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Resumo

A pesquisa tem como objetivo demonstrar as contribuicBes das inovagdes tecnoldgicas na
producdo de carteira de identidade. O método de pesquisa foi qualitativo-descritivo. O
ambiente pesquisado foi o0 processo de inovacao implantado na Unidade Regional de Pericias
e ldentificacdo (URPI) — um O6rgdo publico do Estado de Mato Grosso do Sul. Foi
entrevistado o responsavel pelo setor pesquisado. Os resultados indicaram aspectos positivos
da adocéo da inovacao, tanto no procedimento operacional (satisfagdo do trabalhador) como
dos clientes; no entanto contatou que existem ha caréncia de pessoal qualificado.

Palavras Chave: Adocdo de inovacdo. Gestao publica. Processo de inovacéo

1 Introducao

De acordo com Manual de Oslo (2005), inovacgdo é a realizacdo ou 0 melhoramento de um
produto, bem ou servico moderno, e também pode ser um processo, nova tatica
organizacional das praticas dos afazeres, na empresa, no ambiente de trabalho e nas ligacGes
externas. A presente pesquisa destaca as inovacdes tecnoldgicas implantadas no Instituto de
Identificacdo localizado na Unidade Regional de Pericias e identificacdo de Paranaiba/MS, e
suas contribuices na producéo de carteira de identidade.

Como o Manual de Oslo (2005) destaca a comunicacdo de informacdo é vital para o
desenvolvimento econdmico, afirma que a inovacéo evoluiu com o passar dos anos, tornando-
se necessario que indicadores de mudancas, oferecerem aos formuladores de politicas,
mecanismo apropriado de analise, que forneca conhecimento central em inovacao, pois a
globalizacdo trouxe um crescimento de produto e produtividade para dentro das empresas, a
economia mundial evoluiu, ocorrendo 0 mesmo com o processo de inovagdo, acarretando
crises as empresas, no que diz respeito ao acesso & informacao e a novos mercados, trazendo
uma competi¢do internacional, tendo que enfrentar novas formas de encarar as cadeias de
fornecimento global.

As mudancas tecnoldgicas estdo interligadas ao sistema inovador, Schumpeter (1912) traz o
método da inovagdo em trés fases: a invencdo ocupa a primeira etapa ela pode ser ou nédo
viavel financeiramente, por ser uma nova ideia, a inovacdo € gerada apos a invencdo o
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propdsito é que seja financeiramente viavel, e apds comercializar e divulgar um novo produto
OU processo.

A partir deste contexto, a busca do conhecimento de como a inovagdo ocorre no setor publico,
direcionou para a seguinte pergunta: Quais os tipos de inovacgdes tecnoldgicas que o Instituto
de Identificacdo de Paranaiba/MS utiliza no processo de producéo de carteira de identidade e
quais as contribuicdes decorrentes dessa inovagao?

Com vista responder a presente pergunta o objetivo da pesquisa é identificar as inovagdes e
suas contribuicdes utilizadas na producdo de carteira de identidade.

Justifica-se a pesquisa por tratar de um tema pouco pesquisada no ambiente publico, que € o
foco desta pesquisa. Assim, é uma contribuicdo para a academia, por apresentar uma
contribuicdo tedrica em um ambiente pouco pesquisado. Outrossim, serve aqueles que
queiram utilizar a tecnologia, objeto da pesquisa empirica. Evidencia a importancia das
inovacbes tecnoldgicas no processo de producdo, analisando os impactos que elas
proporcionam aos envolvidos no processo. As novas tecnologias contribuem bastante para o
bom desenvolvimento no processo de producdo de carteiras de identidade, agilidade e
praticidade no atendimento da populacdo. Esta pesquisa € viavel, pois ndo houve barreiras
para a coleta de informacdes e dados atraves da entrevista.

O artigo foi organizado em 5 diferentes topicos: no primeiro apresentou-se o problema de
pesquisa, objetivo e a justificativa; no segundo fundamentou-se o suporte tedrico; no terceiro
evidenciou os métodos e procedimentos da pesquisa; no quarto foi apresentada e analisada a
pesquisa de campo; e, no quinto, buscou-se concluir a presente pesquisa.

2 Referencial Teorico

Diversas mudancas podem ocorrer dentro de uma empresa, com a aplicacdo de métodos
distintos na producdo, para posteriormente ter resultados que aumenta a sua produtividade,
um dos mecanismos Util é a adocdo da inovagdo, o manual descreve quatro tipos de inovagoes
que formam uma grande soma de mudancas nas atividades das empresas que sdo: inovagoes
de produto, inovagdes de processo, inovacOes organizacionais e inovagdes de marketing
(MANUAL DE OSLO, 2005).

Vale destacar a contribuicdo ao significado assumido pela inovacdo, através da economia, a
inovacdo associada a novos produtos, compete aqui classificar os tipos de inovagdo que uma
empresa tem capacidade de gerar e compreender as inovagbes mercadoldgicas,
organizacionais e tecnoldgicas. Tomando por base a terceira edicdo do Manual de Oslo,
estudo publicado pela Organizacao para Cooperacdo e Desenvolvimento.

A inovacao mercadologica, conhecida por marketing, esta ligada a novas praticas e métodos
de aplicacdo do marketing, com mudancas expressivas na aparéncia do produto, embalagem, a
posi¢do do produto, sua promocdo, e fixacdo de precos; as inovagdes organizacionais fazem
referéncia a pratica de novos procedimentos de organizacdo e gestdo de negdcio na empresa,
do seu local de trabalho ou em suas relagbes com atores externos, como fornecedores ou
distribuidores. Na inovacdo de processo, € destacada a robotizacdo na linha de fabricacéo de
automoveis. Além disso, a evolucdo historica da indudstria automobilistica € forte em modelos
de inovacOes de processo, com énfase para as linhas de produgdo fordismo expandindo no
inicio da década do século XX (MANUAL DE OSLO, 2006).

A proximidade entre as inovacgdes de processo e as inovagdes organizacionais, sendo ambas
voltadas a diminuicdo dos custos pela introdugdo de novos conceitos producdo eficiente,
distribuicéo e organizacgéo interna. Como ressaltado no Manual de Oslo, a caracterizacdo entre
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elas é o tipo de atividade: destacando que as inovagBes de processos se tratam de
implementaces de novos equipamentos, softwares, técnicas ou procedimentos enquanto as
inovagdes organizacionais lidam, primordialmente, com pessoas e a organizagdo do trabalho
(MANUAL DE OSLO, 2006).

Schumpeter (1943) trata a inovacdo com novas combinacdes de materiais e forcas, dando
contribuicdo fundamental no desenvolvimento econémico, abrindo novos mercados. Em um
de seus trabalhos, o autor cita cinco novas combinacdes ou inovacdes, a saber:

Introducdo de um novo bem, ou seja, um bem com que 0s consumidores ainda ndo estdo
familiarizados, ou de uma nova qualidade de um bem;

Introducdo de um novo método de producdo, ou seja, um método que ainda ndo tenha sido
testado pela experiéncia no ramo proprio da industria de transformacéo, que de algum modo,
precisa estar baseada numa descoberta cientificamente nova, e pode constituir uma nova
maneira de manejar comercialmente uma mercadoria;

Abertura de um novo mercado, ou seja, de um mercado em que o ramo particular da indudstria
de transformacdo do pais em questdo ndo tenha ainda entrado, que esse mercado tenha
existido antes ou n&o;

Conquista de uma nova fonte de oferta de matérias-primas ou de bens semimanufaturados,
mais uma vez independentemente do fato de que essa fonte ja existia ou teve que ser criada;

Estabelecimento de uma nova organizacdo de qualquer industria, como a criacdo de uma
posicdo de monopolio ou a fragmentacdo de uma posicdo de monopélio.

2.1 Tipos de inovacao

2.1.1 Inovagéo de processo

A administracdo de operacdes refere se aos processos 0s quais produzem bens e servicos, o
processo é basicamente um conjunto de atividades fundamentais utilizadas pelas empresas
para realizar tarefas e alcancar suas metas, transformando e agregando valor a partir dos
insumos, que sdo: recursos humanos, capital, materiais e servicos adquiridos, imoveis e
energia; o tipo de processos pode variar de acordo com cada segmento das organizacdes, pode
se tratar de uma fabrica em que o processo primario se trata de uma transformacdo de
matérias-primas em produtos; porém existem processos ndo relacionados &s inddstrias
diretamente, empresas que proporciona servicos através de suas instalacdes (RITZMAN et al.,
2004).

Segundo o Manual de Oslo (2005), inovacao de processo € algo novo trazendo melhorias na
producdo, podem ser mudancas com resultados positivos em equipamentos, técnicas,
softwares etc. Ela diminui custos de producdo e aumenta a qualidade. E a inovagdo ou a
melhoria de algo j& existente. Inclui mudancas essenciais nos equipamentos e nos softwares
aplicados em corporagfes preparadas para Sservigo ou Nnos mecanismos e nas praticas
utilizadas para uma atividade de posicéo.

Inovar um processo inclui mudangas que irdo modificar totalmente ou parcialmente as
atividades para formar determinado produto, quando se introduz a tecnologia, torna-se grande
aliada para aperfeigoar os produtos, reduzir custos que na fase anterior eram frequentes e
torna-los mais competitivos quanto a sua entrega aos consumidores (TIGRE, 2006).

Diante da gama diversificada de empresas, algumas ndo conseguem estabilidade no mercado
com determinadas inovagfes em seus processos ou mudangas organizacionais, logo, serd
preciso se apagar do mercado e se levantar com inovagdes totalmente diferentes das quais
apresentou anteriormente, pois a compra de uma maquina ndo consegue dar o privilégio a
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empresa como inovadora porque além de ser propensa a obsolescéncia devera atender outros
setores com caréncia de tecnologia, por fim, a alternativa é alterar partes do processo
produtivo para atender as cobrangas de novos produtos (SCHUMPETER, 1961).

A tecnologia em sua esséncia procura ser contemplada apds estudos criteriosos que sdo
elaborados com base nas informacdes concedidas pelas empresas, possuem o foco voltado
diretamente para a producdo porque € nesse objetivo que se permite a criacdo de novas
ferramentas, precisam superar as dificuldades produtivas e resultar em bons produtos (LIMA;
MENDES, 2003).

Segundo Tigre (2006), ha outras empresas com estratégias diferentes de como introduzem a
tecnologia em suas operacOes diarias, conhecida como empresa imitativa, pode ser alguma
empresa terceirizada, pequena ou ndo, da empresa de grande porte, 0 que acontece é a
introducdo da mesma mudanca que a imitativa considera aplicavel da qual se espelha. A outra
¢ a dependente, pelo proprio nome, nunca toma a decisdo de inovacdo por depender
fortemente da inovacdo da grande empresa ou por ter a sede como matricial, entdo estrutura,
processos, ideias, maquinas, softwares somente sdo introduzidos como a permissdo ou criagdo
de algo novo da matriz ou da grande empresa.

Processo € uma tarefa, ou uma unido de tarefas, que contém utilidade e validade a um cliente
essencial, podendo através de recursos, trazerem resultados positivos. Movimentos de
maquinas e pessoas € uma forma de processo empresarial, e quando 0 processo € em empresas
de producdo, torna-se mais facil de analisar os periodos que apresentam ou ndo problemas e
guando obtém ou ndo resultados. Esses fatores de producdo colaboram para a empresa inovar
tanto na esfera organizacional como nos processos (GOLCALVES, 2000).

Muitas empresas, preferencialmente as grandes, utilizam diversas formas de inovagdo que
contribuem para 0s processos produtivos, entre outros processos que apresentam precisao
tecnoldgica, um exemplo é os centros de pesquisa e desenvolvimento (P&D) de tecnologias
préprias para serem introduzidas internamente. Entretanto, as pesquisas de desenvolvimento
tecnoldgico se concentram apenas na empresa sede, nas filiais a atencdo € para produtos
(TIGRE, 2006).

De acordo com Schumpeter (1961) a partir da conquista de mercados diferentes e 0 aumento
de empresas concorrentes, as empresas nunca permanecem sem alterar o processo ou mudar
sua forma de trabalhar, possuem sempre novos modos de producao para permanecer, crescer e
conquistar clientes, a partir disso, estara sempre compondo os quadros de oferta e demanda
resultado da necessidade de inovar.

Para Tigre (2006), tecnologias recentes disponiveis no mercado que ainda ndo possuem
demanda suficiente para expandir informacdes podem ocasionar gargalos se introduzidas em
algum processo, a dependéncia de acesso a fabrica de origem acaba por prevalecer, enquanto
necessidade corriqueira de solugdo de problemas permanece debilitada para as paradas com a
tecnologia nova em busca de informagdes mais precisas.

2.1.2 Inovagéo de produto

A inovacdo de produto é o lancamento de um servico ou bem novo ou melhorado no que
interessa suas qualidades, sdo exemplos: restauracfes relevantes em especificacdes tecnicas,
componentes e materiais, softwares incorporados, simplicidade de uso ou outras qualidades
funcionais. Para isso acontecer €& preciso novas tecnologias e conhecimento. Um
aperfeicoamento de um recente uso para um produto com poucas alteragdes para suas
informacdes técnicas é uma inovacgéo de produto (MANUAL DE OSLO, 2005).

Um dos desafios para as empresas que desejam ter um desempenho nas vendas e na suas
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mercadorias é a inovagdo de produto, pois acontece uma mensuracao que foge de um modelo
unico, proporcionando uma analise nos processos e nas estruturas para o surgimento de novos
produtos (MANTHEY et al., 2016).

Segundo Terra, et al. (2015) uma inovagdo de produto pode ser um bem ou servico novo ou
um produto existente aperfeicoado. Quando ocorre essa mudanga, muitas vezes 0S processos
também mudam para acompanhar esse produto com diminuicdo de custo em relacdo a
producdo e diferenciacdo da concorréncia, isso resulta no crescimento de lucratividade da
organizacao.

Muitas empresas ndo dao tanta importancia quando o assunto é produto pelo fato de ser algo
simples, s6 que realmente ndo é simplesmente assim é importante que tenha o projeto do
produto que conta com ajuda de analista de marketing, diretores de arte, previsores de vendas,
engenheiros, especialista em financas para pensarem e planejarem de maneira estratégica que
envolve materiais, medidas, desenhos etc. (REID et al., 2005).

Para implantar uma inovacdo de produto terd custo referente a varios aspectos para a
producdo desse novo produto, aspectos como: mao de obra, matéria prima, financeiro
aplicado nesse investimento entre outros. Vale ressaltar que esse dinheiro aplicado dara
resultados futuros que as organizacfes precisam, mas 0 tempo para que esses resultados
cheguem varia de empresa para empresa, devido a necessidade e a inovacao que foi aplicada
de cada uma (MANTHEY et al., 2016).

O cuidado ao inovar deve ser um assunto bem importante para empresas, pois inovar nao quer
dizer que so6 terd vantagens, tudo depende do ponto de vista das organizacdes e também a
forma de trabalhar e fabricacdo desse novo produto. Um exemplo claro sobre esse assunto
seria um novo produto com baixa qualidade que ird trazer s6 resultados contrérios sem
beneficio algum, por isso a certeza da necessidade de conhecimento, compartilhamento de
tecnologia e participacdo de projetos entre outros (SEVERO et al., 2014).

Para chegar a uma inovacdo de produto ou qualquer inovacdo é necessario que a empresa
tenha muita informacdo, e adquirir conhecimento para poder entdo colocar em pratica, dessa
forma diminui as chances de errar e aumentar a lucratividade, empregos, vendas e
produtividade (TERRA et al., 2015).

Os clientes estdo cada vez mais exigentes e atender a esses pedidos se torna uma tarefa dificil,
mas sdo objetivos e metas das organizacGes fazer com que conseguiam superar essas
dificuldades com a utilizacdo de préaticas e ferramentas estratégicas. A inovacdo de produto
nesse caso torna-se uma ferramenta para satisfazer seus clientes possibilitando a vantagem
competitiva (MANTHEY et al., 2016).

De acordo com Severo et al. (2014) sdo varios processos € pessoas que vao fazer parte para
gue essa inovacgdo aconteca, com o objetivo de trazer resposta dos clientes sendo reclamacdes
e sugestdo, entdo todos tem que ter acesso a essa tecnologia e aprender lidar com ela,
otimizando em todos o0s aspectos e entender que um liga ao outro.

Para Reid et al. (2005) produtos tangiveis sdo palpaveis, ou seja, bens, objetos entre outros, ja
0s produtos intangiveis sdo os servigos (ndo palpavel). Todo produto possui um ciclo de vida
que sdo divididos em: introdugdo, crescimento, maturidade e declinio. A introducdo € o
langamento do produto com vendas e lucratividade baixa. O crescimento se da através da
procura por aquele produto provocando o aumento de vendas e surgimentos de concorrentes.
Depois dessa fase as vendas dos produtos estabilizam chegando a maturidade. No declinio o
produto fica obsoleto e seré trocado por outro futuramente.

Foi denominado em (4 Ps) da inovagao, que nos quais consiste, inovacgdo de produto, quando
ocorrem mudancas nos produtos e servicos. Inovacdo de processo, quando ocorre a mudanca
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na maneira de produzir ou nas méaquinas utilizadas para produzir. Inovacdo de posicédo,
qguando ocorre mudanca no ramo dos produtos. Inovacao de modelo, quando ocorre mudanca
na forma que orientam as empresas (TIDD et al., 2008).

2.1.3 Inovacao organizacional

Inovacdo organizacional é a realizacdo de um novo estudo das técnicas de negdcios da
organizagdo, no ambiente de trabalho e no meio externo, por meio da diminuigéo de custos,
provoca-se uma melhoria no funcionamento da empresa e no ambiente de trabalho. Quando
ela se relaciona em praticas de negdcio, alcanca novas técnicas para a empresa do cotidiano e
recursos para direcdo do servigo. Permite-se a realizacdo de novas praticas para beneficiar a
distribuicdo do conhecimento dentro da organizacdo (MANUAL DE OSLO, 2005).

A inovacgdo organizacional é distinta dentro de uma organizacdo, a primeira consegue ser
modificada e aplicada por outra empresa, a segunda € que faz a organizacao ter exclusividade
no mercado conseguindo a admiragdo e bom desempenho, pois trabalha de acordo com sua
cultura que € propria, contudo, o ambiente organizacional deve ser propicio para 0S
funcionarios terem a capacidade de fazer da tecnologia uma fonte de surpresas no mercado
(TIGRE, 2006).

De acordo com Tidd et al, (2008) as pequenas empresas tomam decisfes mais rapida que as
maiores, mas a inovacdo pode estar presente em qualquer uma, independentemente do
tamanho, e com esses argumentos percebe-se que as pequenas empresas devem inovar em
busca constante de melhorias. Para se destacar é preciso ndo ser igual as outras, pois varias
funcBes procedem diferentemente.

O tamanho da organizacdo influencia para uma maior capacitacdo e elevada concentracao
tecnoldgica dentro de sua planta, nenhuma empresa possui intencdo de expandir seu prédio se
ndo tiver uma boa tecnologia para acompanhar o crescimento, logo, sucede em processos
diversificados que ocupam espaco amplo o suficiente para atender a escala produtiva (TIGRE,
2006).

As mudancas surgem devido as tecnologias que estdo sempre inovando e trazendo melhorias
para a empresa. N&do é a tecnologia que faz a diferenca a ponto de solucionar os problemas,
mas os resultados que surgirdo, faz valer a pena o investimento. Propostas que visam a
inovacdo contam com a ajuda dos colaboradores, no mundo de competividade atual
(KUSTHER et al., 2010).

Segundo Oliveira et al. (2008) para ocorrer uma melhoria necessita-se de mudanca, ndo so6
para a empresa, mas para os funcionarios que vao ter que se adequar a essa alteracdo, acaba
sendo uma maneira de sobrevivéncia para as organiza¢Ges, mudando o comportamento
humano, a estrutura, estratégias, cultura e tecnologia entre outras coisa, para poder chegar nos
resultados que almeja, alcangando a meta e ganhando vantagem competitiva. Passar por esses
momentos de alteragdo ndo é uma tarefa facil, requer muitos recursos e investimentos e corre
0 risco de néo dar certo.

A inovacdo organizacional adentra-se nas alteragdes que envolvem as pessoas, incluem-se
aqui os diversos departamentos existentes e que fazem as atividades empresariais
funcionarem, compreende assim, o comportamento dos profissionais que direcionam o
contato com clientes internos e externos da organizacdo, além de como se da a capacitacéo
desses funcionarios a ponto de ocorrer mudancas inovadoras no modo de trabalho (TIGRE,
2006).

Incluir tecnologia é possuir vantagem competitiva porque muitas empresas entram em
faléncia por ndo conseguir se atualizar ou se adequar as mudancgas de empresas do mesmo
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ramo. Outra dificuldade a ser driblada € lidar com as pessoas, pois eles estdo acostumados ao
existencial, distribuido dentro da empresa, portanto, fazer acontecer mudancas exigira
esforcos para o treinamento (KUSTHER et al., 2010).

Inovacdo organizacional é a realizacdo de um novo estudo das técnicas de negocios da
organizacdo, no ambiente de trabalho e no meio externo, por meio da diminuicdo de custos,
provoca-se uma melhoria no funcionamento da empresa e no ambiente de trabalho. Quando
ela se relaciona em praticas de negdcio, alcanca novas técnicas para a empresa do cotidiano e
recursos para direcdo do servico. Assim mesmo, a realizacdo de novas préaticas para beneficiar
a distribuicdo do conhecimento dentro da organizacdo (MANUAL DE OSLO, 2005).

2.2.2 Inovagdes quanto a intensidade

Para Santini e De Souza (2006) a inovacdo € dividida nesses aspectos distintos:

Radical: é definido com um produto tecnologicamente novo cujas qualidades tecnoldgicas ou
usos almejados diferenciam expressivamente dos produtos antecipadamente produzidos. Essas
inovagdes podem apropriar tecnologias completamente novas, podem ser fundamentados nas
combinac6es de tecnologias existentes, ou derivados do uso de novas ideias.

Incremental: € definido como um produto tecnologicamente melhorado, cujo desempenho foi
expressivamente aprimorado ou inovado. Um simples produto pode ser melhorado em aspecto
como de menor custo por meio do uso de elementos ou materiais de um bom desempenho.

Para Dos Santos et al. (2011) as inovacdes podem ser classificadas como: inovacéao
incremental, inovacdo radical, novo paradigma técnico-econdmico:

— A inovagdo incremental pode acontecer com maior ou menor intensidade, mas com
constancia, nas industrias e atividades de servico; essa ocorre devido as invencdes e
melhorias que engenheiros e profissionais capacitados sugerem, cujos trabalhos séo
voltados para o processo de producdo e das sugestdes e iniciativas de usuarios; elas podem
surgir, também, embora com menos frequéncia, de programas organizados de pesquisa e
desenvolvimento; é possivel que os colaborados produzam soluges criativas para melhor
atender a clientela, que nas etapas produtivas nascam alternativas inovadoras ou
modificadoras de produtos de um insumo, que caracterizam a inovagdo incremental.

— A inovacdo radical rompe o carater continuo da inovacao incremental e é possivel, apenas,
em ambientes que se preocupam com o aperfeicoamento, dos objetos examinados; varios
setores da economia sdo afetados com as mudancgas do sistema tecnoldgico, que sdo causa
direta de entrada de empresas em novos setores, expandindo suas possibilidades de atuacao
no mercado.

— As inovacBes tecno-econémicas, também conhecidas como paradigma tecno-econémico,
afetam as estruturas de producéo e distribuicdo em diversos ramos da economia, quase que
em sua totalidade. S&o um processo de selecdo econdmica do &mbito de inovagdes técnicas
de grande impacto na vida pratica e da sociedade, e consequentemente na economia, 0 que
ndo é tao frequente, mas que envolve um processo, geralmente, longo de desenvolvimento
(DOS SANTOS, et al., 2011).

3 Procedimentos metodoldgicos

A abordagem qualitativa é utilizada em pesquisa em que a preocupacdo maior € a
interpretacdo de fendmenos e a atribuicdo de resultados e que direcionam a pesquisa a
segmentos especificos, buscando embasar informagdes numa analise comparativa com a
literatura da area de pesquisa (YIN, 2015; GODOI et al, 2010; DIAS; SILVA, 2010).
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O estudo de caso é uma investigacdo empirica em que se faz um estudo intenso e exaustivo.
Por envolver poucos elementos, permite amplo e detalhado conhecimento sobre o caso. E uma
metodologia de pesquisa poderosa que combina entrevistas em grupos e individuais; com
analise de registros e observacdo. Seu objetivo é de obter panoramas multiplos de uma Unica
organizacdo (YIN, 2015; COOPER; SCHINDLER, 2011).

Tendo em vista que esta pesquisa foi sobre o caso exclusivo de uma organizacao publica, com
estudo particular sobre uma atividade especifica (a adogdo de inovacgdo), descrevendo 0s
procedimentos e caracteristicas desse caso. Esta € uma pesquisa qualitativa-descritiva, com
abordagem de Estudo de Caso e apoio no suporte tedrico, caracteristica da pesquisa
bibliografica (YIN, 2015; ROESCH, 2012; COOPER; SCHINDLER, 2011; FONSECA,
2002).

A coleta dos dados seguiu a um roteiro previamente estruturado, organizado a partir da
literatura que formou o suporte tedrico. O roteiro foi utilizado para direcionar a entrevista com
vistas a atingir o objetivo da pesquisa. A entrevista teve um registro das informacdes
prestadas pelo entrevistado (chefe do instituto de identificacdo e Papiloscopista da Unidade
Regional de Pericias de Paranaiba/MS). A entrevista ocorreu presencialmente e, apds, foi
transcrita. Ainda, utilizou-se de observacdo ndo participante, as quais foram registradas em
diario de campo.

A analise do material colhido seguiu aos procedimentos comuns da analise de conteldo,
confrontando o material colhido na entrevista e na observacdo com o suporte tedrico
pesquisado (COOPER; SCHINDLER, 2011; BARDIN, 1979).

4 Apresentacdo e analise dos resultados

A Coordenadoria Geral de Pericias é um 6rgdo da Secretaria de Estado de Justica e Seguranca
Publica (SEJUSP) responsavel pela realizacdo das pericias oficiais e identificacdo do Estado
de Mato Grosso do Sul. A Unidade Regional de Pericias e Identificacdo (URPI) de Paranaiba
estd localizada, desde 2009, a Rua Autogamis Rodrigues da Silva, n® 1531, centro, com o
prédio pertencente ao Estado de Mato Grosso do Sul. O seu objetivo € prestar servi¢os ao
estado, as delegacias e aos cidaddos. E constituido por trés setores: Instituto de Identificacao,
Instituto de Medicina Legal e Instituto Criminalistico. O setor pesquisado foi o Instituto de
Identificacdo, que possui trés servidores publicos ocupando o cargo de Papiloscopista. Até o
ano de 2008, o processo de producdo de identidades era realizado na primeira Delegacia de
Policia. Hoje, o Instituto de Identificacdo é instalado na URPI.

4.1 Apresentacao dos dados

O entrevistado foi Wagner Martins de Almeida, 35 anos de idade, pods-graduado em
administracado, servidor pablico estadual, desenvolve atividades como perito papiloscopista ha
15 anos. Precipuamente, realiza a confeccdo de documentos, pericias e outras atividades
inerentes ao cargo de chefe do posto de identificacao.

Até o ano de 2014, a prioridade no atendimento era organizada pela ordem de chegada, o
servidor distribuia senhas e atendia até o fim do expediente. As vezes algumas pessoas,
mesmo com senhas em maos, ficavam sem atendimento; o ambiente fisico ndo suportava
grande numero delas, ndo promovia conforto para quem esperava, algumas aguardavam em
pé ou mesmo do lado externo do prédio.

Com o objetivo de atender melhor a populacéo, reduzir o tempo de espera dos usuarios, e
agilizar o processo de atendimento foi implantada uma inovagdo no processo: 0 agendamento
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on-line — iniciou, primeiramente, na capital do Estado e em seguida ampliado para as demais
sedes de unidades regionais.

Para ter acesso ao atendimento eletrénico, o usuario deve conectar-se ao site da Secretaria de
Seguranca Publica de Mato Grosso do Sul, selecionar a cidade em que deseja ser atendido,
apos o posto de identificacdo, o local e data desejada, preencher corretamente o formulario e
confirmar o agendamento. Em seguida o requerente receberd em seu e-mail o protocolo de
agendamento no qual constardo os dados do requerente: o dia, hora e local que sera atendido,
a relacdo dos documentos com apresentacdo obrigatéria para confeccdo da carteira de
identidade, sendo ela primeira ou segunda via e demais informac6es pertinentes a confeccéo
do documento.

O processo de producéo de identidades possui algumas etapas:
1°. Agendamento eletrnico: atraves do site: <servi¢os.sejusp.ms.gov.br>.

2°. Comparecer no dia, hora e local marcado para o atendimento, neste € realizado o processo
de conferéncia da documentacdo exigida, cadastro do requerente junto ao Sistema de Gestédo
Integradas (SGI), coletas de digitais, assinatura e fotos. Lembrando que nesta etapa as copias
e documentos sdo recolhidos.

3°. Nesta fase, ha uma analise no tocante as impressdes digitais, em que sdo analisadas para
evitar duplicidade na documentacdo ou até mesmo geracdo de documentos falsos,
simultaneamente ocorre o envio dos documentos recolhidos para o Instituto de Identificacao
de campo grande, onde encontra-se 0 arquivo de todo o Estado, local onde é realizado
conferéncia dos mesmos e posteriormente arquivados;

4°, Nesta Gltima etapa ocorre a geracdo da carteira de identidade, a qual tem um prazo de
cerca 5 dias Uteis para chegar em seu local de origem, isto devido ao prazo do envio do
malote, local onde fica aguardando pela sua retirada em um prazo maximo de 730 dias.

Este processo de inovacgdo ndo é rigido, mas flexivel. Por exemplo, as pessoas idosas ou mais
carentes geralmente possuem dificuldades em acessar a internet. Os papiloscopistas sabendo
disso abrem excecdes, atendendo essas pessoas que nao realizaram o agendamento on-line.

O processo de producdo das carteiras de identidades vem sofrendo constantes
aprimoramentos. Teve inicio com a mudanca do local utilizado para confeccionar os
documentos, migrando da delegacia de policia para atender em prédio proprio, o que
proporcionou um ambiente mais agradavel, principalmente para os mais idosos que
geralmente ficavam constrangidos em entrar na delegacia.

Em 2011, informatizardo o sistema de produgdo das carteiras de identidade, que eram
produzidas com a utilizacdo de tinta, assinatura do requerente direto na cédula, classificacdo
das digitais manualmente, que também conhecido como processo off-line. Com a mudanca
tudo passou a ser on-line, em que fotos digitais, assinaturas, sdo todos coletados através de
camera acoplada ao sistema de identificacdo. E importante salientar que com esta mudanca o
processo de atendimento se tornou muito mais agil. Antes um documento demorava algo em
torno de 60 a 90 dias para ser entregue com o advento da tecnologia este prazo passou para
aproximadamente 15 dias.

Logo, em 2014 ocorreu a implementacdo do sistema on-line de agendamento, uma inovacao
que trouxe conforto e agilidade no processo tanto para a populagdo quanto para o0s
funcionarios, e resultou em uma nova aparéncia no seu produto final que ¢ a identidade.

Em 2016, houve novas mudangas no sistema, porém utilizando do agendamento eletrénico,
onde foram instalados novos sistemas contra fraude, cruzamento de dados on-line, e geracéo
de carteira instantanea com gréafica na capital do estado, investimentos estes que permite ao
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requerente ter acesso ao seu documento no prazo de 5 dias Uteis, isto devido ao prazo do
malote.

Juntamente com as mudancas nos sistemas, o Instituto de Identificacdo recebeu novos
equipamentos como: computadores e cameras novas, com uma tecnologia avangada. Para
realizar as mudangas nos sistemas e receber novos equipamentos foi necessario reformar o
espaco fisico do ambiente de atendimento. Até o ano de 2016, a sala de atendimento era
apertada, tinha capacidade de atender somente uma pessoa por vez, possuia trés
computadores, um com o sistema de emissao de identidade e os outros dois para producédo de
documentos. Com a inovacao organizacional, quebraram uma parede da sala ao lado e criaram
uma sala grande, para suportar 0s novos equipamentos, que contam com dois computadores
para emissdo exclusiva das carteiras de identificacdo e capacidade para atender duas pessoas
ao mesmo tempo. Ao lado, mais dois computadores para realizar outras atividades.

Os papiloscopistas prestam servigcos uma vez por semana na delegacia de Cassilandia, que por
ndo possuir infraestrutura e equipamentos para implantacdo de tais inovacdes apresentadas,
até os dias de hoje atendem com o sistema off-line. Portanto, ndo podem oferecer as mesmas
condicdes que na unidade de Paranaiba, dificultando o processo produtivo.

4.2 Analise dos dados

Com o intuito de melhorar o atendimento e agilizar os servigos prestados a populagao, o
instituto de identificacdo progrediu na producdo de carteira de identificacdo, implantando
alguns tipos de inovagdes: de processo, de produto e organizacional.

A inovacdo de processo trouxe melhorias na producdo com novas técnicas de agendamento
on-line, e consequentemente obteve qualidade na producdo, promovendo mais agilidade e
eficiéncia (MANUAL DE OSLO, 2005).

Inovar um processo inclui mudancas que modificam total ou parcialmente as atividades para
formar determinado produto. Quando a tecnologia € introduzida, torna-se grande aliada no
aperfeicoamento dos produtos. Com a aquisicdo de novos equipamentos tecnoldgicos, o
Instituto de identificacdo sofreu mudangas essénciais e obeteve resultados positivos (TIGRE,
2006).

O produto novo pode ser semelhante a um produto existente, mas possui caracteristicas que se
diferencia, isso ocorre devido as tecnologias que ddo uma nova utilidade para esse produto ou
até mesmo a aparéncia, fazendo com que ele se torne moderno. A carteira de identidade atual
obteve mudancas que modificaram sua aparéncia, com todos os registros digitais (ROCHA et
al., 2016).

Para o Manual de Oslo (2005), as questdes de inovacdo devem compreender periodos
especificos, que ndo abrange pesquisas que ultrapassem trés anos, nem sejam inferiores a um.
O processo de producéo de carteira de identidade, vigente na delegacia da cidade Cassilandia,
em que os papiloscopistas atendem uma vez por semana, futuramente podera ser modificado
de off-line para on-line. Contudo, somente ap6s um ano entraria na classificacdo de inovacao.

Para o Manual de Oslo (2005), existem fatores relacionados aos objetivos e efeitos (impactos)
das inovac0es, sera destacado somente as ocorridas na empresa pesquisada:

Competicdo demanda e mercados: com a implementacao da inovacéo de processo houve uma
mudanga, na reducdo de tempo de atendimento e entrega dos documentos, para melhor
atender as necessidades da populacéo;

Producéo e distribuicdo: a carteira de identidade digital, foi um resultado na qualidade dos
bens e servigos, com as novas tecnologias obteve-se 0 aumento da capacidade de producéo,

10



1 SIMPOSIO SUL-MATO-GROSSENSE DE ADMINISTRACAO

reducdo dos tempos de producdo, aumento da velocidade do fornecimento e distribuicdo de
bens e servicos;

Organizacdo do local de trabalho: As melhorias das condi¢Ges de trabalho foram uma
inovacdo de processo e organizacional, pois a empresa transformou o local de trabalho,
realizou uma reforma e aumentou o espaco fisico, para um melhor conforto tanto para os
funcionérios tanto para a populacdo; juntamente a unidade recebeu novos equipamentos
tecnoldgicos para um melhor processo de producéo.

6 Consideracodes Finais

O objetivo da pesquisa foi identificar as inovacdes e suas contribui¢des utilizadas na producéo
de carteira de identidade. Estes objetivos foram atingidos, conforme pode ser observado na
apresentacdo do estudo de caso (e analise). ldentificou-se a existéncia de trés tipos de
inovacdo: por processo, por produtos e organizacionais. Outrossim, foi possivel apresentar as
contribuicdes em que essas inovagdes trouxeram para a organizacao pesquisada.

Dentre as melhorias que a inovacdo tecnoldgica trouxe, destacam-se: as condi¢cdes para
recepcionar os requerentes; diminuicdo da fila de espera; minimizagdo no tempo da entrega
dos documentos; maior seguranca para o requerente e para o estado; otimizacdo nas condicdes
de trabalho. Como resultado, ainda que a producgéo de carteira de identidade tenha aumentado,
0 requerente é atendido em menos tempo, porque ja traz consigo a documentacéo correta.

Um contraponto encontrado, que é uma restricdo ao processo produtivo, é a escassez de
servidores na producdo de carteira de identidade. Esta € uma das principais barreiras que o
Orgdo pesquisado enfrenta, pois nesse trabalho necessita-se de mao de obra efeitiva para
realizacdo e desenvolvimento da inovagéo.

Esta limitacdo foi apontada no Manual de Oslo (OECD, 2005), indicando que as empresas
podem enfrentar barreiras para implantar a inovacdo decorrente da auséncia ou caréncia de
mdo de obra. Ainda, a limitacdo pode ser quanto a qualificacdo dos funcionarios, o que pode
prejudicar suas atividades em virtude do desempenho critico dos funcionarios decorrentes da
falta de conhecimento na utilizacdo das novas tecnologias. Assim, a empresa tem restricdes
para encontrar profissionais qualificados para as novas atividades decorrentes da adogédo da
inovacao.

Genuino e Machado (2013) identificaram que no caso da adog¢do da inovacdo radical, da qual
decorrem mudancgas bruscas no processo produtivo, ha a necessidade de reestruturar a
empresa, modificando significativamente os processos anteriormente utilizados. Uma vez que
a organizacdo pesquisa adotou uma inovacgdo radical, consequentemente transformando o
processo produtivo, se por um lado obteve ganhos, o fato de que o novo processo produtivo
depende de que o sistema esteja on-line é outra limitacdo, posto que com a queda da internet,
interrompe-se a producéo das carteiras de identidade.

Decorrentes das duas limitagdes, duas propostas de intervencdo se apontam:

12 Gestéo de Pessoal: investimento nesse departamento, tanto na contratacéo (quantidade) de
novos funcionarios, como no treinamento (qualidade) dos funcionarios; e,

22 Gestao de Tecnologia da Informagdo de Comunicagéo (TIC): investir no sistema, tanto na
aquisicdo de equipamentos como quanto a internet, de forma a que fique menos depende as
intempeéries tdo comuns que causam quedas no sistema.

Como proposta para estudos futuros, propde-se uma pesquisa quantitativa que vise a
identificar a percepg¢éo dos clientes acerca da adogdo da nova tecnologia.
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