens e servicos, que ndo deveriam ser vistos de maneira isolada ou
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opostas, mas sim complementares (COOMBS; MILES, 2000; GALLOUJ; SAVONA, 2008;
WITTEL et al., 2016; DJELLAL, et al., 2017)

Foi com o modelo analitico de Gallouj e Weinstein (1997), que o entendimento da
Inovacdo em Servigos foi mais aceita em comparacdo a outros modelos devido dois pontos:
primeiro porque € o modelo pode ser utilizado em diferentes contextos (publico, privado e do
terceiro setor) e, segundo que, € o modelo que mais enfatiza a participacdo do cliente/usuério
como cocriador no processo de agregacdo de valor em torno do produto final.

Assim, tal modelo analisa o produto seja bem ou servigos, através de um conjunto de
vetores de caracteristicas internas e externas e competéncias internas e externas de provedores
e usuarios finais, no qual podem integrar-se e desintegrar-se em que a partir de diferentes
combinacges desses vetores, consequentemente, gera diferentes tipos de inovacdes (DJELLAL
GALLOUJ; MILES, 2017). Tal modelo foi aperfeicoado para uma melhor aplicabilidade nos
servigos publicos, conforme apresentado na estrutura analitica da figura 1.

A figura 1 ilustra a conjuncdo de vetores de caracteristicas e competéncias tanto de
provedores quanto de usuarios, em que a inovacao se da a partir da mobilizacdo dos seguintes
vetores: caracteristicas técnicas internas do provedor [T], caracteristicas técnicas externas
cliente/usuario [T’], competéncias internas do provedor [C], competéncias externas do
cliente/usuério [C'] e caracteristicas finais do servico [Y] representando o resultado final da
combinacdo dos vetores no qual implica que qualquer modificacdo no processo altera o
resultado final. Ainda de acordo com os desenvolvedores do modelo, a inclusdo de
caracteristicas técnicas de clientes foi sugerida por De Vries (2006), para levar em consideracédo
0S NOVOos canais de consumo e entrega, como por exemplo, quando 0s consumidores usam suas
préprias tecnologias para acessar um servico na internet.

Figura 1: O produto como a conjuncao de vetores e caracteristicas e competéncias
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Fonte: Adaptado Djellal; Gallouj; Miles (2017).

Assim, a inovagdo ocorre a partir de diferentes alteracGes nessas caracteristicas como
por adicédo, subtracdo, associacdo, dissociacdo ou formatacdo. Essas mudangas podem ser o
resultado de um processo natural de aprendizagem ou formalizado nas atividades de inovacao,
design e P & D. Desse modo, diferentes combinag6es desses vetores transcendem os dois tipos
de inovagdo mais conhecidos como a radical e incremental, resultando ainda em inovagdes de
melhoria, por recombinacdo e por formalizagdo. (DJELLAL et al., 2017).



Portanto, o presente estudo tem o referido modelo analitico de inovagdo como base
tedrica, haja vista que a Inovagdo em Servigos Centrada no Usuério foca especificamente na
“incorpora¢ao e/ou modifica¢do de caracteristicas que resultam em mudangas significativas no
servico decorrentes do engajamento do usuario final e da compreensdo/incorporacao
compartilhadas de suas necessidades.” (ALMEIDA, 2018, p. 32). A se¢do seguinte aborda a
Inovacéo Centrada no Usuério, no contexto publico.

2.2II\!OVAC;AO EM SERVICOS CENTRADA NO USUARIO NO SETOR
PUBLICO

A partir do modelo analitico de Djellal, Gallouj, Miles (2017), os usuarios nao sao mais
vistos como atores passivos, limitados apenas na prestacdo de informacdes, mas sim como
participes ativos em cada etapa do processo de desenvolvimento da inovagéo, para que assim a
Inovacdo em Servigo seja melhor aperfeicoada e agregue valor para o usuério final ndo s6 na
perspectiva de troca, mas também de uso (SUNDBO; TOIVONEN, 2011). Num sentido amplo,
0s usudrios adquirem valor ndo so6 a partir do resultado final do servi¢o, mas também quando
cocriam nas etapas do processo de inovacdao (LETHONEM; TUOMINEM, 2011).

A Inovacdo em Servicos Centrada no Usuario € uma das abordagens com foco no
desenvolvimento de novos servi¢os (DNS) a partir do engajamento sistematico do usuério final,
compreendendo que uma atuacdo sistematica deste ator é capaz de resultar em mudangas
significativas nas caracteristicas dos servicos (SUNDBO; TOIVONEN, 2011). Com isso, as
inovacOes passam a ser desenvolvidas a partir de uma atuacdo conjunta entre organizacao e
usuario, evidenciando que este ltimo ator pode ser considerado um protagonista no processo
de inovagédo (ALMEIDA, 2018).

Nesse sentido, esta abordagem de inovacgdo corrobora com o novo posicionamento dos
clientes/usuarios, “que por estarem mais conectados, informados, capacitados e ativos, estes
procuram exercer influéncia junto as empresas em todas as partes do sistema de negdcio,
passando assim a querer interagir com essas, resultando no processo de cocriagdo de valor.”
(PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004b, p.2). Para isso, as organizag0es devem adotar modelos
de gestdo que estejam abertos a esse novo comportamento de consumo, e nessa perspectiva 0s
autores propdem um modelo baseado em quatro pilares destinados a propiciar a cocria¢do de
valor: Diédlogo, Acesso, Reducdo de Risco e Transparéncia (DART).

Toda essa dindmica que visa engaja-los nos processos de Inovacdo em Servigos pode
ocorrer em diferentes graus e intensidade, que de acordo com Sundbo e Toivonen (2011), tem
como objetivo trazer valor agregado para o usuario final a partir da interacdo, isto é, da
cocriacao, fator este derivado do campo do marketing embasado a partir da teoria da Ldgica
Dominante de Servigos (LDS) (VARGO; LUSCH, 2004). Nesta perspectiva, evidencia-se de
acordo com a LDS, que a cocriacdo de valor ndo ocorre unilateralmente como na Logica
Dominante de Bens (LDB), mas sim multilateralmente a partir da convergéncia de interagdoes
entre empresa e cliente/usuario e que, portanto, a empresa ndo pode criar valor em nome do
usuario, mas sim apresentar proposta de valor, ja que este fator s6 é manifestado a partir do
momento em que o servi¢o é consumido (VARGO; LUSCH, 2008).

Essa interacdo com o usuério final torna-se um fator central para a inovagao em servicos,
e no setor publico ndo é diferente. Torvinen e Ulkuniemi (2015, p. 3), evidenciam que “os
servigos do setor publico nédo séo criados apenas para o publico hoje em dia, mas a tendéncia €
mirar nos servicos publicos criados pelo publico.” Chamando aten¢do de que isso ¢
parcialmente possivel tanto pelo auxilio da Tecnologia da Informagdo (T1), quanto porque ha
uma sociedade de contribuintes mais dispostos atualmente a participar na cocriagéo de servicos
publicos do que antes (Idem).



Nos estudos de Inovacdo Centrada no Usuario no contexto publico, os pesquisadores
Lehtonen e Tuominen (2011), objetivam identificar as fun¢bes que os cidaddos/usuérios podem
exercer na organizacdo a depender do seu nivel de envolvimento na Administracdo Publica,
pois h& diferentes tipos de atores na utilizacéo desses servigos, podendo ser enquadrados como:
usuarios, clientes, clientes pagador, destinatarios, cidaddos e beneficiarios. Entretanto, o termo
usuario é o que mais se aplica, entre 0s motivos para isso esta o fato de ser a denominacgao mais
neutra dentre 0s outros termos supracitados, ja que o termo usuario faz alusao a atitude de usar
algo e ndo compré-lo, sendo também o que mais se aplica a diferentes setores econémicos, além
de que, tem sido o termo mais usado recentemente literatura cientifica internacional, assim
como na esfera politica (SUNDBO; TOIVONEN, 2011).

Desse modo, os autores retro citados desenvolveram uma metodologia no qual
metaforicamente denominam de “vozes”, em que visa compreender o envolvimento dos
usuarios a partir das experiéncias destes nos servicos, e que a partir disso suas ideias e visdes
contribuam para a tomada de decisédo acerca das atividades de Inovagdo em Servigos. A
metodologia é composta por seis categorias: ldentificacdo dos Servicos, Tipo de Valor, Fonte
de Valor, Forma de Participacdo, Liberdade ou Obrigagdo no Usar dos Servigos e Custo para o
Usuario.

Entretanto, os autores elucidam que essas categorias sd0 apenas uma orientacéo,
necessitando de aprimoramento a partir da agregacédo de outras dimensdes de analises tendo em
vista quando aplicada em outros contextos como maneira de acompanhar demandas de novas
experiéncias ou até mesmo de novos tipos de consumidores. Dessa maneira, o presente estudo
adaptou a referida abordagem com o emprego de dois fatores/categorias oriundos do campo de
Marketing como a Cocriacdo de Valor e a Coproducéo, visando com isso reforcar a analise do
campo de servigos e sua inovagéo.

Por altimo, um aspecto ainda limitante na Inovacdo em Servigos Centrada no Usuério
para as organizagdes, consiste na sua implementacdo devido a complexidade do envolvimento
de varios atores externos e internos durante o processo, que pode ocorrer a partir de modelos
como o linear, experiencial, entre outros. Tal deficiéncia advém de uma literatura que ainda
vem se consolidando na iniciativa publica, havendo poucas pesquisas empiricas, ferramentas e
modelos de engajamento do usuario de acordo com diferentes setores como no publico
(SUNDBO; TOIVONEM, 2011 CITADO POR ALMEIDA, 2018).

3. METODOLOGIA

O objetivo do presente estudo consiste em identificar as formas de interacdo exercidas
pelos usuarios no contexto dos servicos pablicos a luz da literatura em Inovagdo em Servicos
Centrada no Usuario em unidades de salude. A principal intencdo deste trabalho é focar nos
usudrios dos servicos de Unidades Basicas de Saude de Saude (UBS), haja vista o contexto
vivenciado no Brasil e da importancia dessas organizagdes publicas que prestam servicos de
salde a populacdo principalmente em cenarios criticos como o da pandemia do COVID - 19 e
que assim séo constantes os desafios para a inovacao de seus servigos.

As UBS constituem-se como organizagdes de entrada do Sistema Unico de Satide (SUS)
e seu objetivo consiste em atender 80% dos problemas de saude da populagéo, sem que haja a
necessidade de encaminhamos para grandes hospitais, implicando no desafogamento do sistema
de satde publica (BRASIL, 2013).

O estudo adotou uma abordagem qualitativa, que se caracteriza pelo seu aspecto
experiencial e situacional no qual as experiéncias dos agentes envolvidos bem como o contexto
e 0 momento de realizacdo da pesquisa tém influéncia direta e resultam em singularidades do
estudo (MERRIAM, 2009; GRAY, 2012), sendo o estudo ainda de carater descritivo, no qual
utiliza a entrevista como técnica de coleta de dados (GIL, 2010).



Assim, foi realizada uma pesquisa empirica por meio de entrevistas realizadas por meio
de roteiro semiestruturado com base em oito categorias de analise, oriundas tanto do campo de
inovacdo em servico quanto de marketing, que foram apontadas anteriormente. Todas as
entrevistas foram realizadas com cidaddos/usuarios de unidades de satde no estado da Paraiba,
realizadas no ano de 2021, ocorrendo tanto de modo presencial, quanto virtual por meio de
video chamada na plataforma Google Meet devido ao isolamento social em decorréncia da
pandemia do virus COVID -19. Foram entrevistadas 10 pessoas, totalizando em 3hrs 03 min. e
25 segs. de gravacéo de voz, resultando em 74 laudas, formatadas de acordo com as normas da
ABNT, ou seja, Times New Roman, 12, espacamento 1,5, margem superior e esquerda 3,0 cm
e margem inferior e direita 2,0 cm. O quadro 2, contém as categorias, dimensdes e suas
descricdes e 0s autores base de formulacéo.

Quadro 2: Categorias e dimensdes da pesquisa

CATEGORIA DIMENSAO DESCRIC}AO AUTORES
X Servicos pulblicos mais LEHTONEN;
IDSB'TS'EFFL(\:,?SQ ° utilizados Caracterizagdo TUOMINEN,
(2011)
Examinar as influéncias )
IDENTIFICAGAO , . que levam o usuario a LEATONEN;
Conhecimento do servi¢o : TUOMINEN,
DO SERVICO procurar determinado (2011)
Servicos
5 Principais barreiras no Obtencdo das ,
IDENTIFICACAO uso do servigo publico de dificuldades sentidas LEHTONEN;
Y L TUOMINEN,
DO SERVICO salde pelos usuarios no uso dos (2011)
Servicos
Beneficio individual ou PP, LEHTONEN;
TIPO DE VALOR coletivo lelantirizizety ole vl TUOMINEN,
publico ou privado
(2011)
Satisfagdo com servigos
plblicos de satde e Identificacdo de valor LEHTONEN;
FONTE DE VALOR analise do grau de para o usuario a partir de TUOMINEN,
inovacao sua experiéncia (2011)
Interac&o com provedor Analise do grau de
FORMA DE do servigo publico de interacdo entre usuarios e LEHTONEN;
PARTICIPACAO satde provedores do servico TUOMINEN,
publico (2011)
LIBERDADE OU Disponibilizagdo e Anélise da oferta de LEHTONEN;
OBRIGAGAO DO variedade no servico servicos publicos ao TUOMINEN,
usudrio/cidaddo
USUARIO plblico de satde 4rio/cidada (2011)
Satisfacdo com os Andlise da ; .
X >~ qualidade dos LEHTONEN,;
CUSES;QE)A 9 servicos publicos de servicos prestados, em TUOMINEN,
salde decorréncia de impostos (2011)
. . PRAHALAD;
Interacdo dos usuarios Anélise da participagdo RAMASWAMY,
) com provedores no uso do usuario final na (2004a);
COCRIACAO de servicos publicos de  ,0qyc40 de servigos por GALLOUJ;
satde meio do processo de RUBALCABA;
cocriacdo TOIVONEN,;
WINDRUN, (2018)
Canal de feedback para _ . PRAHALAD:
COCRIACAO avaliacdo do servico Analisar o fator didlogo a RAMASWAM’Y

publico de salde utilizado

partir do modelo DART

(2004a);



Engajamento com o
usuario para a melhoria

COPRODUCAO :
dos servigos

Interesse do usuario para
a inovacao do servico

COPRODUCAO
¢ publico de salde

Importancia de sites e
aplicativos na melhoria
da prestagdo do servico

publico de saude

COPRODUGAO

Andlise a cocriagdo de
valor com base na Légica
Dominante de Servigos
(LDS)

Analise da disposi¢do do
usuario para a inovagao
em servigo

E-government no uso de
ferramentas digitais como
estratégia para o
desenvolvimento de
praticas interativas com o

GALLOUJ;
WEINSTEIN, 1997;
PRAHALAD;
RAMASWAMY,
(2004a); VARGO;
LUSCH (2007)
PRAHALAD;
RAMASWAMY,
(2004a);
GAMBARDELLA;
RAASCH; VON
HIPPEL, (2017)

PRAHALAD;
RAMASWAMY, (2004);
CAVALCANTI:
CUNHA, (2011);

usuéario/cidaddo.

Fonte: Elaboracéo propria (2021)

Os dados foram analisados a partir da técnica de andlise de contetdo (BARDIN, 2011),
que ocorreu em dois momentos. Num primeiro momento, foi realizada uma pré-leitura das
entrevistas com o objetivo de analisar o nivel de saturacdo dos dados para uma eventual volta
ao campo em caso de inconsisténcias para sustentacdo do objetivo da pesquisa. Num segundo
momento, apds a discussdo do contetdo de dados, foram selecionados para um quadro resumo
a interpretacdo dos dados mais importantes como de potencial contribuicdo com a tematica
estudada, conforme pode ser visto no quadro 3.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A presente secdo objetiva analisar e discutir os dados obtidos por meio de entrevistas
obtidas junto aos cidaddos/usuérios das UBS’s. Para tanto, o quadro 3 é composto pelas
categorias, dimensdes e a descri¢do dos principais achados em cada uma delas.

Quadro 3: Categorias, dimensdes e descri¢do da Inovacdo em Servigos.

CATEGORIA

IDENTIFICACAO DOS
SERVICOS

TIPO DE VALOR

FONTE DE VALOR

FORMA DE
PARTICIPACAO

DIMENSAO
Principais servigos publicos
citados pelos
cidadaos/usuéarios
Fatores que levaram ao
conhecimento desses
servicos
Dificuldades enfrentadas no
uso dos servigos publicos de
salide

Beneficio publico ou
privado no uso dos servicos
publicos de satde

Satisfacdo com servicos
publicos de satde e analise
do grau de inovagdo
Meios de interagdo com
provedores do servi¢o
publico de satde

DESCRICAO
Saude;
Educacdo; e
Infraestrutura.
Vacinagdo na infancia;
Contato com agentes de saude; e
Necessidade de atendimento médico.
Mal atendimento;
Falta de médicos; e
Falta de medicacéo.
Identificam beneficios pela prépria
experiéncia; e
Pela experiéncia de familiares e
conhecidos.
Servicos avaliados como razoaveis;
Razoavel sensacdo de inovacao; e
Por quest@es tecnoldgicas.

Informalmente pelo WhatsApp;
Principalmente com agentes de salde.



LIBERDADE OU

OBRIGAGAO DE USAR O

SERVICO

CUSTO PARA O USUARIO

COCRIACAO DE VALOR

COPRODUCAO

Disponibilizag&o e variedade
do servico publico de saude

Satisfagdo com a qualidade
dos servicos publicos de
salde
Interacdo dos provedores
com cidaddos/usuérios no
uso de servicos publicos de
salde

Canal de feedback para
avaliacdo do servico pablico
de salde utilizado.

Importancia da interagéo
com o cidaddo/usuario para
a melhoria dos servicos
Interesse do cidaddo/usuério
para a inovacao do servigo
publico de saide

A importancia do
e-government a partir de
sites e aplicativos para
melhorias da prestacéo do
servigo publico de satde

O fator renda limita-os ao SUS;

Baixa variabilidade de profissionais e
SEervigos.

Baixa satisfacdo;

Avaliam que os servi¢os ndo acompanham
as necessidades e demandas.

Nunca tiveram dialogo nesse sentido;
Ha interacdo, mas ndo sistematica.

Avaliado como importante;

Canal SAC apenas na prefeitura;
Avaliam que ndo se estende ao setor de
salide.

Nunca foram consultados;

Sentem a necessidade de serem ouvidos
tendo em vista seus anseios.

Demonstracao de interesse;
Preocupacgdo com geracGes futuras.

Avaliado como importante;

Considerado impulsionador de campanhas
de conscientizacao;

Necessidade de rapido atendimento;
Baixa utilizacdo do Conect-SUS entre
outros; e

Consideram um servico de baixo custo.
Fonte: Dados da propria pesquisa (2021)

Este estudo parte do pressuposto de que no processo de Inovagdo em Servigos Publicos
¢ preciso ouvir as “vozes” dos cidadaos/usuarios como maneira de analisar por diferentes
perspectivas da participacdo destes no processo de inovagdo dos servigos (LEHTONEN;
TUONIMEN, 2011).

Assim, de modo especifico, a “Identificagdo dos Servigos” aborda a caracterizagdo de
quais sdo servicos mais utilizados pelos usuarios pesquisados e quais suas limitaces. A partir
disso, é visto que a falta de um bom atendimento, assim como medicos e medicagao
evidenciados na percepcao dos cidaddos/usuarios, sdo as principais dificuldades na utilizacédo
do servico publico de satde. O “Tipo de Valor”, refere-se ao valor privado (cocriacdo para uso)
ou valor pablico (cocriacao para 0s outros) gerado ao usuario a partir de sua experiéncia de uso
(LETHONEN; TUOMINEN, 2011). Tornando-se assim, importante para a analise da Inovacdo
nos Servicos Publicos, devido o mesmo usuério poder obter dois tipos de valor a partir do
servico ofertado. Dessa maneira, € observado a partir da perspectiva do cidaddo/usuério
pesquisado que o servico basico de saude apesar de suas limitacdes foi e é benéfico tanto para
si, quanto para aqueles no qual conhece que também utilizam o servico.

A categoria “Fonte de Valor”, visa analisar a satisfagdo do usuério a partir do servico
consumido, seja durante 0 processo ou apenas na entrega do servico e qual a sensagdo de
inovacgdo nesses servi¢cos (LETHONE; TUOMINEN, 2011). Desse modo, devido & demora no
fornecimento do servigo solicitado, os cidaddos/usuarios evidenciam que s6 obtém alguma
satisfacdo apenas no resultado do servigo, e ndo no processo.

A categoria “Forma de Participagdo”, analisa como ocorre o relacionamento (direto e
indireto) do cidaddo/usudrio em torno do servigo publico consumido (LETHONE;
TUOMINEN, 2011). Assim, a pesquisa evidenciou que ocorre uma comunicacao indireta por
meios aplicativos de mensagens como o WhatsApp, no qual ndo esta integrado formalmente
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com o servico de saude. Essa comunicacao ocorre no intuito de obtencao de informacgdes mais
répidas acerca do servico desejado. Essa interacdo ocorre principalmente com 0s agentes
comunitarios de satde (ACS), mas ndo com os tomadores de decisdes acerca do servico.

Em relacdo a “Liberdade ou Obrigagdo no Usar do Servigo”, diz respeito se 0 usuério
estd usando determinado servigo publico por iniciativa propria ou por obrigacéo, e ainda se ha
variedade de servigos e profissionais na unidade de satde (LETHONE; TUOMINEN, 2011).
Dessa forma, verificou-se com os cidadaos/usuarios pesquisados que estes sao obrigados a
utilizar tal servico devido ser o Unico disponivel, utilizando servicos alternativos apenas
eventualmente, pois ndo possuem condi¢cbes financeiras para contratar um plano de salde.
Também é observado que a depender da UBS pode ocorrer oscilagdo na qualidade do servigo
prestado o que gera insatisfacdo muitas vezes com a unidade de saude que atende determinada
comunidade.

A categoria “Custo para o Usuario no Uso dos Servicos” refere-se em verificar a
satisfagdo do cidaddo/usuério a partir da qualidade dos servigos publicos prestados tendo em
vista 0 pagamento de impostos (LETHONE; TUOMINEN, 2011). Assim, 0S usuarios
reconhecem que o servigo € custeado por impostos altos, mas os servi¢os ndao tém acompanhado
as suas necessidades e demandas.

A penultima categoria abordada foi a “Cocriacdo de Valor”, sendo um dos mais
importantes fatores para a analise do desenvolvimento dos servicos, pois refere-se a um meio
inovador de interacdo com 0 Usuario no uso de servicos, em que essa atividade esta ligada ao
processo de agregar valor e que pode influenciar na satisfacdo do usuario (VARGO; LUSCH,
2007). De modo geral, é verificado que a maioria dos entrevistados considera relevante ser
ouvido pelas organizac6es de satde com vistas a serem desenvolvidos servi¢cos mais inovadores
e que melhor atendam suas necessidades.

Eu acho que o usuario ele deve ser ouvido até porque nao ha ninguém melhor para
falar sobre o servico do que o usuério, né? E através do usuario que se mede a
satisfagdo e 0 bem-estar que aquele servico proporciona e também seria uma forma
de considerar todos os atores envolvidos da troca, né? Definindo ai o valor do servico
disponivel. (Entrevista 9)

Eu acredito que a opinido publica deveria sim ser levada em consideragdo tendo em
vista que é um servico para gente e infelizmente eu particularmente ndo vejo muito
essa importancia, né? Da opinido publica da manifestacdo de reclamagdes, sugestbes
de melhorias. Entdo deveria sim que esses drgdos tivesse um olhar a mais para 0s
usudrios dos servigos para que pudessem oferecer ali melhorias, as vezes até coisas
simples de se resolver, porém como eu nao vejo essa interacdo fica complicado deles
saberem 0 que a gente sugere, entdo deveria ter sim esse contato e interagdo.
(Entrevista 2)

A (ltima categoria, “Coprodugdo”, diz respeito ao fator chave da Inovagdo em Servigo
Centrada no Usuario, pois compreende a participacao ativa do usuario final nas atividades do
processo produtivo tanto de bens quanto de servicos (GALLOUJ; WEINTEIN, 1997). Em
sintese, é verificado a disposicdo dos cidaddos/usuarios em participar no desenvolvimento dos
servicos de saude. Entretanto, é verificado que mesmo ja possuindo meios para exercerem esse
papel como atraves dos conselhos, o resultado dessa interacdo ndo é considerado na pratica,
como pode ser visto no argumento a seguir:

Em relagcdo ao interesse, com certeza eu tenho interesse, principalmente quando a
gente fala de satde publica. Eu como servidor pablico da area da educacdo querendo
ou nao estou buscando sempre dar ideias de geracdo de aperfeigoar mesmo o servico
publico e, em relagdo a salde, eu teria muito interesse em participar nessa melhoria
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do servico publico. A gente participa, até de alguns conselhos... no conselho de saude,
alguns conselhos municipais, mas ainda ndo é uma forma tdo eficaz, sabe? Eu acredito
que essa participacdo deveria ser mais formal, um pouco mais valorizada, né?
(Entrevista 10).

Outra questdo abordada nessa categoria, foi a percepcdo dos cidaddos/usuario com
relacdo a intensificacdo das tecnologias e ferramentas digitais para a inovacdo no servigo
publico de saude, em que fica evidenciado como imperativo para a eficiéncia da prestacdo dos
Servigos.

Com certeza essas ferramentas melhoram e muito, principalmente quando a gente fala
de salde, como eu citei anteriormente, aqui no municipio foi implementado um
sistema, né? Que facilita essa visualizagcdo dos exames, mas tem algumas questGes
relacionadas ao atendimento em si que ainda ¢ muito manual, né? Quando a gente
chega na UBS o funcionario vai buscar sua ficha, vai preencher, eu acredito que se
fosse utilizado aplicativos e ferramentas digitais que facilitasse esse processo iria
melhorar muito o atendimento e facilitaria ainda mais a questdo de velocidade no
atendimento que foi uma das principais barreiras que eu citei aqui (Entrevista 7).

Destaca-se que o Sistema Unico de Satde (SUS) ja disponibiliza o aplicativo Conect-
Sus com o objetivo de ser uma estratégia integradora da informagdo em salde no Brasil para
atender as necessidades basicas da populacdo (BRASIL, 2020). Entretanto, mesmo as
ferramentas digitais passando a ter um maior protagonismo devido a pandemia do COVID - 19,
ainda sim é visto um atraso na integracdo destas com o servigo dessas unidades de saude.

Diante da analise do contetdo de dados, verificou-se que as caracteristicas e
competéncias dos usuarios (GALLOUJ; WEINSTEIN,1997) das unidades de saude nao sdo
mobilizadas com as dos provedores dessas organizac¢Ges devido a falta de engajamento entre os
stakeholders. Pois, mesmo essas organizacdes de saude possuindo meios que permitissem o
usuario exercer algum papel no processo de inovagdo dos servicos utilizados, essa interacéo
ndo é priorizada pelos gestores de modo que propicie o reconhecimento das necessidades de
Seus USUArios.

Assim, para que haja Inovacdo em Servico é preciso que ocorram interacfes
sistematicas e ndo somente aquelas mais eventuais, pois este processo de inovacao nao se limita
apenas em recolher informacdes dos usuarios finais, mas sim que estes tenham uma participacéo
ativa no processo de desenvolvimento do produto ou servico ofertado. Alia-se a isso, a
necessidade de adocdo de técnicas especificas e que consigam captar sob diferentes Gticas a
participacdo do usuério. Dessa forma, a insercdo pode ocorrer tanto pela interacdo presencial
como em planejamentos, reunides periddicas com provedores e teste de novos servicos, quanto
pela interacdo digital a partir da utilizagdo de ferramentas tecnol6gicas no intuito de aprimorar
a experiéncia e gerar satisfacdo ao cidaddo/usuario na utilizacdo do servico, sem deixar ainda
de considerar os feedbacks para aperfeicoamentos incrementais.

Portanto, a mobilizacdo de competéncias dos usudrios finais defendida por Gallouj e
Weinstein (1997) em seu modelo de Inovagdo em Servicos, que se da por meio de interacdes e
engajamento a partir de diferentes modos pelo processo de coprodu¢do com os provedores, €
justificada por estes pesquisadores no sentido de que a inovacgéo faca sentido, prioritariamente,
aos usuarios finais e ndo s6 na perspectiva de quem produz e, que dessa maneira, é preciso
trazé-los de maneira integrada para dentro do processo de modo a gerar inovacdes aprimoradas.

5. CONCLUSOES

O presente estudo objetivou identificar as formas de participacdo exercidas pelos
usuarios no contexto dos servigos publicos & luz da literatura em Inovacdo em Servigos
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Centrada no Usuério, tendo as organizacGes de saude publica como ambiente para analise do
fendmeno estudado.

A pesquisa empirica foi elaborada com base em sete categorias de fundamentacéo,
sendo cinco oriundas do campo de Inovacdo em Servico Publico e duas oriundas do campo de
Marketing. O modelo analitico de Inovacdo em Servico proposto por Gallouj e Weinstein
(1997), foi a base para analisar o papel dos usuarios finais no consumo desses servigos. Assim,
verificou-se a partir de experiéncias dos cidaddos/usuarios que ndo ha formas de interacdo
sistematicas dos usudrios com o0s provedores dessas organizagbes que propicie 0
reconhecimento de suas necessidades para a inovagdo desses servicos e, consequente, obtenham
valor e satisfacdo. A interagdo entre usuario e provedor esté restrita ao fornecimento do servigo,
que requer melhorias e adocdo de tecnologias mais interativas, conforme apontado pelos
usuarios. Ao mesmo tempo, verifica-se interesse e disposicdo do usuério em participar e
contribuir com o desenvolvimento de novos servigos, mas ainda ndo sdo adotadas estratégias
que engajem esse cidadao/usuario.

A gestdo dessas organizacdes de saude consiste em outra limitacdo que inibe o didlogo
e interagdo com seus usuarios como maneira de aprimorar a experiéncia e gerar valor. Para isso,
Prahalad e Ramaswamy, (2004a, 2004b), elucidam que é necessaria uma nova postura de
relacionamento multidirecional das organizacfes, envolvendo 0s consumidores de seus
servicos, ja que de acordo com a teoria da Logica Dominante do Servico (LDS) a vantagem
competitiva obtida por meio de Servicos sé sera alcangada se as organizagdes levarem em conta
esses novos cendrios de producdo e consumo de servigos. (VARGO; LUSH, 2007).

Desse modo, mesmo as organiza¢Ges como as unidades publicas de satde ndo estando
voltadas para obtencao de vantagem competitiva, o referido modelo de inovacéo € interessante
para o desenvolvimento de seus servicos de modo que estejam em consonancia com 0s anseios
de seus usuarios finais gerando assim inovacfes com valor agregado, pois como estdo sendo
pagos mesmo que por meio de impostos, estes desejam obter valor e satisfacdo no uso do
servico publico assim como acontece na iniciativa privada.

Portanto, 0 modelo de Inovacdo em Servicos Centrada no Usuario serve como
ferramenta estratégica para as organizagdes publicas, no qual pode ser viabilizada por meio da
Nova Administracdo Publica (NAP), abordagem esta que objetiva racionalizar a administracao
publica a partir da aplicacdo de modelos de gestdo derivados do setor privado para a eficiéncia
de seus processos (LEHTONEN; TUOMINEN, 2011; CAVALCANTE; CUNHA, 2017).

Como sugestdo de estudos futuros sera interessante propor estratégias direcionadas a
potencializar as interacGes entre provedores e cidaddos/usuarios nesse tipo de servico, e ainda
a presente pesquisa pode contribuir para o estudo em outros setores da administracdo publica
como educacdo, assisténcia social etc.
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