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LIMA, Nathalia Ramos. Inovagao em Servigos no Setor Publico: Analise do Programa
“Alé6 Saude Floripa”. 88 paginas. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagdo em
Administracdo Publica e Politicas Publicas) — Universidade Federal da Integracéao Latino-
Americana, Foz do Iguagu, 2024.

RESUMO

A partir do compromisso do Estado em promover o bem-estar social e a eficié€ncia do servigo
publico, observa-se a necessidade de inovar, tanto como forma de adaptacdo as mudancas
e desafios relacionados ao fornecimento de servigos essenciais, quanto como uma
estratégia para melhora-los, buscando eficiéncia e eficacia no atendimento das demandas
sociais. No nivel municipal, Floriandpolis (SC) tornou-se uma referéncia no que diz respeito
a inovar no setor publico, o que motivou a analise de como a aplicacdo da inovagdo em
servigcos publicos contribuiu para a implementagao do programa “Al6 Saude Floripa”, um
servico de Atendimento Remoto em Saude (SARS). Ao longo do estudo, buscou-se
identificar, em termos tedricos, como a inovagao em servigos publicos ocorre, descrevendo
e analisando como a implementacdo do respectivo programa se integra com a literatura
explorada. Este estudo constitui-se de uma abordagem qualitativa de carater descritivo e
exploratorio, delineando-se como um estudo de caso, utilizando como fonte de evidéncia
uma entrevista semiestruturada com especialista e multiplos documentos, sendo
analisados estudos, avaliacbes, publicagcdes em midias, documentos administrativos, assim
como registros e documentagdes referente a reunides. Tal abordagem fornece insights
valiosos, porque aplica um framework de inovagao para analisar o respectivo programa, por
meio de categorias e subcategorias presentes em um processo de inovagdo. Ao final do
trabalho, observa-se a aplicagdo da inovagéao na implementagao do programa, que resultou
em melhorias para os usuarios, que reportam mais de 90% de satisfagdo com o servigo,
além de impactos positivos como acessibilidade, educacdo e economia. Para gestao e
clima organizacional sao observadas redugdes de atendimentos desnecessarios e melhoria
no manejo da carga de trabalho. Por fim, ha melhoria na imagem do proprio municipio, que
se tornou pioneiro na implementacgao do servigo, assim como o reconhecimento do servigo
como um subsistema de saude com valor.

Palavras-chave: Setor publico; Servigos publicos inovadores; Floriandpolis; Inovagao;
Programa Alé Saude Floripa.
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LIMA, Nathalia Ramos. Innovacion en Servicios en el Sector Publico: Analisis del
Programa “Hola Salud Floripa”. 88 paginas. Trabajo de Conclusion de Curso (Graduacion
em Administracion Publica y Politicas Publicas) — Universidad Federal de la Integracion
Latino-Americana, Foz do Iguacgu, 2024.

RESUMEN

A partir del compromiso del Estado en promover el bienestar social y la eficiencia del
servicio publico, se observa la necesidad de innovar, tanto como una forma de adaptacion
a los cambios y desafios relacionados con la provisién de servicios esenciales, como una
estrategia para mejorarlos, buscando eficiencia y eficacia en la atencién a las demandas
sociales. A nivel municipal, Florianépolis (SC) se ha convertido en una referencia en lo que
respecta a la innovacion en el sector publico, lo que motivé el analisis de como la aplicacion
de la innovacion en servicios publicos contribuyé a la implementacion del programa “Hola
Salud Floripa”, un servicio de Atencion Remota en Salud (SARS). A lo largo del estudio, se
buscé identificar, en términos tedricos, cdmo ocurre la innovacidén en servicios publicos,
describiendo y analizando como la implementacion del respectivo programa se integra con
la literatura explorada. Este estudio adopta un enfoque cualitativo de caracter descriptivo y
exploratorio, delineado como un estudio de caso, utilizando como fuente de evidencia una
entrevista semiestructurada con un especialista y multiples documentos, tales como
estudios, evaluaciones, publicaciones en medios, documentos administrativos, asi como
registros y documentacion relacionada con reuniones. Este enfoque proporciona
informacion valiosa, porque aplica un marco de innovacién para analizar el programa
respectivo, a través de categorias y subcategorias presentes en un proceso de innovacion.
Al finalizar el trabajo se observé la aplicacion de innovacién en la implementacion del
programa, lo que resulté en mejoras para los usuarios, quienes reportan mas del 90% de
satisfaccion con el servicio, ademas de impactos positivos como accesibilidad, educacion y
economia. Para la gestion y clima organizacional se observa una reduccion de servicios
innecesarios y una mejora en la gestion de la carga de trabajo. Finalmente, hay una mejora
en la imagen del propio municipio, que se convirtié en pionero en la implementacion del
servicio, asi como el reconocimiento del servicio como un valioso subsistema de salud.

Palabras clave: Sector publico; Servicios publicos innovadores; Floriandpolis; Innovacion;
Programa Hola Salud Floripa.
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LIMA, Nathalia Ramos. Innovation in Public Sector Services: Analysis of the “Hello
Health Floripa” program. 88 pages. Course Conclusion Paper (Graduate in Public
Administration and Public Policy) — Federal University of Latin American Integration, Foz do
Iguacgu, 2024.

ABSTRACT

Based on the State's commitment to promoting social welfare and public service efficiency,
there is a clear need for innovation, both as a means of adapting to changes and challenges
related to the provision of essential services, and as a strategy to improve them, looking for
efficiency and effectiveness in meeting social demands. At the municipal level, Floriandpolis
(SC) has become a reference in public sector innovation, which motivated the analysis of
how the application of innovation in public services contributed to the implementation of the
“Hello Health Floripa program”, a Remote Health Care Service (SARS). Throughout the
study, the aim was to theoretically identify how innovation in public services occurs,
describing and analyzing how the implementation of this program aligns with the explored
literature. This study adopts a qualitative approach, descriptive and exploratory in nature,
outlined as a case study, using semi-structured interview with an expert and multiple
documents as sources of evidence, such as studies, evaluations, media publications,
administrative documents, as well as records and documentation related to meetings. This
approach provides valuable insights because it applies an innovation framework to analyze
the respective program, through categories and subcategories present in an innovation
process. At the end of the study, the application of innovation in the implementation of the
program was observed, which resulted in improvements for users, who reported more than
90% satisfaction with the service, in addition to positive impacts such as accessibility,
education and savings. In terms of management and organizational climate, a reduction in
unnecessary care and improvement in workload management were observed. Finally, there
was an improvement in the image of the municipality itself, which became a pioneer in
implementing the service, as well as the recognition of the service as a valuable health
subsystem.

Key words: Public sector; Innovative public services; Floriandpolis; Innovation; Hello
Health Floripa.
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1 INTRODUGAO

Em 2023 a Organizacdo Mundial da Propriedade Intelectual (World
Intellectual Property Organization — WIPO) emitiu a 162 edicdo do indice Global
de Inovagao (Global Innovation Index — Gll). Com base nesse indice € possivel
verificar a relagcdo da inovacido e desenvolvimento econdmico de 132 paises,
sendo medido o desempenho desses ecossistemas de inovagao a partir de sete
areas: Instituigdes, capital humano e pesquisa, infraestruturas, sofisticacao de
mercados, sofisticagdo empresarial, produtos de conhecimento e tecnologia e
produtos criativos.! Segundo a WIPO (2023), o indice ¢ uma referéncia em
inovacao e ferramenta de agao para as economias, quando elas optam por incluir
a inovagao em suas respectivas agendas, podendo ser utilizado para avaliagao,
melhorias ou mesmo como insumo para formulacdo de politicas de inovagao,
pois traz uma base solida de indicadores orientados a inovagao.

A relagdo do desenvolvimento econdémico e da inovagao ocorre através
da “maior dependéncia do conhecimento, informagdo e altos niveis de
especializagdo, e a crescente necessidade de pronto acesso a esses fatores
pelos setores privado e publico” (Organizagdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdmico — OCDE, 2005, p. 35), se tornando uma “economia
baseada em conhecimento”. Nesta linha, Tidd e Bessant (2015) ja afirmavam
que na inovacao é necessario ir para além do conhecimento, transformando-o
em uso pratico.

Inicialmente, os estudos acerca da inovagao estavam orientados ao setor
privado e podemos destacar a obra Teoria do Desenvolvimento Econémico de
Joseph Alois Schumpeter que caracterizava a inovagdo como sendo uma
inovagdo tecnoldgica e propunha sua relagdo com o desenvolvimento
econdmico, a “destruicdo criadora” seria a caracteristica transformadora da
inovagao, que objetiva trazer em perspectiva o “novo” (OCDE, 2005;
CAVALCANTE et al., 2017; TIDD e BESSANT, 2015).

A motivacgao basica para o setor privado € o lucro, entdo a inovacao nesse

cenario se estabelece como diferencial competitivo, pois € necessario ofertar ou

1 WIPO. Global Innovation Index 2023: Innovation in the face of uncertainty. Geneva:
WIPO, 2023. p.17 et seq.
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produzir constantemente novos produtos, bens, servigos, métodos e se
apresentar como diferente para o mercado e assim obter resultados satisfatorios
(SCHUMPETER, 1934 apud CAVALCANTE; CUNHA, 2017, p. 16).? A praxe do
setor privado fomenta um ecossistema de inovagdo, ou seja, ndo apenas
empresas produzem inovagao, ha também um rol de atores envolvidos, como
universidades, instituicbes de pesquisa, sociedade civil e o governo.

Por outro lado, o papel do setor publico na inovagao era predominantemente
o de estimular e apoiar o setor privado, sendo realizado através da oferta de
incentivos e da criagao de um ambiente propicio a inovagao. No entanto, o setor
publico expandiu sua fungao, passando a nao apenas facilitar a inovagao externa
(de mercado), mas também a incorpora-la em sua propria estrutura interna (de
governo) (CAVALCANTE; CUNHA 2017, p. 17).2 Por exemplo, com relagdo as
capacidades de inovagao, o indice Global de Inovagdo?* revelou que o Brasil
ocupa a primeira posigao entre as dezenove economias da América Latina e o
Caribe, assim como a quadragésima nona posigao da classificacdo global. Além
disso, o indice coloca em perspectiva pontos fortes e fracos dos indicadores,
destacando que o pais detém “servico online do governo” como uma forga
(WIPO, 2023)°. A expansao da atuagéo do setor publico com relagdo a inovagéo
reflete o objetivo do Estado de promover o bem-estar social e o desenvolvimento
por meio de politicas, programas e projetos publicos inovadores. A inovagao
torna-se uma estratégia chave para o setor publico enfrentar desafios
crescentes, caracterizados pela complexidade e pela necessidade de
governanga mais eficaz e eficiente. Dessa forma, a inovagao é reconhecida néo
s como um meio de impulsionar o progresso econémico, mas também como
uma ferramenta essencial para melhorar a qualidade e a eficiéncia dos servigos
publicos.

A atuagcdo do Estado abrange uma ampla gama de servigos essenciais,
como educacéao, saude, mobilidade e seguranca. Estes servigos estdo sujeitos
a uma evolugao continua, buscando atender de forma mais eficiente e eficaz as

necessidades da populacdo. No contexto municipal, € particularmente notavel o

2 CAVALCANTE, P. et al. (Org.). Inovagao no setor publico: teoria, tendéncias e casos no
Brasil. Brasilia: Ipea: Enap, 2017. 266 p.

8 Ibid., 2017, p. 17, nota 2.

41d., 2023, p.1-6 passim, nota 1.

5 Government's online service. Id., 2023, p.6, nota 1.
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surgimento de iniciativas pioneiras que visam inovar nesses servigos. Essas
iniciativas refletem o compromisso das administragdes locais em adaptar-se as
mudancas e desafios contemporaneos, utilizando a inovagdo como ferramenta
chave para melhorar a qualidade de vida dos cidadaos e a eficiéncia dos servigos
publicos.

Neste contexto, o municipio de Florianépolis (SC) emerge como um caso
exemplar. Reconhecido consistentemente como um dos municipios mais
inovadores do Brasil, Floriandpolis alcangou a primeira colocagado no Ranking de
Competitividade dos Municipios, que analisou 410 municipios brasileiros na 42
edicao, e a terceira posi¢céo no pilar de inovagao e dinamismo econdmico, sendo
uma potencialidade do municipio (Centro de Lideranga Publica — CLP, 2023).
Segundo o CLP (2023), o setor privado possui uma natureza competitiva,
diferente do setor publico e o Ranking de Competitividade dos Municipios
fomenta uma competitividade saudavel para o setor, analisando o desempenho
dos municipios a partir de dimensdes como: Instituicdes, sociedade e economia,
sua estrutura € composta por 13 pilares e 65 indicadores de analise, o que
permite melhoria dos servicos publicos, da propria atuacéo e execucao do poder
publico, desenvolvimento de controle social, assim como o estabelecimento de
dialogo com a iniciativa privada para investimentos.

Paralelamente, o indice de Cidades Empreendedoras — ICE, que se
caracteriza como um instrumento de avaliagdo, tanto para os municipios quanto
para os investidores e cidadaos, fornecendo dados acerca de impactos da
economia do municipio a partir da 6tica do desenvolvimento da atividade
empreendedora, coloca Florianopolis (SC) em destaque, porque entre as 101
cidades mais populosas do Brasil, 0 municipio ocupa a segunda posi¢cao geral
na analise e comparacgao desses ecossistemas empreendedores e a primeira no
determinante de inovagao (Escola Nacional de Administragdo Publica — ENAP,
2023).

Por tanto, Florianépolis (SC) detém um papel de referéncia em inovagédo em
nivel local. Para este estudo, selecionou-se o caso do programa "Al6 Saude
Floripa", que se constitui como “um servico de orientacdo, atendimento pre-
clinico, médico e de informagao em saude por telefone, videochamada ou chat”

(PMF), ampliando o acesso a populagdo ao Sistema Unico de Saude (SUS),
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porque fica disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.® A analise do servigo
propiciara insights valiosos sobre como a inovagédo pode ser direcionada para
enfrentamento de problemas publicos, visando promover o bem-estar social.
Logo, ha ampla aplicagdo da inovagéo para implementagdo do programa
“Al6 Saude Floripa”, tendo em vista que o poder estatal, em ambito local, esta
comprometido em fomentar servigos publicos mais inovadores, objetivando a

busca por eficiéncia da maquina publica.

1.1 PROBLEMATICA

A partir da perspectiva de inovagao no setor publico, a efetiva entrega de
produtos e servigcos a sociedade pode ser conduzida através de frameworks de
inovacdo. Estes frameworks organizam e direcionam os esforgos
organizacionais, a fim de fornecer a base necessaria para o desenvolvimento
das atividades de fomento ao bem-estar social (ISIDRO-FILHO, 2017, p. 165).

Adaptando o framework construido por Isidro-Filho (2017), buscando aferir
a inovagédo em contexto local, em que medida o programa “Al6 Saude Floripa”,
na cidade de Floriandpolis (SC) se caracteriza como uma inovagao de servigo

publico?

1.2 OBJETIVO GERAL E ESPECIFICOS

Esse trabalho objetiva analisar a implementagao do programa “Alé Saude
Floripa” a partir da 6tica da inovacdo em servicos publicos. Alinhado ao objetivo
geral, sera desenvolvido os seguintes objetivos especificos:

1. Identificar, em termos tedricos, como a inovacao em servigos
publicos ocorre;
2. A partir do modelo tedrico, descrever a implementacdo do

programa “Al6 Saude Floripa”.

6 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Sobre o projeto Al6 Satde Floripa. Disponivel em:
<https://alosaude.floripa.br/sobre>.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A relevancia do presente estudo consiste em colocar em perspectiva uma
transformacdo que esta ocorrendo em escala global, que diz respeito a
constituicdo de uma sociedade em rede (CASTELLS apud EMMENDOERFER,
2019, p. 17). Para Emmendoerfer (2019), ha uma expectativa da sociedade com
relacdo a administragao publica, pois se adequar a esse cenario significa trazer
nao so agilidade aos servigos, mas também que a respectiva interagdo ocorra

por meio de dispositivos moveis.

No Brasil, a consolidacdo desse cenario reflete-se na mudanca de
comportamento observada pela populagao, por meio da atualizagéo de 64,7%
(2016)’ para 87,2% (2022) de pessoas com 10 anos ou mais de idade que
utilizaram a Internet no pais, aproximadamente 161,6 milhdes de brasileiros.
Além disso, a ultima PNAD (Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios)
apresentou ampliacdo das investigagdes acerca da finalidade do acesso a
Internet, indicando que mesmo em menor propor¢ao, 33,4% das pessoas usam
algum servigo publico (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE,
2023, p.1-11).

Em 2024 o Comité Gestor da Internet no Brasil — CGl.br publicou a
Pesquisa sobre o Uso das Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo nos
Domicilios Brasileiros 20238, o documento apresenta que o principal dispositivo
de acesso a Internet € o telefone celular, sendo mencionado por 99% dos
usuarios. Além disso, ao tratar de servicos de governo eletrbnico, € possivel

observar como decorre essa utilizagao pela populacéo brasileira.

Quanto aos principais tipos de servigo utilizados em 2023, destacam—
se aqueles relacionados a saude publica e direitos do trabalhador,
ambos citados por 33% dos usuarios. Entre usuarios de 16 a 24 anos,
se destacam os servigos relacionados a educacgao publica (42%) e
referentes a documentos pessoais (41%). Entre os que n&o realizaram
esses servigos, o motivo mais mencionado foi ndo ter conseguido
completar a transagao pelo meio digital (22%), indicando que, mesmo
com a ampliagdo da oferta de governo eletrénico no Brasil, ainda ha

7 IBGE apud EMMENDOERFER, 2019, p.17.

8 TIC Domicilios. Pesquisa sobre o uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo nos
domicilios brasileiros / Survey on the use of information and communication technologies in
Brazilian households: ICT Households 2023 / [editor] Nucleo de Informagéo e Coordenagao do
Ponto BR. -- 1. ed. -- Sdo Paulo: Comité Gestor da Internet do Brasil, 2024.

Versdo Final Honol ogada

24/ 10/ 2024 17:41



19

um caminho para garantir a efetividade dos servigos publicos online
(Cetic.br; NIC.br, 2024, p. 27-28).

Portanto, é fundamental analisar quais agbes estdao sendo adotadas pelo
setor publico que dialogam com as transformagdes sociais. Isto €, temos néo
apenas uma sociedade mais conectada, como exigente e que anseia por
inovagbes e mudancgas significativas na entrega de servigos publicos. Nesse
contexto, o programa “Alé Saude Floripa” se torna um estudo de caso relevante,
tendo em vista seu pioneirismo (REBOLHO, 2021, p.17), a medida que amplia o
acesso a populagdo ao SUS por meio das Tecnologias de Informagéao e
Comunicagao (TICs), e serve como norteador para municipios que desejem
implementar programas semelhantes. Do mesmo modo, o framework proposto
foi construido para o contexto brasileiro, mas aplicado a nivel federal (ISIDRO-
FILHO, 2017, p. 167). Entdo, essa adaptabilidade fornecera compreensdes a
nivel municipal sobre os facilitadores e barreiras em um processo de inovagao

no setor publico, promovendo um avango teorico.

A pesquisa permite fornecer insumos para o préprio municipio com
relacdo ao desempenho do programa, pois a ferramenta é especifica para
analise da inovacéao, levando em considerag¢ao o valor tedrico como base para
sua construcao (ISIDRO-FILHO, 2017, p.174). Entdo, a partir dos insights
obtidos, podera ser feita uma avaliacdo que consiste em pontos de melhoria, de

mudanga ou apenas manter o processo de inovagdo em seu status quo.

Além disso, o trabalho contribui significativamente para uma boa
governanga, pois as informagdes que constituem a pesquisa operam como uma

forma de garantir o controle social.

Os cidadaos devem ter acesso a informagbes que lhes possibilitem
conhecer o que acontece nas organizacdes e entender o que elas
planejam fazer, o que tém realizado de fato e quais resultados tém
alcangado, para poderem assim se posicionar a respeito (Tribunal de
Contas da Unido — TCU, 2021, p.34).

Por fim, a seguir esta o ultimo tépico trabalhado nesse capitulo que se

refere em como o trabalho esta estruturado.
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1.4 ESTRUTURA

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos, sintese na Figura 1. O
primeiro capitulo corresponde a introducéo que objetiva contextualizar o tema, a
problematica que se pretende elucidar com a presente pesquisa, o objetivo geral
e especificos, a justificativa da pesquisa e estruturacao do trabalho. O capitulo
dois corresponde ao referencial teérico, apresentando conceitos fundamentais e
propiciando compreensdao em profundidade sobre os seguintes topicos:
Inovagdo no Setor Publico; Tipologias de Inovagdo no Setor Publico e;
Implementagdo da Inovagcdo no Setor Publico. No capitulo trés pretende-se
apresentar os procedimentos metodoldgicos adotados. Esse estudo se constitui
com uma abordagem qualitativa de carater descritivo e exploratério, delineando-
se como um estudo de caso, que se caracteriza amplo com relacéo a variedade
de evidéncias (YIN, 2001, p. 27). Por fim sera detalhado os instrumentos de
coleta e técnica de analise dos dados. Em sequéncia, o capitulo quatro trata da
andlise dos resultados obtidos. O quinto e Uultimo capitulo consiste nas
consideragdes finais do trabalho, evidenciando as principais contribuicbes e

limitagdes, assim como sugestdes para estudos futuros.

Figura 1- Estrutura

CAPITULO 1 - L e
~ Problematica; Objetivos; Justificativa; Estrutura.
Introducéo
CAPITULO 2 x Tipologias de Implementag&o
Referencial slgto(;lragggnré%- Inovagdo no da Inovagéo no
Tedrico ! Setor Publico; Setor Publico.
P?c'?czla—i%l_e?tgs Coleta de Tratamento Andlise dos
dados; dos dados; dados.

Metodoldgicos

CAPITULO 4
Andlise dos
Resultados

CAPITULO 5
Consideractes
Finais

Fonte: Elaborador pela autora, 2024.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo objetiva apresentar brevemente a literatura sobre Inovagao no

Setor Publico, suas respectivas tipologias e processo de implementagao.

2.1 INOVAGCAO NO SETOR PUBLICO

Por meio do Observatério de Inovagdo no Setor Publico (Observatory of
Public Sector Innovation — OPSI) a OCDE (2018, p.1) descreve a inovagao como
sendo um recurso a disposicao do Estado, porém que nao é utilizado de forma
estratégica, passando a ndo ser inerente as acdes estatais, e sim algo que
corriqueiramente é utilizado, o que vai de choque ao dinamismo mundial que
esta envolto de problemas, desafios e servigcos que exigem respostas efetivas e
melhores resultados, o que somente € possivel a medida que houver inovagéao.

A inovagao no setor publico se conduz a um processo de criagao de valor,
seja ele interno ou externo. Porque o objetivo € criar ideias e implementa-las, a
fim de melhorar ou criar processos ou servicos (COMISSAO EUROPEIA, 2013,
p.5 apud MINAS GERAIS, Secretaria de Planejamento e Gestao, 2018, p. 12).

A inovagéo nesse caso € a conexao entre o Estado e seus objetivos de
melhoria ou obtencdo de resultados, sejam eles internos e refletidos em

processos ou externos que impactaram diretamente a sociedade.

A Enap define inovagdo como mudangas em praticas anteriores, por
meio da incorporagédo de novos elementos da gestdo publica ou de
uma nova combinagdo dos mecanismos de gestdo existentes, que
produzam resultados significativos para o servigo publico e para a
sociedade (FERRAREZI; AMORIM, 2007, p. 97 apud CAMOES;
SEVERO; CAVALCANTE, 2017, p. 96-97).°

Emmendoerfer (2019) definiu inovagdo no setor publico como uma
necessidade, tendo em vista as demandas sociais, pois a partir do século 21
foram desencadeados diversos fatores que propiciaram esse processo inovador
com mais intensidade, por exemplo, os avancgos das TICs que permitem uma

conexao em rede, o que fomenta o controle social.

% Ibid., 2017, p. 96-97, nota 2.
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Em sintese, a inovag&o no setor publico se caracteriza como um fio condutor
a melhoria e resultado, sendo utilizada tanto como um recurso ou de fato como
melhoria em algo existente ou que sera criado, com o objetivo de prover solugdes

€ avangos sociais.

2.1.1 Evolugao Conceitual da Inovagao no Setor Publico

A importancia de inovar em servigos publicos € resultado de alguns
fatores, o primeiro sdo os desafios constantemente vivenciados pela sociedade,
depois temos a crescente necessidade de adaptacdo, existem também os
avangos das TICs e pér fim a expectativa de valor publico que deve estar
associado as atividades (MORALES; DANDOLINI, 2022, p.20). Esse conjunto
de fatores desencadeia a necessidade de inovar, ndo como uma opg¢ao, mas de
fato como uma “estratégia de resposta aos desafios colocados ao Estado”
(CAVALCANTE; CUNHA, 2017, p. 2017).

Ou seja, por tras da busca por mudangas e resultados temos uma
“‘pressao”, sendo ela os desafios ou de fato problemas publicos complexos
(wicked-problems) que a gestdo publica encontra, a inovagao torna-se um
recurso importante para o enfrentamento das dificuldades cotidianas.

As transformacdes pelas quais as sociedades atravessam retrata a
necessidade de inovar, pois cada vez mais sdo apresentados problemas
complexos que demandam novas acdes ou melhores execucdes daquilo que se

propde solucionar.

Os paises no século 21 enfrentam uma série de problemas, tais como
mudangas climaticas, escassez de energia, seguranca alimentar,
envelhecimento populacional, poluigdo ambiental, dentre outros. Neste
contexto, o desafio dos governos tem sido encontrar as solugdes
adequadas para abordar estes eventos e, concomitantemente, para
conduzir as nagbes a prosperidade sustentavel (OCDE, 2019 apud
MORALES E DANDOLINI et al., 2022, p.51).

Por outro lado, o papel ativo do Estado nao foi sempre para e em virtude
da inovagédo. Ao longo da historia a maquina estatal se constituia apenas como
um estabilizador e financiador da inovagao privada, fomentando os progressos

industriais e cientificos, bem como consumindo o produto ou servico final.
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Atualmente somasse ao Estado o papel de protagonista ao inovar, pois como
dito anteriormente, este esta diante dos wicked-problems e se faz necessario um
enfrentamento diferenciado (CUNHA; SEVERO, 2017, p. 10).1°

Nos anos 80 ocorreu uma crise “por altos indices de inflagdo, forte
endividamento externo, recessdo e desemprego” (DINIZ, 1997, p. 19), foram
necessarias muitas mudangas para retomada do controle e recuperacgao da
economia, mas houve maior dificuldade para um fator importante, o crescimento.
Por tanto, por mais que houvesse a necessidade de um ajuste fiscal, para
Bresser (1997) ficou claro que além da forma fiscal, o Estado brasileiro também
passava por outras duas formas de crise, uma do modo ou das estratégias de
intervencao estatal e outra da forma burocratica pela qual ele € administrado.

Entdo, a partir do governo do Fernando Henrique Cardoso (1995)
comegou a se implementar uma reforma administrativa do Estado, sendo
proposto como basico do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, a
transformacao da administracdo brasileira burocratica em administracédo
gerencial. A Administragdo Publica Gerencial ndo veio apenas como resposta a
crise do Estado, mas também se estabeleceu como uma administracéo
“orientada para o cidadao e para obtencido de resultados” (BRESSER, 1997,
p.12).

Assim, ao tratar da evolucdo da inovagao no setor publico é realizar um
paralelo com a “influéncia dos processos reformistas pautados no movimento da
Nova Gestdo Publica ou New Public Managment (NPM)” (CAVALCANTE;
CAMOES, 2017, p.251).1t A influédncia da NPM reflete a busca por uma
modernizacdo do Estado, o que s6 sera possivel através de inovacdes e as
consequéncias seriam a efetividade e eficiéncia estatal (BEKKERS,
EDELENBOS E STEIJN, 2011, p.6 apud CUNHA, 2017, p. 49).2? Contudo, é
fundamental refletir a inovagado ndo apenas como um “acessorio” € sim como
uma caracteristica inerente aos aparatos estatais (CUNHA, 2017, p.55).13

A inovagao no setor publico ndo € um fato isolado, mas envolve um

conjunto de fatores diversos. Ao analisar a inovagéo no setor publico é crucial

10 |bid., 2017, p. 10, nota 2.

11 |bid., 2017, p. 251, nota 2.

12 |bid., 2017, p. 49 (Tradugado do autor), nota 2.
13 |bid., 2017, p. 55, nota 2.
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perceber os contextos, sejam eles externos ou internos. A comparagdo com a
ascensao da NPM s¢ ilustra como o contexto historico fomentou em certa medida
uma necessidade de inovagao no setor publico, contudo é notério que cada vez
mais a sociedade exigira respostas efetivas do Estado frente a crescente
diversidade de problemas que surgem, demonstrando que a inovagao no setor
publico esta acompanhando os debates sociais e econdmicos em qualquer

época, evoluindo em seu conceito e, portanto, na sua forma de atuacgao.

2.1.2 Inovacgao no Setor Publico vs Setor Privado

Inicialmente, a inovagao era retratada como algo que advém da industria,
pois as mudancas significativas que observamos ao longo da histéria estao
relacionadas a artefatos ou equipamentos inventados, como também uma nova
visdo e aplicabilidade para os mesmos, resultando em uma inovagao
tecnoldgica, o que comumente esta associado a um processo de industrializagdo
(MOREIRA; QUIEROZ apud PINTO, 2012, p.23) e subsidia os demais setores,
como é o caso dos servigcos, “em outras palavras, a industria manufatureira é
vista como a forga que impulsiona a economia, inova e cria sistemas técnicos de
producgao, dos quais as industrias “passivas” de servigos tendem a se beneficiar’
(KON, 2016, p. 15).

A inovagao esta intrinsecamente ligada a elementos econdémicos e
sociais, uma vez que a busca pelo significado de inovagao revela uma conexao
fundamental com o mercado. Ao explorar o termo 'inovagao', encontramos
resultados associados a introdugao de algo novo e sua interagdo com o mercado
ocorre na convergéncia entre a novidade e a geracao de oportunidades de
negocio.

As empresas buscam inovar para se manterem competitivas e obterem
maior desempenho, aproveitando assim as oportunidades de mercado, o que as
fazem crescer e consequentemente lucrar mais (O’'SULLIVAN; DOOLEY, 2009
apud CRUZ, 2020, p.31). Nesse contexto dinamico, a busca por integragao no
cenario de inovacao é incessante, uma vez que a evolugao continua se torna

vital para atender as demandas em constante mudancga do publico. A progresséo
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de uma empresa esta intrinsecamente vinculada a sua capacidade de inovar e

adaptar-se as transformacgdes do ambiente de negécios.

A literatura enfatiza que a inovagao transcende a condicdo de ser uma
opgao, revelando-se essencial em diversos aspectos de uma organizagao, seja
ela de natureza privada ou publica. A presenca da inovacédo se estende aos
objetos utilizados, as ferramentas adotadas, as entregas realizadas e a prépria
forma como a organizacédo se desenvolve. Tornou-se imprescindivel, portanto,
que organizagdes e individuos associem suas a¢des a inovagao, ndo como uma
vantagem competitiva isolada, mas como um elemento vital para a
sustentabilidade em um ecossistema que demanda crescentemente iniciativas

inovadoras.

No ambito dos servigos publicos, o Estado enfrenta uma significativa
pressdo social para proporcionar entregas mais eficientes e eficazes a
comunidade. Enquanto o setor privado busca a lucratividade e um desempenho
compativel com as demandas de mercado, o setor publico, por sua vez, tem no
cidadao o seu cliente primordial. Essa dinamica impulsiona o setor publico a
aprimorar constantemente a qualidade de seus servicos, tornando a inovagao
um componente fundamental para o desenvolvimento bem-sucedido de

iniciativas estatais.

As economias modernas substancialmente fomentaram uma mudanca a
medida que colocaram em perspectiva a “relagao de servicos” (GADREY, 2001
apud LIMA; VARGAS, 2012, p. 387), pois a importancia ndo consiste mais nas
inovagdes tecnoldgicas e sim na interagao cliente e prestador (LIMA; VARGAS,
2012, p.387) e a ideia de inovagao em servigos nao fica restrita ao setor privado,

como destaca Tidd e Bessant (2015).

Servigos publicos como assisténcia a saude, educagéo e seguridade
social podem até n&o gerar lucros, mas afetam a qualidade de vida de
milhdes de pessoas. ldeias brilhantes e bem implementadas podem
conduzir a novos servicos valiosos e a prestagdo eficiente dos ja
existentes — em uma época em que a pressdo sobre as contas
nacionais esta mais apertada do que nunca (TIDD, BESSANT, 2015, p.
5).

Naturalmente, ha distintos tipos de orientacdo quanto a inovacgao.

Enquanto o setor publico esta orientado para servigcos e para promogao de
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beneficios publicos, o setor privado orienta-se a obter vantagem competitiva
(TATE et al., 2018 apud MORALES E DANDOLINI, 2022, p. 24). Para o Estado
nao € uma opgao nao atuar como prestador de servigos inovadores, tendo em
vista a crescente necessidade de melhoria dos servigos essenciais ja ofertados.
A atuacdo estatal mais eficiente, eficaz e efetiva € também uma atuacgéo
inovadora. A partir de novas ideias € possivel obter resultados imensuraveis, com
o alcance de pessoas que estdao em estado de vulnerabilidade social, econémica
ou ambiental, devido ao baixo ou inexistente acesso dessa populagao a servigos
basicos e essenciais.

Por fim, tendo em vista as peculiaridades e diferengas da inovacao para
cada setor, é fundamental conceitua-la de acordo com suas especificidades, pois
isso impacta diretamente em variaveis de andlise, como antecedentes,
determinantes, o processo e consequentemente os resultados e respectivas
avaliagbes. Essa separacgao influencia principalmente na construgcao de teorias
proprias (MORALES; DANDOLINI, 2022, p.40).

2.2 TIPOLOGIAS DE INOVACAO NO SETOR PUBLICO

Inicialmente, partiremos das tipologias de inovagéo de forma abrangente e
aprofundaremos os conceitos, nos concentrando no setor publico.

Tidd e Bessant (2015) apresentam a inovagao em diversas perspectivas
de atuagao, desde a inovagao como propulsora para a industria, por ser uma
fonte de vantagem competitiva e consequentemente impactar a economia, até
sua atuacéo no servico publico e seu impacto social.

Ha na literatura varias classificacbes para inovagao, o que resulta em
diversos enfoques, particularidades e impactos. Existe a inovagao de produto, e
aqui se compreende “produtos e servigos”, esse tipo de inovacao resulta em uma
significava mudanga na oferta. Outro tipo de inovagédo seria a inovagao de
processos, que se trata da mudanca da forma como o produto/servigo é criado
e entregue ou podemos ter uma mudanga no contexto em que esse
produto/servico € introduzido, o que resulta em uma inovacao de posi¢ao. Por
fim, existem as mudancas estruturais de orientacdo de uma empresa, o0 que
resulta em uma inovacgéo de paradigma (TIDD; BESSANT, 2015, p. 24).
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As definigbes de inovagao trazem em seu cerne o objetivo de descoberta,
porém a partir do que ja foi criado, do novo e da descoberta existem também as
oportunidades de complementariedades, a fim de desenvolver ou aprimorar o
que ja foi produzido, “as definicbes acerca de inovagdo podem variar na teoria,
mas todas ressaltam a necessidade de completar os aspectos de
desenvolvimento e de aprofundamento de novos conhecimentos, ndo somente
de sua invencao” (TIDD; BESSANT, 2015, p. 18).

As motivagdes por tras de inovar s&o diversificadas, inovar requer
acompanhar ndo apenas as necessidades do individuo naquele momento, mas
um olhar profundo para o contexto a qual ele se insere e uma visao futura, pois
as transformacdes ocorrem frequentemente, “com o advento da internet, o
alcance da inovacao no setor de servigcos cresceu muito — ndo € sem razao que
ela € chamada de ‘a solugdo em busca de problemas’™ (TIDD; BESSANT, 2015,
p.14). Nesse caso podemos descrever a relagao de mercado e cliente a qual a
inovagao em servigos esta orientada, esse trecho destaca a importancia em
concentra-se em um tipo de inovagao a fim de obter melhores resultados, é
fundamental ter clareza “em que” precisa inovar (MORALES; DANDOLINI, 2022,
p.21-22).

A partir das tipologias adotadas para inovagao, aprofundaremos os
conceitos conforme quadro 1, que se refere aos tipos de inovagcdo no setor

publico.

Quadro 1 — Tipos de inovagao no setor publico

Classificacdo segundo o(a) | Forma de atuacgéo Caracteristicas

Inovacéo de servigo Criacdo de um novo servico
ou melhoria de algum servico
ja existente.

Inovacéo de processo Mudanca na forma de
producdo de algum produto
0u Servico.

Inovacdo administrativa e Alteragcbes na  estrutura
Objeto da Inovagéo organizacional organizacional e definicdo de
competéncias.

Inovagéo do sistema Criacdo de um novo sistema
ou uma mudanca
fundamental de um sistema
existente, por meio do
estabelecimento de novas
organizacfes ou hovos
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padrdes de cooperacdo e
interacdo, como parcerias
publico-privadas ou com

organizacdes nao
governamentais para
execucao de politicas
publicas.
Inovacéo de concepcao Novo entendimento ou visao
(nova misséo, por parte dos atores, que

visdo, objetivos, estratégias) | pode ser acompanhada

do uso de novos conceitos.
Mudanca radical de Mudanca da visdo de mundo
racionalidade ou padrao de pensamento
dos funcionarios de

uma organizacao.

Inovacdes radicais Também conhecidas como
inovacbes disruptivas, séo
aquelas que causam um
impacto significativo,
podendo, inclusive, acabar
Grau de Novidade com um produto ou servigo
ofertado anteriormente.
Inovagdes incrementais S&o mais simples, de menor
complexidade, que
aprimoram um produto ou
servico ja ofertado.

Top-down Inovacgdes lideradas
inicialmente pela alta gestéo
das instituicBes, pessoas que
ocupam cargos mais altos na
estrutura organizacional.
Bottom-up Inovacdes lideradas pelos
Origem da Inovacgé&o empregados, servidores
publicos e pessoas que
ocupem cargos de nivel
intermedidrio na hierarquia.
Horizontal O processo de cocriagdo
ocorre entre funcionarios com
seus lideres.

Fonte: Bachmann (2010); Cavalcante et al., (2017); Halvorsen et al., (2005), adaptado por MINAS
GERAIS. Secretaria de Planejamento e Gestao (2018).%4

A primeira classificacdo corresponde ao objeto da inovagdo que se
distingue em: Inovagcdo de servigo; inovagdo de processo; inovagao
administrativa e organizacional; inovagao do sistema; inovacdo de concepgao
(nova missdo, visdo, objetivos e estratégias) e a mudanga radical de

racionalidade.

14 MINAS GERAIS. Secretaria de Planejamento e Gestdo. Guia para inovagao na gestao
publica / Coletanea de inovagao e modernizagao na gestao publica. 1. Vol. Belo Horizonte:
Fundagao Joao Pinheiro, 2018. p. 15 (Tradugao do autor).
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Ainovacgao nos servigos publicos quebra a nogao inicial que muitos tinham
do papel do Estado, que se limitava a criagdo de um arcaboucgo legal e
regulatério para inovagao, o financiamento ou simplesmente o consumo de
inovagbes desenvolvidas pelo setor privado (KOCH E HAUKNES, 2005;
WINDRUM; GARCIA-GONI, 2008 apud LIMA; VARGAS, 2012, p.386).

Reis e Filho (2019) definem que a geragao de beneficios para sociedade
sO sera obtida a partir da adogdo da inovagdo como um processo de
melhoramento do desempenho de produtos e servicos (MULGAN; ALBURY,
2003 apud REIS; FILHO, 2019, p.5). Essa perspectiva coloca inovagédo tanto
como um insumo para o desenvolvimento de servigos publicos, mas também
como um dialogo com os principios basicos que norteiam os servigos publicos e

dessa forma ambos se complementam:

Os principios dos servigos publicos também podem estimular a
inovagéo. Sao capazes de levar a formas de inovagao especificas, nao
técnicas e que ndo sdo de mercado, envolvendo questdes domésticas,
sociais e civicas — ou seja, que valorizam relagdes interpessoais.
Assim, 0 aumento da inovagéao social nos — ou com a participagéo dos
— servigos publicos é consequéncia importante dessa terceira
caracteristica, que reflete os principios dos servigos publicos:
igualdade, justica e continuidade (DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2017,
p.76).15

Para Morales e Dandolini (2022) a inovagao de processos € subdivida em:
inovacgao de processos administrativos e inovagao de processos tecnoldgicos. A
primeira esta associada a criagao de novas formas organizacionais, introdugéo
de técnicas, métodos de gestdo ou de trabalho, a segunda complementa as
acgdes, aderindo o que seriam as novas tecnologias, com o fim de mudar como
0 servigo é prestado.

A inovacgéo administrativa e organizacional pode estar associada tanto a
uma inovagdo de gestdo que busca introduzir “novas praticas de gestao,
processos, estruturas ou técnicas para melhor atingir metas e os objetivos
institucionais” (CHEN; WALKER; SAWHNEY, 2020 apud MORALES;
DANDOLINI, 2022, p.32) como uma inovagao organizacional estrutural que

apresenta uma nova estrutura ou formas organizacionais (MORALES;

15 |bid., 2017, p. 76, nota 2.

Versdo Final Honol ogada

24/ 10/ 2024 17:41



30

DANDOLINI, 2022, p.33). Ou seja, propor uma nova estrutura organizacional,
consequentemente exige a definicdo de novas competéncias.

Ha algumas inovagdes complexas ou com multiplas caracteristicas, isso
ocorre porque desenvolver e implementar de forma sistematica exige de uma
organizagéo a participagao de diversos membros, pois suas diferentes atuagdes
se complementam para um objetivo maior que € de resolver problemas
complexos (BUGGE; BLOCK, 2016 apud MORALES; DANDOLINI, 2022, p. 35).
A inovagéo do sistema pode estar associada a uma inovagado complexa porque
ao executar uma nova politica publica, temos tanto uma diversidade de atores
envolvidos e suas respectivas interacdes, assim como a alta complexidade
associada a sua execucao.

Ao tratar da inovacao de concepcao e a mudanca radical de racionalidade
€ possivel comparar com a inovacao conceitual, por missdo e paradigma que
Morales e Dandolini (2022) tratam em sua obra, pois essas inovacdes partem da
mudanca na visdo de mundo. A partir de uma nova visao de mundo, seja para o
individuo ou organizacdo, se desenvolve um processo interno e mental, a
inovacao esta além de um produto, servico ou ferramenta, em outras palavras,
existe a materializacdo da inovacdo, mas também a imaterialidade que ocorre
no campo das ideias, orientando ou reorientando a forma de executar 0s
processos a partir de novas concepcoes estabelecidas.

Quanto a segunda classificagdo, é tratado o grau de novidade. Podemos
abordar as inovagodes radicais, que estao associadas a busca pela novidade, ou
seja, apresentar algo novo e totalmente diferente do que ja existe e as inovagoes

incrementais, que caminham para que melhore aquilo que ja existe.

A inovagdo radical representa novas competéncias ou novas
caracteristicas técnicas da organizagdo. A inovagdo incremental
representa a adi¢ao, a subtragéo ou a substituicdo de competéncias ou
de caracteristicas técnicas existentes na organizagdo (GALLOUJ;
SAVONA, 2009 apud ISIDRO-FILHO, 2017, p. 168).

A terceira e ultima classificagado corresponde a origem da inovagéao e esta
relacionada ao processo de hierarquizacdo dentro da organizacgéo. A partir da
forma como as decisbes sdo tomadas temos a top-down e bottom-up que
corresponde ao processo iniciando de cima para baixo ou de baixo para cima,

respectivamente, enquanto a horizontalidade permite a co-criacdo entre
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funcionarios de nivel baixo/médio e seus lideres (CAVALCANTE; CAMOES,
2017, p. 124).16

2.3 IMPLEMENTAGCAO DA INOVACAO NO SETOR PUBLICO

Existem trés aspectos importantes acerca da inovagao, que resultam no
objetivo final que é a geracgao de valor publico. O primeiro aspecto consiste no
fator novidade, sendo a caracteristica principal da inovagao e para que isso
ocorra é necessario que essa novidade seja implementada para que por fim,
cause o impacto ou resultado da acao proposta (OCDE, 2015 apus MORALES,
DANDOLINI, 2022, p. 23). Arespectiva analise nos direciona para o ultimo tépico
abordado nesse capitulo, a etapa de implementagdo de uma inovacéo no setor
publico.

Isidro-Filho (2017) estabeleceu um framework com o objetivo de analisar
a inovagao no setor publico através das variaveis que a compdem, conforme a
figura 2. Esse framework nos permite esmiucar as variaveis presentes em um
processo de inovagao no setor publico, a fim de compreender a complexidade

envolvida em seu desenvolvimento.

Figura 2 — Framework da inovagao no setor publico

Determinantes da Inovagéo

Qi /\3 Resultados
Antecedentes e | Processo de |n°va(;56\ e Impactos

da ‘ | da Inovagio
Inovagéo \ .®
s

Determinantes da Inovagao

Fonte: Isidro-Filho (2018), adaptado por SARDINHA et al., (2019).17

16 |bid., 2017, p. 124, nota 2.

17 SARDINHA, M. de B. et al. Relagoes entre ambiente e capacidade de inovagao do setor
publico brasileiro. Brasilia: Revista Gestdo do Conhecimento e Tecnologia da Informagao
(RGCTI), v. 3, n.1, p. 32, jan/jun. 2019.
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Esse framework e composto por: i) antecedentes; ii) determinantes; iii)
processo e iv) resultados da inovagao respectivamente (ISIDRO-FILHO, 2017,

p. 167). Essas categorias trazem subcategorias, conforme o quadro 2.

Quadro 2 — Categorias e subcategorias do framework ISP

ANTECEDENTES DA INOVACAO

Indutores orientados a problema e

ndo-orientados a problema Impulso politico, imposigao legal Fatores tecnolégicos

W
[ mmmeemenge ]

Barreiras e facilitadores a inovagéo Co-criagéo da inovacao Capacidades de inovacao

DETERMINANTES DA INOVACAO

PROCESSO DE INOVAGAO

Ideacéo, selecdo, implementacéo e

Hifusao Co-criagdo da inovagao Capacidades de inovagao

RESULTADOS DA INOVAGCAO

Melhoria na entrega e/ou na Melhoria na gestéo e no clima Melhoria na imagens e relagées

Fonte: Adaptado de Isidro-Filho (2017, p. 167).

2.3.1 Antecedentes da Inovacao

Para que o processo de inovagao ocorra, primeiramente € necessario que
existam indutores impulsionando essa inovagao, sendo caracterizados como os

antecedentes.

Sao eles, indutores orientados a problema porque “a inovagao € uma nova
maneira de solucionar um novo problema” (OCDE, 2018, p.19), ou seja, esse &
um antecedente de destaque ao tratar da inovagao no setor publico, tendo em
vista a complexidade dos problemas sociais que estao surgindo. E indutores ndo
orientados a problema que ao contrario da primeira variavel, o processo de
inovacgao pode ser apenas motivado a uma melhoria, tendo em vista a sua fungao

como ferramenta de mudanga (OCDE, 2018, p. 19).

O antecedente de impulso politico diz respeito a inovagado top-down,

hierarquicamente sdo tomadas decisdes que impulsionam as organizagdes de
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cima para baixo. Para Isidro-Filho (2017), isso ocorre por questdes relacionadas

a ideologia, eventos criticos e pressdes, assim como metas de desempenho.

A imposicao legal esta relacionada aos dispositivos legais, temos a
inovagao nesse caso COMO uma consequéncia, pois quando ocorre a criagao de
uma lei ou norma ha uma reorientacdo de como 0s processos devem ser
executados e, portanto, temos o fomento a inovagéo. Ja os fatores tecnoldgicos

dizem respeito ao antecedente técnico.

Como resultado do desenvolvimento tecnoldgico, agdes privadas e
publicas foram amplamente reconfiguradas. Ndo é espantoso que as
Tecnologias de Informagao e Comunicagdo (TICs) tenham, entéo,
induzido novas percepgdes dos espagos e agdes publicas
(CRISTOVAM; SAIKALI; SOUZA, 2020, p. 210).

Esse input que € a tecnologia, resulta em mudancas nas estruturas
organizacionais como também em transformagdo dos “padrbes das relagdes
humanas, repercutindo nos arranjos sociais, econdmicos e politicos”
(CRISTOVAM; SAIKALI; SOUZA, 202, p. 212). Em outras palavras, ndo se trata
apenas de uma mudanga material, como a introdugdo de uma nova tecnologia,
mas sim a forma como essa tecnologia pode ser utilizada e como a sociedade

interage nesses processos de evolugéo.

2.3.2 Determinantes da Inovagao

Em um processo de inovagcdo sio inevitaveis as variaveis de forca
atuando sobre esta, “os determinantes da inovagédo abrangem fatores que atuam
como barreiras e facilitadores ao processo, envolvem as capacidades
organizacionais para inovar e abarcam como as organizagbes cocriam a
inovagao com seus stakeholders” (SARDINHA et al., 2019, p. 32).

Segundo Isidro-Filho (2017) as principais barreiras a inovagao sao:
Resisténcia a inovagao; limitagdes de recursos humanos (RH); limitagdes
materiais, tecnoldgicas e de infraestrutura; conflitos de interesse e fragmentacao
de dados e sistemas; fragmentacdo de rotinas e processos; limitagdes

orgcamentaria e financeira; e limitagéo de prazo.
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Os facilitadores sédo descritos pelo mesmo autor como: Disponibilidade
de recursos; trabalho em equipe; legitimagcdo e comprometimento;
desenvolvimento de pessoas e competéncias; comunicagao institucional; e
padronizagao de dados e processos (ISIDRO-FILHO, 2017, p. 173).

A partir desses determinantes fica evidente que a falta ou presenca de
recurso financeiro, pessoas, insumos e tecnologias pode se transformar em uma
barreira ou facilitador. Por exemplo, o recurso financeiro, a falta dele pode
primeiramente se tornar uma barreira por si sO, ou desencadear limitacbes
materiais, tecnoldgicas e de infraestrutura como citado anteriormente, pois caso
nao tenha um espago adequado para operacionalizagédo, existe o impacto na
equipe que podera ficar sem treinamento ou sobrecarga. Por fim, os processos
desenvolvidos também correm o risco de experimentar os resquicios da primeira
variavel, que é a limitacdo orcamentaria e financeira, porque com todas as

adversidades ocorrendo nesse processo, pode ocasionar atraso nas entregas.

Isidro-Filho (2017) descreve a relevancia da co-criagao para inovagdes no
setor publico, pois a interacéo entre os stakeholders permite a ascensao de um
ecossistema de inovacdo. Além disso, esse determinante permite estimulo a
inovagbes democraticas que “sdo tradicionalmente definidas como iniciativas
desenhadas para encorajar e aumentar a participagdo cidada em processos
politicos de tomada de decisédo (FREITAS; SAMPAIO; AVELINO, 2023, p. 11). A
co-criagao é fundamental em um processo de inovagao, pois envolver as partes
interessadas s6 enriquece o desenvolvimento desta, porque podera ser

acrescentada visoes distintas e contribuicdes significativas.

Com relagdo ao determinante de capacidades de inovagao temos:
Lideranga transformadora; intencao estratégica de inovar; gestdo de pessoas
para inovagao; conhecimento de usuario e do ambiente; gestdo estratégica da
tecnologia; organicidade da estrutura organizacional e gestdo de projetos
(VALLADARES, VASCONCELLOS E DI SERIO, 2014 apud ISIDRO-FILHO,
2017, p. 169). As respectivas capacidades foram desenvolvidas em profundidade
no quadro 3. As capacidades nada mais sao que “a competéncia de mobilizar os
recursos necessarios, observando a habilidade de pessoas e organizagdes em
potencializar condi¢gées e minimizar efeitos negativos de variaveis diversas sobre
os esforcos de inovagao” (SARDINHA et al., 2019, p.33).
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Quadro 3 — Capacidades de inovacao

Capacidade Definigao
Lideranga Aquela que torna seus seguidores mais conscientes da importancia

de inovar

transformadora e do valor do trabalho, ativa suas necessidades de ordem superior,
e o0s induz a transcender seus interesses pessoais em prol da
organizagao.

Intencdo  estratégica | Grau que a organizagdo esta disposta a assumir riscos para

favorecer a mudancga, o desenvolvimento tecnolégico e a inovagao,
estabelecendo-os por meio de sua estratégia.

Gestdo de pessoas
para inovagao

Orientagcdo da gestdo de pessoas para a inovagido, provendo a
concesséo de liberdade ou autonomia de atuagédo aos empregados,
estabelecendo metas desafiadoras, permitindo que decidam como
alcancga-las e favorecendo a autorrealizacdo e o comprometimento
com os objetivos da organizagéo.

Conhecimento do usu-
ario e do ambiente

Habilidade para detectar os eventos, as necessidades, as
expectativas, as mudangas significativas e as tendéncias dos
usuarios e do ambiente.

Gestédo estratégica da
tecnologia

Gestéo do processo de criagdo e desenvolvimento de tecnologias,
com vistas a criagdo de valor. O processo de gestao tecnoldgica
compreende cinco etapas: identificacdo, selecdo, aquisigao,
exploragao e protegao.

Organicidade da estru-
tura organizacional

Grau em que a estrutura é caracterizada por concessdo de
autonomia, controles  flexiveis, comunicagao horizontal
desimpedida, valorizagdo do conhecimento e da experiéncia e
informalidade nas relagcdes pessoais. Estrutura ditas orgénicas
permitem resposta mais rapida as mudangas no ambiente externo
que as denominadas mecanicistas.

Gestao de projetos

Planejamento, provisdo dos recursos, execucao e controle do
processo de inovacado. Inclui cuidadosa avaliacdo dos projetos,
analise e planejamento, com vistas a, principalmente, ganhar
compreensao, compromisso e apoio tanto corporativo quanto do
pessoal que estara envolvido no projeto.

Fonte: Halvorsen et al., (2005), Koch e Hauknes (2005) e Agolla e Lill (2013) adaptado por Isidro-

Filho (2017, p. 168). 18

As capacidades de inovar sdo compostas por camadas, primeiro temos o

individuo e sua habilidade de inovar. No segundo momento temos a organizagao

que adequa essa equipe para implementar o que foi proposto, sua capacidade

inovativa consiste em direcionar essa equipe da melhor forma, a fim de

18 |bid., 2017, p. 168, nota 2.
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aproveitar a sua capacidade individual. Portanto, para o sucesso ou insucesso
de uma inovagao no setor publico ha um rol de capacidades envolvidas em niveis
diversos que se complementam com o objetivo de se adequar a inovagao
(OCDE, 2018, p. 2).

2.3.3 Processo de Inovagao

O processo de inovagao é “constituido de atividades que caracterizam o
ciclo (da geracéo a difusdo), bem como elementos que descrevem a natureza e
o lécus da inovagao” (ISIDRO-FILHO, 2017, p. 168), conforme figura 3.

Figura 3 — Processo de Inovagao no Setor Publico

Ideacdo =— Conceber ideias

Traduzir as

Selegao/ .
: . == ideias em
e Implementagao
Fase Analistica politicas

Disseminar a
Difusio === inovagao interna
ou externamente

Co-criacao da inovacao |—O— Interacdo entre stakeholders

Lideranca transformadora
Processo de

Inten¢io estratégica de inovar

Gestdo de pessoas para inovagao

Conhecimento do usuario € do
ambiente

Capacidades de inovacao

Gestdo estratégica da
tecnologia

Organicidade da estrutura
organizacional

Gestdo de projetos

Fonte: ISIDRO-FILHO (2017, p. 168)'° e HARTLEY, 2003 apud CAVALCANTE; CUNHA (2017,
p.123).20
Elaborado pela autora, 2024.

19 |bid., 2017, p. 168, nota 2.
20 |bid., 2017, p. 123, nota 2.

Versdo Final Honol ogada
24/ 10/ 2024 17: 41



37

No primeiro momento as variaveis: ideacao, selegcado, implementacao e
difusdo podem ser tratadas como a fase analitica do processo de inovagao
(HARTLEY, 2003 apud CAVALCANTE; CUNHA, 2017, p.123). Avariavel ideagao
€ fundamental em um processo de inovacao, porque essa etapa vai lapidar o
que futuramente vem a ser a estratégia definida pela organizagéo, selecionando
e implementando as solugdes propostas, nesta etapa € materializado o campo
das ideias. Por fim, a variavel difusao busca disseminar a inovagao, mas € uma
etapa que futuramente subsidia 0s insumos necessarios para o aprendizado,
bem como ampliacdo ou adaptacdo as necessidades, tendo em vista que o
processo de implementacao lida com uma trajetéria de incertezas (OCDE, 2020
apud SOUZA JUNIOR, 2020, p.25).

A geragao de valor em um processo de inovagao pode ocorrer interna ou
externamente a organizagédo. Nesse sentindo quando se trata de algo externo é
de fundamental que ocorra dialogo com aqueles que serdo beneficiarios, assim
como, envolver os demais atores que participaram do processo sé tende a
enriquecer a definicdo das estratégias. O processo de co-criagao utiliza dos
conhecimentos e experiéncias dos envolvidos, a fim de estimular também a
diversidade em um processo com tamanha complexidade como é de inovar no
setor publico (BASON, 2010 apud FERNANDES, 2019, p. 46).

Montezano e Isidro (2020) propuseram um modelo de competéncias
multinivel para inovagao no setor publico, permitindo compreender como as
capacidades tratadas como determinantes para inovacdo se manifestam e

relacionam, conforme destacado pelos proprios autores:

Para tanto, tem-se que os individuos precisam ter competéncias para
inovar, sendo que estas vao sendo agregadas nos niveis de equipes,
da organizagcdo como um todo e do proprio setor publico, permitindo
como resultado gerar a inovagao para a sociedade por meio do valor
publico (MONTEZANO; ISIDRO, 2020, p. 12).

Logo, as capacidades sao estratégias decisivas para o processo de
inovagao no setor publico, as agdes ndo sdo executadas aleatoriamente, existe
uma conexao com a forma como os individuos que compdem uma organizagcao
aprendem, pensam e exercem as atividades determinando como serao os

resultados.
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2.3.4 Resultados da Inovagao

Por fim, a concretizagcdo de um processo de inovagado no setor publico
consiste na geracao de resultados e impactos. Isidro-Filho (2017) elaborou uma

sintese, a partir da revisao tedrica, conforme o quadro 4.

Quadro 4 — Resultados da ISP

Resultado Definigao
Melhoria na entrega e/ou | Impactos positivos sobre os mecanismos de entrega de
qualidade dos servigos servicos e/ou nos proprios servigos, incluindo-se

aumento da satisfacdo e do envolvimento dos usuarios.
Melhoria da gestao organizacional | Impactos positivos sobre a eficiéncia e a efetividade da
organizagédo, incluindo-se ganhos de produtividade e
melhores resultados em indicadores de desempenho.
Melhoria da imagem e das | Impactos positivos sobre a imagem da organizagéo e no
relagdes institucionais relacionamento com outras organizagdes, incluindo-se
melhoria na capacidade de resolugdo de desafios
sociais, aumento do prestigio da organizagido e
envolvimento de parceiros.

Melhoria do clima organizacional Impactos positivos sobre o clima da organizagao,
incluindo-se melhorias nas condicdes de trabalho,
satisfacdo dos colaboradores e aprimoramento da cultura
de inovagao.

Fonte: Vieira (2015) adaptado por Isidro-Filho (2017, p. 169-170).2%

As variaveis adotadas pelo autor para o framework revelam aspectos
positivos da promocgado da inovacdo no setor publico, fomentando melhorias
interna ou externamente. Contudo, Oliveira e Santos Junior (2017) destacam a
necessidade de considerar outros aspectos dos impactos e resultados da
inovagao no setor publico, como sendo uma forma de nao desprezar os efeitos
negativos que essa possa acarretar. Para os autores, existe um déficit acerca
dos estudos sobre as consequéncias, impactos e como se desdobram os efeitos
das inovagdes, sendo eles positivos ou ndo (DE VRIES; BEKKERS; TUMMERS,
2016 apud OLIVEIRA; SANTOS JUNIOR, 2017, p. 38-40).22 Por tanto, a fim de
ampliar o escopo de estudo, adiciona-se a esse capitulo uma classificagdo que
coloca em perspectiva trés dimensdes de analise dos resultados e impactos da

inovagao no setor publico, conforme figura 4.

2! |bid., 2017, p. 169-170, nota 2.
22 |bid., 2017, p. 38-40, nota 2.
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Figura 4 — Classificagao dos Impactos das Inovagoes no Setor Publico

Efeitos funcionais
de uma inovagdo

Desejaveis ou
indesejaveis
i Efeitos difuncionais
de uma inovacao
Resposta imediata a adocdo de
uma inovacao
Diretas ou
indiretas
Decorrentes das consequéncias

de uma inovacao

Mudancas devido a inovacoes que
sdo reconhecidas e intenciondas

Antecipaveis ou
nao antecipavels Mudangas devido a inovagdes que
nao sao nem intencionais, nem
reconhecidas

Fonte: ROGERS (2003, p.380) adaptado por OLIVEIRA; SANTOS JUNIOR (2017, p.37-38).23
Elaborado pela autora, 2024.

Ao inovar no setor publico ha necessidade de agregar valor, sendo como
positivo os efeitos para esse alcance. Contudo, o processo pode gerar resultados
diferentes do esperado, sendo necessaria uma analise mais profunda. De
maneira estrita, é viavel adotar uma classificacao que contemple uma analise
mais concreta dos resultados e impactos da inovagao, para assim obter uma
analise mais completa.

Em sintese, o presente capitulo apresentou a trajetéria evolutiva da inovagao
no setor publico, identificando conceitos, abordagens, evolugdes para multiplos
contextos. Concentrou-se no processo de implementagcao da inovagao no setor
publico, que sera usado como framework do presente estudo, tendo em vista o
seu papel ativo para entrega de servigos a sociedade. A partir do arcaboucgo
tedrico, os proximos capitulo descrevem os procedimentos metodologicos e a

analise dos resultados.

23 |bid., 2017, p. 38-40, nota 2.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Inicialmente, definimos o presente estudo como uma abordagem qualitativa,
se caracterizando como uma pesquisa descritiva e exploratéria ao que se refere
0os objetivos, porque “as pesquisas descritivas sdo, juntamente com as
exploratorias, as que habitualmente realizam os pesquisadores sociais
preocupados com a atuagdo pratica” (GIL, 2002, p.42). Partindo do
estabelecimento do marco tedrico, é fundamental o delineamento da pesquisa
utilizando como método o estudo de caso, aplicando a documentacédo e
entrevista semiestruturada como fonte de evidéncia (GIL, 2002, p. 34; YIN, 2001,
p. 107).

A analise dos dados se dara por meio da utilizagao de técnica de adequacgao
ao padrao (YIN, 2001, p.136). Ao adaptar o framework proposto ao contexto
local, considera-se as caracteristicas especificas do setor de saude onde a
inovacgao esta sendo implementada, o que permite a comparagao entre padrdes
previstos no framework e os padrdes identificados a partir da coleta de dados. A

figura 5 apresenta uma sintese do presente capitulo.

Figura 5 — Sintese dos Procedimentos Metodolégicos
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Fonte: Elaborado pela autora, 2024.
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Nesse sentido, para compreender como a inovagdo em servigos publicos
contribuiu para a implementacdo do programa “Al6 Saude Floripa”, se torna
adequado a adogdo de uma abordagem qualitativa. Tendo em vista que
compreender como esse processo ocorre, dialoga com o que Flick (2009)

descreve.

A mudanga social acelerada e a consequente diversificagdo das
esferas de vida fazem com que, cada vez mais, os pesquisadores
sociais enfrentem novos contextos e perspectivas sociais. Tratam-se
de situacbes tdo novas para eles que suas metodologias dedutivas
tradicionais — questbes e hipoteses de pesquisa obtidas a partir de
modelos tedricos e testadas sobre evidéncias empiricas — agora
fracassam devido a diferenciacao dos objetos. Desta forma, a pesquisa
esta cada vez mais obrigada a utilizar-se das estratégias indutivas. Em
vez de partir de teorias e testa-las, sdo necessarios “conceitos
sensibilizantes” (FLICK, 2009, p.21).

Além disso, empregar o estudo de caso como estratégia de pesquisa
considera precisamente o fato de ser relevante entender como os processos de
inovagao em servigos ocorrem no setor publico, partindo das agdes do municipio
de Florianépolis (SC) que tem se revelado como bem-sucedido, e estudar esse
caso podera fornecer uma “generalizagao analitica” (YIN, 2001, p.29).

A partir do framework da inovagao no setor publico elaborado por Isidro-
Filho (2017), foram consideradas as categorias e respectivas subcategorias

como variaveis de analise da pesquisa.

3.1 COLETAE ANALISE DOS DADOS

Em 08/04/2024, foi realizado o primeiro contato, por e-mail, com a area
responsavel pelo programa, apresentando a pesquisa e solicitando orientagdes
sobre como agendar as entrevistas. Como resposta, foi indicado que a
apresentacdo da proposta, bem como da solicitagdo de dados e entrevistas
deveriam ser direcionadas a Escola de Saude Publica de Floriandpolis — ESP.

Em contato com a ESP, verificou-se a necessidade de submeter
formalmente um Projeto de Pesquisa vinculado ao TCC, para avaliagdo e
autorizagdo da Comissao de Acompanhamento dos Projetos de Pesquisa em

Saude — CAPPS, porque o programa “Al6 Saude Floripa” refere-se a um servigo
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publico do sistema de saude municipal de Florianopolis (SC). O projeto de
pesquisa foi submetido para avaliagdo e a CAPPS emitiu em 07/05/2024 uma
Declaragao de Anuéncia da Instituicao (ANEXO A).

Outra etapa que compdem a avalicdo é do CEPSH — Comité de Etica em
Pesquisa com Seres Humanos, o projeto foi submetido a apreciagéo ética no
Comité de Etica em Pesquisa da Secretaria de Estado da Saude de Santa
Catarina - CEPSES/SC em 13/05/2024, gerando o CAAE n°
80484824.3.0000.0115 e parecer consubstanciado aprovado em 15/07/2024
(ANEXO B). Na mesma data, foi apresentada a aprovagao Etica do CEPSES/SC
para a CAPPS, que emitiu um Oficio (ANEXO C) autorizando o inicio da coleta
de dados a partir de 19/08/2024.

O convite aos participantes foi realizado por e-mail, direcionado a Diretoria
de Atencéo a Saude, incluindo suas geréncias e departamentos, realizando uma
proposta de participacdo voluntaria ao estudo (APENDICE A), anexando o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido — TCLE (APENDICE B) e o Oficio (ANEXO
C) que autoriza a pesquisa. Além disso, foi solicitado um retorno com os
respectivos agendamentos, para realizar entrevistas individuais e online, através
da plataforma de videoconferéncia Zoom, conforme a disponibilidade dos
profissionais que aceitarem participar da pesquisa.

Partindo do framework construido por Isidro-Filho (2017), foi elaborado um
roteiro de entrevista com perguntas adaptadas (APENDICE C). Segundo Moré
(2015), aplicar a entrevista em profundidade e/ou semiestruturada no contexto
da pesquisa qualitativa possibilita protagonismo dos participantes, assim como
a busca pela “coeréncia do pesquisador com a realidade pesquisada” (MORE,
2015, p.127). Nesse sentido, tendo em vista as evidéncias coletadas através da
pesquisa documental, a entrevista semiestruturada com a equipe técnica
permitira correlacionar os dados, assim como incluir a participagao daqueles que
compdem o processo de implementacdo e sdo especialistas na execugao do
servico. Como critério de inclusao para participar do estudo foram considerados
profissionais da Diretoria de Atencdo a Saude, incluindo suas geréncias e
departamentos, setor da Secretaria Municipal de Saude da Prefeitura de
Florianépolis (SC), que participaram de pelo menos uma fase de implementagao
do programa "Al6 Saude Floripa” ou que estao diretamente envolvidos com suas

respectivas atividades cotidianas. Para os critérios de exclusdo foram
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considerados profissionais da Diretoria de Atencdo a Saude, que ndo tém
envolvimento direto com as atividades cotidianas ou implementagdo do
programa "Al6 Saude Floripa", bem como profissionais de outros setores da
Secretaria Municipal de Saude da Prefeitura de Floriandpolis (SC).

Foram enviados cinco e-mails convites para os locais, desses e-mails
apenas um participante manifestou interesse e concretizou o agendamento, o
quadro 5 apresenta detalhes da entrevista realizada. Conforme o TCLE, sera
garantida a confidencialidade e o anonimato, por esse motivo sera adotada
identificacdo apenas por “Participante” para representacdo e posterior

referéncia.

Quadro 5 — Cronograma de Entrevistas

Identificacdo Data l-:zlfzir;o Horario Fim | Duragao ID da reuniao

Participante 13/09/2024 14:05 14:48 43 minutos | 882 0435 2237

Fonte: Elaborado pela autora.

Além disso, parte do delineamento adotado para a coleta de dados esta na
pesquisa documental como fonte de evidéncia. Para Gil (2002), a pesquisa
bibliografica € como um tipo de pesquisa documental, entdo adotar o respectivo
instrumento tende a abranger todos os dados que possam aparecer partindo
dessa classificagdo. Do mesmo modo, outra vantagem consiste em sua
constituicdo, sendo imensuravel e estavel como fonte de dados.

A busca para o estudo se concentrou em dados disponiveis ao acesso
publico, como artigos académicos, livros, relatérios governamentais, jornais e
documentos institucionais disponibilizados no portal da Prefeitura de
Florianopolis (SC) com referéncia ao Programa “Alé Saude Floripa”. Da mesma
forma, a partir da plataforma “Google Académico”, para o0 mesmo periodo,
buscou-se “estudos ou avaliagbes formais do mesmo “local” sob estudo” (YIN,
2001, p. 107) verificando se houve levantamento de dados acerca dos fatores
responsaveis pela implementacdo da inovagcdo encontrada no respectivo
programa. Para esta etapa foram utilizados os termos de busca “Al6 Saude
Floripa”, “Al6 Doutor” e “Floriandpolis”, a investigagdo se concentrou para o

periodo de 2017 a 2023. O critério de inclusdo foi para documentos que
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continuam no minimo dois dos termos mencionados. Para evitar duplicidade,
como critério de exclusao foram desconsiderados documentos repetiam um
conteudo ou que apenas citavam uma referéncia previamente considerada. No

total foram analisados 40 documentos, classificados conforme quadro 6.

Quadro 6 — Relagao dos Documentos

RELAGAO DOS DOCUMENTOS

(8) Midia e Publicacdes Portal e redes sociais da Prefeitura de Florianépolis (SC)
e Observatorio de Inovagao no Setor Publico (2023).

(13) Documentos Administrativos | Planos Municipais de Saude; Planos de Governo; Cartas
de Servicos; Diario Oficial Eletrénico Edicdo n° 3462;
Pregao Eletrénico 226/2023; Relatérios Anuais de
Gestdo e Relatdrios Detalhados dos Quadrimestres
Anteriores.

(19) Registros e Documentagado | Atas de Sessdes Ordinarias do CMS.

de Reunides e Eventos.
Elaborado pela autora, 2024.

3.2 TRATAMENTO DE DADOS

Em uma planilha de Excel, apds a leitura na integra, os documentos foram
organizados seguindo a classificagdo em categorias e subcategorias do

framework (Isidro-Filho, 2017), incluindo recorte de trechos relevantes.

3.3 ANALISE DOS DADOS

A estratégia adotada nessa etapa consiste em “buscar suporte nas
proposi¢coes tedricas que deram origem e forma ao projeto de pesquisa,
auxiliando a dar mais atencao a alguns dados e menos atencao a outros” (YIN,
2014 apud LIMA, 2019, p. 193). Adotando a légica de adequacgao ao padréo sera
possivel comparar as categorias e subcategorias do framework (ISIDRO-FILHO,
2017) ao caso do programa “Alé Saude Floripa”.

Segundo Yin (2001), a coincidéncia dos padroes, que para esse estudo
consiste em analisar a presenca das categorias e subcategorias propostas
dentro do contexto da gestdo publica local, resulta na validade interna da

aplicagao da inovagao para implementagao do programa “Al6 Saude Floripa”.
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Em resumo, este capitulo detalhou os procedimentos adotados ao longo
da coleta, tratamento e analise dos dados, buscando em cada etapa estar em
conformidade com os principios éticos, assim como garantir a confiabilidade e
validade da pesquisa. Como resultado, o proximo capitulo sera apresentado a

analise dos resultados.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Inicialmente, sera apresentada uma descricdo do programa “Al6 Saude
Floripa”, dados relevantes sobre o municipio de Floriandpolis e da Secretaria
Municipal de Saude (SMS). Na sequéncia, serdo comentados e interpretados os
dados coletados, buscando os comparar com a teoria e especificamente sua
relagdo com as categorias e subcategorias do framework da inovagao no setor
publico (Isidro-Filho, 2017).

4.1 ALO SAUDE FLORIPA

Segundo o OPSI (2023)%4, o “Ald Saude Floripa” € uma colaboragao
publico-privada, respectivamente entre a Prefeitura Municipal de Floriandpolis
(SC) e uma empresa especializada na operacionalizagdo do Servigo de
Atendimento Remoto em Saude (SARS), ocorrendo por meio de um processo
licitatorio.

O programa é executado no municipio de Florianépolis, capital do Estado
de Santa Catarina. Segundo o IBGE (2022), a cidade possui area territorial de
674,844 km?, sendo 537.211 a populacao residente. O municipio se destaca ao
deter o maior indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDH-M) entre as
capitais (0,847), como também ocupa a terceira posi¢cao entre 0s municipios do
pais, o que indica um nivel avangado de desenvolvimento social e econdmico,
considerando que IDH envolve trés dimensbes (saude, educagao e renda per
capita) (FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal — PMF, 2021, p.5; INSTITUTO
DE PESQUISA ECONOMICA APLICADA — IPEA, 2017, p.12). Esses dados
demonstram o grande desafio para a Prefeitura Municipal de Floriandpolis em
promogao e ampliagdo do acesso a populagao aos servicos publicos e em

especial, a saude.

Nesse sentido, a Atencédo Primaria em Saude (APS) tem orientado as

acdes para ampliacdo do acesso a saude, porque € entrada principal utilizada

24 OCDE. Observatory of Public Sector Innovation. Hello Health Floripa (Alé Saude), 2023
(Tradugéo nossa). Disponivel em: < https://oecd-opsi.org/innovations/hello-health-floripa-alo-
saude/>
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pelo usuario do SUS (PMF, 2021, p.8; REBOLHO, 2021, p.13). Segundo o
Relatério Anual de Gestao (2022) da PMF, a cobertura da APS no municipio é de
92,06%, destaca-se os 50 Centros de Saude (CSs), 3 Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs) e o servico de atendimento pré-clinico “Alé Saude Floripa”,

contratado pela SMS.

Contratacdo de empresa especializada na operacionalizagao do
Servico de Atendimento Remoto em Saude (SARS), para atendimento
remoto em saude a populacao, sem restricdo de idade, localizada no
territério de Florianopolis (moradores e populagdo flutuante), via
telefone, chat de texto e videochamada, e que deve ser organizado e
mantido em funcionamento em tempo integral (24 horas por dia, 7 dias
na semana) (PMF, 2023, p.1).

Por fim, uma breve descricdo dos motivos para o cidadao utilizar esse
servigo seria: A possibilidade de realizar cadastro ou atualizagdo no SUS
municipal; obter informagdes sobre vacinas, medicamentos e horario dos CSs e
UPAs; sanar duvidas sobre uso de medicamentos e efeitos colaterais; e obter
orientagdes de autocuidado e sinais de alerta apdés atendimento. Como
resultado, as opc¢des de atendimento disponibilizadas s&o: Atualizacdo de
cadastro; avaliagao de sintomas e agendamento de consulta; disponibilizagcdo de
informacdes gerais e duvidas sobre saude; e avaliagdo de sintomas por
enfermeiro para determinar necessidade de atendimento emergencial, consulta

presencial ou consulta virtual.2® 26

4.2 ANTECEDENTES DA INOVACAO

O langcamento do “Alé Saude Floripa” ocorreu em margco de 2020,

coincidindo com os primeiros casos de COVID-19 confirmados em Floriandpolis

25 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Sobre o projeto Alé Saude Floripa. Disponivel em:
<https://alosaude.floripa.br/sobre>.

26 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. COMO FUNCIONA O ALO SAUDE FLORIPA?.
Disponivel em: <https://www.pmf.sc.gov.br/sites/alosaude/#modulo2>.
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(PMF, 2020; PMF, 2021, p.1)?" 8. A pandemia de Covid-19 resultou em um
cenario caotico a nivel mundial, no Brasil seus impactos estivaram associadas
ao crescimento de altas taxas de mortalidade, desemprego, modificando
expressivamente o cotidiano da populagdo, por meio da necessidade do
isolamento social, assim como acentuando de forma significativa as
desigualdades sociais (MORAES, 2020; COSTA; BARBOSA; HECKSHER, 2021
e GALINDO; SILVA; JUNIOR, 2022). Por se tratar de uma “infeccao respiratéria
aguda causada pelo coronavirus SARS-CoV-2, potencialmente grave, de
elevada transmissibilidade e de distribuicdo global” (BRAZIL. Ministério da
Saude — MS, 2022, p.8), foram necessarias adog¢des de medidas de
distanciamento social, para reduzir o risco de contaminagdo e propagacgao.
Nesse sentido, a telemedicina surgiu como uma alternativa segura de prestar
atendimento a populacdo, diminuindo a circulagao dos individuos as instalacdes
de saude, direcionando o pacienta ao atendimento presencial apenas se
necessario, mas concedendo acesso a saude a populagdo, ndo somente para
casos relacionados a covid-19 (CAD. SAUDE PUBLICA, 2020 apud BABILONIA,
2021, p.16; REBOLHO, 2021, p.15-16).

O antecedente indutor orientado a problema dialoga com esse cenario,
sendo a pandemia da Covid-19 um problema e o programa “Alé Saude Floripa”

uma solugdo, a evidéncia a seguir descreve essa causalidade.

A pandemia de Covid-19, doenga causada pelo virus SARS-CoV-2,
alcangou o Brasil em fevereiro de 2020. Neste cenario, as teleconsultas
médicas e de enfermagem, antes proibidas pelos respectivos
conselhos de classe, tornaram-se uma alternativa imediata a
assisténcia presencial nas situagdes possiveis (REBOLHO; LUCIO;
RAUPP, 2023, p. 2).

O sistema, ele foi absolutamente crucial no periodo de COVID, no
periodo pandémico mais forte, em que a gente tinha que oferecer
maneiras de as pessoas continuarem sendo cuidadas estando em
casa. Entdo, ele foi crucial nesse periodo [...] (Participante).

Para o langamento do programa ocorrer em 2020, considera-se existéncia

de planejamento prévio, o que nos leva a compreender como foi esse processo

27 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Prefeitura vai langar ALO SAUDE FLORIPA.
Florianépolis: 2020. Disponivel em: < https://pmf.homologacao.co/noticia/prefeitura-vai-lancar-
alo-saude-floripa>.

28 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Boletim epidemiolégico COVID-19. Florianépolis:
Secretaria Municipal de Saude: Diretoria de Vigilancia em Saude: Geréncia de Vigilancia
Epidemioldgica, 2021, p.1.
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e como ele se relaciona aos indutores nao orientados a problema. No Plano
Municipal de Saude 2018-2021 foram previstas diretrizes e objetivos norteadores
para gestdo da politica de saude do municipio (PMF, 2017). Inicialmente, o
programa esta previsto como um servigo que sera desenvolvido, sendo
considerado um objetivo especifico conectado a ampliagdo de acesso a
populagao a servigos de saude, o quadro 7 se refere ao recorte do documento

em questao.

Quadro 7 — Recorte do Plano Municipal de Saude 2018-2021

DIRETRIZ: Garantia do acesso da populagdo a servigos de qualidade, com equidade e em

tempo adequado ao atendimento das necessidades de saude, mediante aprimoramento da
Politica de Atengao Basica e da Atengao Especializada

Objetivo Geral 8: Ampliar o acesso da populagdo aos servigos de saude com a Atencao
Primaria em Saude como porta de entrada

Objetivo Especifico Metas Area Responsavel
8.4 Implantar o servico de | 2018: Diretoria de Atencao
Atendimento Pré-Clinico de | - Edital dos sistemas estruturantes do | a Saude
Saude (Al6 Doutor) projeto publicado;

- Cinco (5) protocolos piloto de

atendimento pré-clinico

desenvolvidos;
- Equipe de atuacgéo piloto formada e

treinada;

- Projeto piloto implantado

2019:

- 100% dos protocolos de atendimento
pré-clinico implantados para
completar a oferta da estratégia

2020:

- Monitoramento da estratégia
realizado

2021:

- Avaliacdo da estratégia realizada

Fonte: PMF, 2017, p.21.

No decorrer da analise documental para diferentes periodos e
documentos, observou-se uma variagao na homenclatura utilizada ao se referir
ao servico de Atendimento Pré-Clinico de Saude, como “Alé Doutor”, “Alé Saude”
e “ALO SAUDE (Doutor)’, indicando uma possivel transic&o.

[...]. estamos finalizando, até o fim do semestre, o projeto para
viabilizacdo do Al6 Doutor, que sera chamado de Al6, Saude. A
iniciativa dara a populagao acesso telefénico a profissionais para
resolver problemas de saude e receber orientagdes e encaminhamento
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para o melhor servigo de saude a procurar na sua regiao, além, claro,
do agendamento de consultas (PMF, 2017).2°

O programa “Al6, Saude” comegou a ser construido em 2017, com a
melhoria da estrutura fisica das unidades de saude de Florianépolis.
Em seguida foram feitas mudancas de fluxos nos Centros de Saude.
Em 2019, comegou a implantagdo do novo prontuario eletrénico, que
vai permitir uma conexao do histérico do paciente em tempo real para
qualquer local de atendimento. Agora, em 2020, a parte final comeca a
ser implantada. No primeiro momento, a partir do dia 16 de margo, 57%
dos Centros de Saude vao permitir agendamento via
telefone/whatsapp, seguindo um cronograma ao longo dos préximos
meses. Isso ndo impede que qualquer cidadao de Floriandpolis possa
ligar na central e tirar duvidas, como um caso suspeito de Coronavirus.
“A parte do agendamento de consulta é s6 um dos servicos oferecidos
pelo programa. Neste caso, esta sendo implantado em etapas”, explica
o secretario de Saude, [...] (PMF, 2020).3°

Portanto, apesar das variagdes de nomenclatura, a analise indica que ha
uma continuidade nos objetivos e servigos ofertados. As mudangas parecem
refletir apenas em uma questdo de terminologia e ndo uma transformacéao
substancial no proposito ou na funcionalidade do servigo. Essa observacao é
pertinente porque ao longo da apresentagcdo dos resultados ha diferentes
vocabularios para 0 mesmo programa/servigo.

Dessa forma, as justificativas para implementagao do programa dialogam
como uma solugédo de melhoria, consistem em dois momentos, sendo o primeiro

anterior a pandemia.

Em Floriandpolis, 0 aumento da demanda por servigos da APS devido
ao crescimento populacional, simultdneo ao aumento do escopo da
oferta clinica deste nivel de atengdo, significou um aumento
desproporcional da demanda clinica aos profissionais mesmo levando
em conta a expansao da cobertura populacional pela Estratégia de
Saude da Familia. Esse aumento da demanda das equipes do Centro
de Saude aumenta também a demanda das UPA, pois o cidadao que
nao consegue atendimento no Centro de Saude acaba procurando
uma UPA (PMF, 2023, p.26).3!

Ja o segundo momento acelerou o processo de melhoria, sendo

incorporado novos servigos, o quadro 8 evidencia esses dois momentos.

29 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Veja qual o CENTRO DE SAUDE mais perto de sua
casa. Floriandpolis: 2017. Disponivel em:
<https://www.facebook.com/photo.php?fbid=11621605605590728&id=365501063558363&set=a.
370895943018875>

%0 |bid., 2020, nota 25.

31 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. EDITAL - PREGAO ELETRONICO DE AMPLA
CONCORRENCIA N° 226/SMLCP/SULIC/2023. Floriandpolis: Fundo Municipal de Saude,
2023, p.26.
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O inicio da operacionalizagéo coincidiu com a emergéncia da epidemia
de COVID-19 na cidade, sendo necessario remodelamento e
aperfeigoamento para atuar de forma decisiva como primeiro contato
com o sistema de salude para pessoas com sintomas
respiratorios/febre. Nesse sentido foi incluido o seguinte servigo aos
demais ja contratualizados e prestados pelo Alé Saude Floripa: Servigo
de Teleatendimento Médico para paciente com sintomas
respiratorios/febre suspeitos ou confirmados de COVID-19 atendidos
no N2 que necessitam de afastamento com atestado médico e
prescricdo de medicamentos sintomaticos (PMF, 2023, p27).32

Quadro 8 — Comparacgao entre as Cartas de Servigos

JUNHO/2019 NOVEMBRO/2022

10) PROJETOS EM IMPLATACAO E | 10) PROJETOS DA SECRETARIA

INOVADORES DA SECRETARIA | MUNICIPAL DE SAUDE DE FLORIANOPOLIS
MUNICIPAL DE SAUDE DE | (que impactam na facilitagdo do acesso e
FLORIANOPOLIS QUE IMPACTAM NA | comunicagdo com o USUario)

FACILITACAO DO ACESSO E

COMUNICACAO COM O USUARIO

e ALO SAUDE (Doutor) - SERVICO DE
ATENDIMENTO PRE-CLINICO: Servigo de
orientacdo e agendamento disponivel 24
horas por dia, com o objetivo de prestagéo
dos servicos a seguir:

e ALO SAUDE (Doutor) - SERVICO DE
ATENDIMENTO PRE-CLINICO: Servigo de
orientagao e agendamento disponivel 24 horas
por dia, com o objetivo de prestagdo dos
servigcos a seguir:

a. Servigo de Triagem, Aconselhamento e
Encaminhamento, baseado em Algoritmos;

a. Servigo de Triagem, Aconselhamento e
Encaminhamento, baseado em Algoritmos;

b. Servico de Aconselhamento sobre | b. Servico de Aconselhamento sobre
Autocuidados, baseado em Protocolos; Autocuidados, baseado em Protocolos;

c. Servigo de Informagao Geral em Saude, | c. Servico de Informagdo Geral em Saude,
baseados em Protocolos. baseados em Protocolos;

d. Atendimento de casos com sintomas
respiratérios/febre para avaliagdo de suspeita
de COVID. Se suspeita, agendamento de
exame e afastamento;

e. Cadastro de novos usuarios ou atualizagao
cadastral de usuarios do SUS municipal.

Fonte: PMF (2019, p.32) e PMF (2022, p.38).
Elaborado pela autora.

Nesse sentido, o programa seria uma melhoria nos servigos ja prestados
pela APS, buscando comtemplar ndo somente a questdo de crescimento
populacional, que tem como consequéncia o aumento da demanda por servigos,
mas também o atendimento dos pacientes fora do horario de funcionamento dos
CSs, assim como diminuindo os altos custos de atendimento em pronto-
atendimento, porque o cidaddo comumente se direciona as UPAs para
tratamento de baixa gravidade, que poderiam ser resolvidos por meio de um

32 |bid., 2023, p. 27, nota 29.
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atendimento pré-clinico, como o “Al6 Saude Floripa” (REBOLHO, 2021, p.14).
Além disso, o segundo momento retrata o constante aperfeicoamento do
programa, buscando novamente ampliar o acesso da populagao aos servigos de
saude.

A partir desses fragmentos verifica-se que existe 0 acesso aos servigos de
saude, profissionais e infraestrutura. Contudo, ha necessidade de ampliagdo ou
reorganizagao das estruturas, para assim poder atender melhor as demandas
sociais bem como dos profissionais, sendo o “Al6 Saude Floripa” uma
“ferramenta que soma aos diversos projetos para melhoria do acesso na APS,
ele esta alinhado ao que a SMS e seus profissionais vem desenvolvendo ao
longo da ultima década” (PMF, 2020, p. 6).32

Entdo, existia motivagdo externa, existia um intuito estratégico de
evolugdo ja nesse caminho. Agora eu n&o posso te afirmar que existia
um problema pontual [...] a gente tem um problema que nao é pequeno
em sistema de saide como um todo e nado € de Floripa. Que &, nao
importa como a gente organize o acesso, a gente sempre vai fazer um
pouquinho de cuidados inversos, a gente sempre vai estar privilegiando
guem consegue se organizar para aquela forma de acesso que é
oferecida. Entéo, oferecer diferentes maneiras de contactar o sistema,
de certa maneira, € uma boa pratica no sentido de que mais pessoas
que tém, de repente, menos condigdo de chegar até o sistema de
saude daquela maneira, “ah, vou chegar de madrugada para pegar
ficha”, “vou chegar num dia x para agendar uma consulta” ou qualquer
outra maneira que se possa pensar. Entdo assim, a gente esta criando
novas maneiras de acesso, € sempre o cuidado de como garantir os
outros atributos da atengédo primaria e garantir a coordenagao do
cuidado pela equipe de saude da familia, tendo uma ferramenta
telefénica rodando no sistema também (Participante).

Analogamente, o analisar as Sessdes Ordinarias do Conselho Municipal de

Saude — CMS, verificou-se que ha presencga do impulso politico.

Outro objetivo é o servigo de atendimento pré-clinico, que a partir de
agora possui o nome “Alé Doutor” que é um projeto que veio com o
Prefeito e estamos trabalhando nisso. A primeira inteng&o seria de uma
central telefénica, pois como o objetivo da Secretaria € que o usuario
que procura o Centro de Saude seja atendido no mesmo dia a Central
de Consulta ndo caberia bem esse papel. Nesses estudos foi feito um
termo de referéncia que sim vai poder agendar consultas, mas também
sera possivel a referéncia e a contra referéncia, ou seja, a pessoa que
ligar para essa Central tera um atendimento ou ela também pode ir a
UPA para ser atendida e isso comecga a ser trabalhado dentro dos
Protocolos Clinicos. Ja foi realizada a fase de conceitos e agora

33 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Acesso, Agendamento, Uso do smartphone e
projeto Alé Saude. Secretaria Municipal de Saude: Diretoria de Atengéo a Saude: 2020, p.6.
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estamos na fase de criagao dos protocolos junto com a empresa (CMS,
2019, p.8).3

O Programa Al6 Doutor de Florianépolis sera uma iniciativa inédita no
Brasil e esta seguindo protocolos internacionais, como do Reino Unido
e Portugal, paises que implantaram centrais com servicos telefénicos
que ofertam cuidados de primeiro contato a populagdo. “Foi o primeiro
pedido do prefeito [...] quando eu assumi a pasta. Desde 2017 estamos
estruturando todo o sistema para que seja uma revolugéo na saude de
Florianoépolis que ja é a melhor do Brasil”, finaliza o secretario (PMF,
2019). 3

A partir dessas evidéncias buscou-se analisar os Planos de Governo do
prefeito que foi eleito durante dois mandatos. No Plano de Governo para
Florianopolis 2017/2020, ndo ha uma referéncia direta a criagdo do programa,
mas existem trechos que demonstram preocupagdo em modernizagdo do

atendimento ao servigo de saude.

A populacéo brasileira notoriamente esta mais idosa, a piramide etaria
do ultimo censo de 2010 do IBGE, apresenta esta transformacgéao, que
remete a necessidade de ampliagdo constante de acesso aos servigos
de saude publica. O desafio impele as administracées publicas uma
renovagdo do modelo de financiamento e utilizagdo dos recursos,
sejam financeiros, de infraestrutura ou humanos. Nesta senda, a
prefeitura envidara todos os esforgos para que a conjungéo dos fatores
resulte numa dindmica moderna, concisa e de resultados a garantir o
acesso a consultas, exames e tratamento dignos (PLANO DE
GOVERNO PARA FLORIANOPOLIS 2017/2020, p.5).

Por outro lado, o segundo Plano de Governo, apos implantagédo do

servico, apresenta efetivamente as acdes que foram desenvolvidas.

Floriandpolis é hoje referéncia em atencéo basica de saude, gragas ao
fortalecimento do acompanhamento residencial pela Equipe de Saude
da Familia, os tratamentos integrativos, a informatizagao do sistema e
o uso da telemedicina, que sdo marcas alcangadas pela gestéo [...]
(PLANO DE GOVERNO PARA FLORIANOPOLIS 2021/2024, p.3).

Portanto, ao longo da gestao foram tomadas decisbdes de cima para baixo,
sugerindo uma relacdo com o antecedente de impulso politico. Observa-se

também a conexao com um conceito abordado no capitulo 2, onde foi tratada a

3 FLORIANOPOLIS. Conselho Municipal de Saude de Floriandpolis. Ata 1702 Sessdo
Ordinaria, de 29 de outubro de 2019. Florianépolis: CMS, 2019, p.8.

35 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Programa Alé Doutor comeca a ser implantado em
Florianépolis. Floriandpolis: 2019. Disponivel em:
<https://pmf.homologacao.co/noticia/programa-alo-doutor-comeca-a-ser-implantado-em-

florianopolis>.
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origem da inovagao, sendo a respectiva tomada de decisdo presente na

implementagao do programa liderada pela alta gestao (top-down).

[...] Entéo, foi uma confluéncia de ja a detec¢do, mas uma detecgéo
ainda muito platonica de se implantar um sistema dessa maneira e tudo
mais e de repente, ganhou um candidato a prefeito que tinha feito uma
promessa do servico telefénico diferente e a gente “opa, vamos
sequestrar essa necessidade para tentar evoluir com o sistema”
(Participante).

Concomitantemente, ao longo do processo de implantagdo do programa,
ha evidéncias da presencga da imposigcao legal. Atualmente, o programa conta
com atendimento médico por telemedicina (PMF, 2023), mas isso so foi possivel

apos flexibilizagao das regulamentacoes.

O Conselho Federal de Medicina liberou na tarde desta quinta-feira
(19), o servigo de telemedicina no Brasil por conta da epidemia do novo
coronavirus. A decisdo vai ao encontro a um servigo pré-clinico ja
oferecido em Floriandpolis, o Al6 Saude Floripa, langado nesta
segunda-feira (16), como o primeiro desta modalidade totalmente
gratuito no Brasil (PMF, 2020).36

Devido a pandemia, foi autorizado pelo Conselho Federal de Medicina
(CFM, 2020), Conselho Federal de Enfermagem (COFEN, 2020) e
Ministério da Saude (BRASIL, 2020) o uso de consultas médicas e de
enfermagem a distancia por telefone, aplicativo de mensagens ou
chamadas de video (REBOLHO, 2021, p.16)

Por fim, os avangos tecnologicos se mostram eficientes em cenarios
pandémicos. Em certas circunstancias, nao ha resposta imediata ao problema,
mas a partir do que ja existe em termos tecnoldgicos, é possivel adequar e
atender a diversas realidades. Entdo, no contexto de implementagcdo do “Alb
Saude Floripa”, ha evidéncias da presenca do antecedente fatores tecnolégicos,
que ja estavam presentes antes da pandemia, porque ja havia uma

reestruturacao dos servicos.

Mesmo antes do inicio da pandemia no Brasil, Floriandpolis estava
organizando o langamento de um servico de atendimento pré-clinico
denominado “Al6 saude Floripa”, tendo sido entregue as equipes de
saude da familia smartphone, chip pds-pago e acesso a plataforma

36 FLORIANOPOLIS. Prefeitura Municipal. Florianépolis sai na frente com iniciativa inédita e ja
trabalhava com servigo semelhante a telemedicina. Florianopolis: 2020. Disponivel em:
<https://pmf.homologacao.co/noticia/florianopolis-sai-na-frente-com-iniciativa-inedita-e-ja-
trabalhava-com-servico-semelhante-a-telemedicina>.
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WhatsApp Business para facilitar a comunicagdo com a populagao

(SILVEIRA; ZONTA, 2020, p.92).
Além disso, conforme descrito anteriormente, existe a constituicdo de uma
sociedade em rede (CASTELLS apud EMMENDOERFER, 2019, p. 17). Nesse
sentido, ha necessidade de acompanhar essas mudancas observadas

socialmente.

A gente tem uma populacdo com cada vez mais disponibilidade de
acesso as tecnologias de comunicacgéo [...] eu vou te dizer que as
tecnologias boas e, de certa maneira, as tecnologias ruins influenciam
nisso, porque as pessoas passam/perdem um tempo inominavel no
transito para ir e voltar do trabalho. Se vocé for olhar as pessoas, elas
ndo tém tempo de estar em casa, no conforto do lar ou da familia.
Entéo, vocé dar uma alternativa 24 por 7 da pessoa entrar em contato
com o sistema de saude, de maneira confortavel, que aproveite a
disponibilidade de tecnologias que aconteceram nos ultimos anos, nas
Gltimas décadas e [...] que te permita eliminar um pouquinho esses
desconfortos urbanos que a gente passa todo dia, € um tanto melhor
para a pessoa (Participante).

Segundo OPSI (2023), ha uma desburocratizacdo a partir da
informatizagdo, porque com esse processo ocorre uma reestruturacédo de
procedimentos, permitindo maior integralidade em esferas como transparéncia e
controle. Assim como, oferta de atendimento a saude de forma eficiente e eficaz.

Ao longo do topico foram apresentados todos os antecedentes, mas
observa-se que eles estéo divididos a partir de dois momentos, a figura 6 retrata

essa conjuntura.

Figura 6 — Antecedentes da inovagao no “Al6é Saude Floripa”

ANTECEDENTES DA INOVAGAO
NO "ALO SAUDE FLORIPA"
1
PRIMEIRO MOMENTO | SEGUNDO MOMENTO ‘
r o 5 r < 2|
Indutor nao orientado a problema Impulso politico Fatores Tecnologicos Indutor orientado a problema Imposicao legal
Melhoria do acesso na APS "Promessa de campanha” Disponibilidade das TICs Pandemia da Covid-19 Flexibilizacao das

regulamentagdes
para o servigo de
telemedicina

Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa, 2024.
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No primeiro momento temos: Indutores nao orientados a problema, na qual
existe uma intencao de melhoria do sistema de saude, com a introducdo de uma
ferramenta pela administragao publica local na APS; impulso politico, por meio
da “promessa de campanha” do gestor eleito; e fatores tecnoldgicos, com as
disponibilidades das TICs que permitiram a execug¢do do respectivo
programa. Ja o segundo momento observa-se: Indutores orientados a problema,
com a pandemia de covid-19; e imposigao legal, por meio das autorizagdes para
telemedicina, que se somou aos servigos oferecidos pelo programa.

Em sintese, verifica-se a convergéncia de todos os antecedentes ao longo

do processo de inovagao do programa “Alé Saude Floripa”.

4.3 DETERMINANTES DA INOVACAO

Em 2017, o programa foi destacado em Sessdo Ordinaria do CMS, a
pauta diz respeito a questdes orcamentarias da Rede de Atencédo a Saude do
municipio, onde surgiram duvidas sobre recursos financeiros e humanos
orientados para execug¢ao do programa, indicando uma tendéncia de resisténcia
a inovagao. Ao longo da reunido, sdo apresentados casos internacionais que
deram certo, mas até aquele momento n&o havia nenhum no Brasil.

Nesse sentido, a primeira barreira que surge € a resisténcia a inovagéo,
por se tratar de algo inexplorado, possivelmente resulta em “temor” ou
“preocupacao”, como foi o caso do nao apoio da Camara Técnica na época
(CMS, 2017, p.3; CMS, 2023, p.34-35). 37 38

As limitagdes orcamentarias e financeiras podem sofrer influéncia dessa
primeira barreira, porque como se trata de algo novo impacta no apoio a
destinacdo de recursos para execugao do programa e consequentemente na

implementacgao. Contudo, observa-se que a barreira persiste ao longo do tempo.

[...] E que assim, o financiamento de qualquer iniciativa, seja inovadora,
ou seja uma iniciativa para vocé simplesmente fazer o feijao com
arroz, ele é um desafio sempre. Entdo assim, nesse momento € um

37 FLORIANOPOLIS. Conselho Municipal de Saude de Floriandpolis. Ata 1462 Sessdo
Ordinaria, de 28 de novembro de 2017. Florianopolis: CMS, 2017, p.3-6 passim.

38 FLORIANOPOLIS. Conselho Municipal de Saude de Floriandpolis. Ata 2172 Sessdo
Ordinaria, de 06 de junho de 2023. Floriandpolis: CMS, 2023, p.34-35 passim.
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célculo da gestdo, da gestao de topo da Secretaria de Saude, que o
beneficio desse sistema, ele é vantajoso em relagdo a competicédo de
recursos que ele traz para o resto, mas o financiamento é o grande
desafio [...] o que a gente tem como limitagdo mais duradoura é o
financiamento mesmo (Participante).

Da mesma forma, novamente em outras Sessdes Ordinarias do CMS,
informagdes apresentadas acerca do programa sugere a presenga de outra

barreira no processo de implementacao.

[...] Esclareceu, também, que no comeco existiram certas dificuldades
na implementagdo do Ald Saude relacionadas a cadastro no sistema
por existir uma demanda muito grande de pessoas que nunca haviam
frequentado uma unidade de saude (CMS, 2020, p. 17). ¥

[...] Explicou sobre a demora do atendimento pelo Al6 Saude que se
deu por conta do aumento de 700% do volume de ligagdes, chegando
a 3 mil ligagdes diarias para um servigo que costumava receber entre
100 e 200 (CMS, 2022, p.6).4°

Esses trechos podem indicar relagdo com a barreira de limitagao de prazo,
no sentido de haver “atrasos na resposta as demandas” (ISIDRO-FILHO, 2017,
p. 173), observa-se que a adesao dos usuarios superou o que foi inicialmente
projetado. Como informado anteriormente, o langamento do programa coincidiu
com os primeiros casos de covid do municipio, assim como o fato da pandemia

ter persistido ao longo de anos, sugerindo uma relagédo com essa barreira.

[...] Entdo, a primeira barreira que a gente teve é que o sistema ele
imediatamente teve que em 0 dias de funcionamento anterior, ele teve
ja que escalar para responder a pandemia. Eu vou te dizer que o Al
Saude estéa funcionando como a gente tinha planejado que ia funcionar
em termos de demanda, volume e tal, de 2023 para ca. Porque
2020/2021 até 2022 foi uma pressao pandémica danada, porque de
certa forma os sistemas telefénicos foram a maneira das pessoas
continuarem contactando o sistema de saude sem sair de casa. Entao,
ndo foi uma barreira, de certa forma também foi uma oportunidade,
porque aumentou o contato das pessoas com isso, mas foi uma
barreira no sentido de que a gente ndo conseguiu implementar o
sistema aos poucos. A gente imaginou que ia ter uma curva de adesao
por parte da populagdo no sistema, que a gente conseguiria aparar
algumas arestas ao longo do tempo [...] eu diria que a principal
dificuldade que a gente teve, foi a gente ndo conseguir escalar o
sistema aos poucos, foi a gente ter que imediatamente passar de zero
para 100% da populagéo atendida, porque era uma urgéncia de saude
publica, a gente estava no caos naquele momento (Participante).

39 FLORIANOPOLIS. Conselho Municipal de Saude de Floriandpolis. Ata 1822 Sessdo
Ordinaria, de 27 de outubro de 2020. Floriandpolis: CMS, 2020, p. 17.

40 FLORIANOPOLIS. Conselho Municipal de Satde de Florianépolis. Ata 1992 Sessio
Extraordinaria, de 18 de janeiro de 2022. Florianépolis: CMS, 2022, p. 6.
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Ao longo da entrevista, foi relatada uma barreira que se relaciona com a

fragmentagao de dados e sistemas descrita no framework.

Floriandpolis usa um sistema de prontuario eletrénico, que naquele
momento, agora esta melhorando, mas naquele momento tinha muita
limitagdo para a integragdo com outros servigos, outros sistemas
eletrbnicos e isso tornou a operacionalizagdo do programa la pelos
operadores, la pelo enfermeiro, técnico de enfermagem que estava
atendendo o paciente, tornou aquilo mais burocratico, porque ele
precisava preencher em dois sistemas ao mesmo tempo, precisava
trabalhar com dois sistemas ao mesmo tempo, isso era complicado.
Entéo, esse foi um fator limitante significativo (Participante).

Por outro lado, a presenca dos facilitadores no processo de implantagao

do programa foi observada a partir da legitimagdo e comprometimento.

Alinhamento entre a contratacdo e o plano de compras da
Administragdo Publica Municipal: A presente contratagao alinha-se as
metas da Secretaria Municipal de Saude e integra a Programacéao
Anual Saude' para o ano de 2023, que em sua Diretriz n. 01 objetiva
“reduzir e prevenir riscos e agravos a saude da populagao por meio
das agdes de vigilancia, promogéao e protegdo, com foco na prevengéo
de doengas cronicas nao transmissiveis, acidentes e violéncias, no
controle das doengas ftransmissiveis e na promogdo do

envelhecimento saudavel” (PMF, 2023, p.62).4!

O fato de Floriandpolis ter uma estrutura gestora exclusivamente
dedicada a fazer gestdo da clinica, ou seja, fazer a traducdo de
conhecimento cientifico para a pratica, permitiu que esses protocolos
pudessem ser avaliados e transformados em desfecho de respostas
adequadas para a comunidade em tempo habil bom. O fato que
Floriandpolis tem, de certa forma, uma continuidade de gestao técnica,
independente da politica partidaria, do gestor de topo, & positivo
também porque a gente conseguiu uma continuidade de execugao do
sistema e tudo mais (Participante).

Esses trechos podem indicar tanto o compromisso da administragcao
publica municipal em alcancar metas propostas para a saude, por meio do
processo licitatorio, isto €, um procedimento legitimo da administragao publica.
Assim como, o comprometimento e dedicagcao observada por meio da equipe
técnica ao longo do processo.

Em 15 de junho de 2023, por meio do Diario Oficial Eletrénico, foi
publicado o “PREGAO ELETRONICO PARA REGISTRO DE PRECOS N°
226/SMLCP/SULIC/2023” (PMF, 2023, p. 8), referente ao processo licitatorio

41 |bid., 2023, p. 62, nota 29.
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vinculado ao programa. Essa e outras publicagbes, como por exemplo os outros
trechos apresentados nesse capitulo, sdo uma comunicagao institucional
referente a implementacéao do programa divulgada pela PMF, resultando em um
facilitador relacionado a inovacao.

O proximo trecho dialoga com o facilitador de padronizagdo de dados e
processos, porque ndo houve uma invengao, mas sim aproveitamento do que ja

estava disponivel.

[...]ja existia no Brasil empresas com direito ao uso de algoritmos e
protocolos clinicos compativeis com aquilo que era validado
internacionalmente, que era o NHS britanico e Sistema de Saude
portugués, entdo isso foi um ponto positivo, porque ndo precisou ser
desenvolvido do zero (Participante).

Além disso, durante a implantagdo do programa a SMS fez treinamento
dos servidores para trabalhar no sistema de informagéo, sugerindo uma relagéo
com o facilitador de desenvolvimento de pessoas e competéncias (PMF, 2019).4?
Ao longo do capitulo diversas evidéncias apresentadas estao vinculadas aos
didlogos que ocorrem nas reuniées do CMS“3, indicando uma relagdo com o
determinante de co-criagéo no processo de implementagao do programa.

A co-criagdo em um processo de inovagao detém impacto tanto nos
determinantes como no proprio processo da inovacgao, que sera desenvolvido no
proximo toépico do capitulo. Nesse sentido, a composicdo do CMS tende a
fomentar um ambiente democratico, porque existe uma participacao
diversificada, ou seja, ndao estdo presentes apenas os profissionais que estao
idealizando ou implementando o programa, e sim uma amostra significativa da

populagao, porque no fim todos sao usuarios do servico.

Do mesmo modo, nota-se a co-criagao de outras formas, envolvendo

diversos stakeholders no processo.

42 bid., 2019, nota 33.

43 O Conselho Municipal de Saude de Florianopolis foi criado em 1° de novembro de 1989, pela
Lei Municipal n® 3291/89, sendo talvez um dos mais antigos do Brasil. O Conselho Municipal de
Saude é um colegiado, permanente e deliberativo, com a fungdo de formular estratégias,
controlar e fiscalizar a execugao da politica de saude. De acordo com a legislagdo vigente, de
modo paritario, compde-se da seguinte forma: 50% por representantes do segmento dos
usuarios; 25% por representantes do segmento profissionais de saude; 25% por representantes
do segmento gestor e prestadores de servigos (CMS, 2017).
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Primeiro, houve muita consulta, leitura e discussao inclusive com os
sistemas internacionais que ja existiam antes da gente. Houve uma
discussdo razoavel com a gestdo mais estratégica, mas também tatica
e operacional dos servigos de urgéncia e emergéncia, atengao primaria
e tudo mais para que a gente pudesse botar isso rodando. Houve
discussdo e, na verdade, ha discussédo até agora com outros entes

federados e tudo mais (Participante).
Assim como a co-criagao, as capacidades de inovagao estarao presente
nos determinantes e processo de inovacdo, sendo a primeira capacidade

apresentada, o conhecimento do usuario e do ambiente.

Um dos objetivos do desenvolvimento desses servigos é reduzir a
carga de trabalho dos médicos que atuam na APS e nos servigos de
urgéncias e emergéncias. A demanda por consultas na APS e nas
urgéncias e emergéncias aumentou consideravelmente nos ultimos
anos, porém, estimativas mostram que até metade das consultas
realizadas fora do horario comercial poderiam ser resolvidas por
telefone (BUNN; BYRNE; KENDALL, 2004 apud REBOLHO, 2021, p.
20).
Aimplementagéo do programa sera benéfica tanto para os usuarios, como
para os profissionais e o sistema de saude como um todo, ou seja, houve o
reconhecimento das reais necessidades. Alinhada a essa capacidade, observa-
se a presenca da gestéo estratégica da tecnologia, por meio do desenvolvimento

de ferramentas que viabilizaram esse processo.

Modernizagdo do sistema de informacdo que permitiu unificar as
informagdes em uma Unica plataforma, através de modulos para cada
area, além de disponibilizar um link para criagdo de um portal e
aplicativo para o atendimento ao cidadao (PMF, 2019). 4

Aiintencao estratégica de inovar € observada durante a implementacéo do
programa, porque mudar no contexto de incertezas envolve assumir riscos
(HALVORSEN et al., 2005; KOCH; HAUKNES, 2005; AGOLLA; LILL, 2013 apud
ISIDRO-FILHO, 2017, p. 168). Para OPSI (2023), o municipio estava preparado
para a chegada da pandemia e demonstrou resiliéncia e for¢a na condugao do
trabalho. Essas habilidades sao evidenciadas pela pandemia, mas
possivelmente resultam em anos de aprimoramento. Na sequéncia, temos a

capacidade de liderancga transformadora como determinante na implementacéao

44 |bid., 2019, nota 33.
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do programa .

Foi o primeiro pedido do prefeito [...] quando eu assumi a pasta. Desde
2017 estamos estruturando todo o sistema para que seja uma
revolugao na saude de Floriandpolis que ja € a melhor do Brasil”,
finaliza o secretario (PMF, 2019).4°

A respectiva mensagem do Secretario Municipal de Saude, assim como
sua ativa participacéo nas reuniées do CMS que debatem o programa, sugerem
o trabalho de conscientizagdo acerca da importancia e valor relacionado ao
mesmo. Do mesmo modo, essa capacidade e a de gestdo de pessoas para

inovacao destaca-se por meio da gestao técnica.

E como eu te falei, a gente ter um setor de gestdo da clinica, € uma
capacidade importante, a gente ter uma equipe gestora técnica em
continuidade, independente da politica, foi muito importante também,
porque a gente conseguiu fazer um retrofit de uma promessa politica
num servigo com evidéncia e com qualidade (Participante).

Além disso, ha evidéncia da presenga da capacidade de gestdo de
projetos por meio dos relatorios emitidos ao longo da implementagdo do
programa, integrando informagdes pertinentes da sua execugdo, como metas,
recursos e o proprio monitoramento do programa, através da apresentagao de
resultados (PMF, 2018, p.45; PMF, 2020, p. 12; PMF, 2020, p.68, PMF, 2023,
p.20).

Em conclusdo, observa-se que as principais barreiras no processo de
inovacgao do programa foram: Resisténcia a inovagao; fragmentagcéo de dados e
sistemas; limitagdes orgamentarias e financeiras e limitacdo de prazo. Os
facilitadores foram: Legitimagcao e comprometimento; comunicagao institucional;
padronizacdo de dados e processos e desenvolvimento de pessoas e
competéncias. As principais evidéncias de co-criagdo verificam-se a partir do
debate do programa no CMS e discussdo com diversos stakeholders ao longo
do processo. Por fim, nota-se a presenca de seis das sete capacidades previstas

no framework, a figura 7 apresenta a sintese do tépico.

45 |bid., 2019, nota 33.
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Figura 7 — Determinantes da inovagao no “Al6 Saude Floripa”
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Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa, 2024.

4.4 PROCESSO DA INOVAGAO
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Durante o ano de viabilizagdo do programa (PMF, 2017)%, foram

levantadas duvidas durante a Sessdo Ordinaria do CMS, o Presidente e

Secretario de Saude apresentou uma resposta que dialoga com a fase analitica

presente em um processo de inovagéo.

O Presidente/Secretario de Saude acrescenta que nao sabe se vai dar
certo, mas nao pode se omitir de trazer experiéncias exitosas de outros
paises para ca. Esta a um ano estudando este tipo de atendimento,
vendo exemplos que sao tdo bons que até o Ministério da Saude quer

fazer e levar para outras cidades brasileiras (CMS, 2017, p.5). 4

46 |bid., 2017, nota 27.
47 |bid., 2017, nota 35.
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Esse trecho indica uma relagdo com a variavel ideag&o, porque ndo havia
nada concreto referente a implementacdo do programa, apenas casos
internacionais como exemplo. Logo, estava sendo feito um estudo em
profundidade para viabilizar o servico em contexto local.

Ao longo da entrevista foi identificado que as etapas de ideagéo e selegéo

continuam mesmo apos o langamento do programa.

Noés temos um contrato com um objeto bem definido, com a empresa
que executa. Entdo, dentro deste objeto nés temos essa equipe de
gestao da clinica, mais a equipe de gestao da atengéo primaria sempre
discutindo como é que a gente pode melhorar os processos dentro
desse objeto de contrato [...] entdo, esses setores, eles tém um
processo de discussao continua sobre como é que o sistema vai evoluir
[...] entdo, tem condicdo, mas sempre respeitando o ciclo de
contratualizagdo para a gente manter o respeito ao objeto de contrato
e tudo mais (Participante).

Posteriormente, em 2019 as ideias passaram a ser estruturadas e

viabilizadas, indicando a variavel implementacdo, conforme figura 8.

Figura 8 — Publicagao sobre o “Al6é Doutor”

+## Implantacao Alo Doutor S &

FASE-]

Compra de Celulares
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Lembram do AlG O
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profissionals da salde, através de uma central telefdnica, ird orlentar e avalbar
e e direciona-lo para o acolhimento adequado, ricativa inédita no Bras] serd

y na sadde de Floriand 10 ja 6 a melhor do 8rasil

ama de um celular com o seguinte

" mpleto. Fase 2: Prontuario
fletranico 100% Completo. Fase 3: Treinamento dos servidores 95% Em Progresso. Fase 4: Aplicativo
para Atendimento 50 estes, Fase 5. Contratagdo da empresa B5% Licitagio em Marqo. Fase 6.
Inicio do Funcionamento B0% Maio de 2019, Ver menos

Fonte: PMF, 2019.

A difusdo é a ultima etapa presente na fase analitica, essa variavel diz

respeito a disseminagdo da inovagao. No caso do programa, observa-se as

Versdo Final Honol ogada
24/ 10/ 2024 17: 41



64

acoes inerentes ao processo de implementacdo sendo publicadas ndo apenas
em documentos administrativos, mas de forma ampla para toda comunidade, por
meio das redes sociais ou portal de noticias da PMF, como a proépria figura 6
destacou. Durante a entrevista também foi apontada como essa difusdo ocorre

internamente.

[...] Entéo, internamente a gente entendeu que a gente precisa estar
constantemente comunicando com a equipe, com as equipes de saude
da familia, com as equipes de emergéncia e urgéncia, com quem quer
que seja, com todos os atores possiveis, mesmo com a gestao, a gente
precisa constantemente reapresentar o sistema (Participante).

Como relatado no topico anterior, a co-criagdo e as capacidades de
inovagao estdo presentes tanto nos determinantes como no processo de
inovacgéao, a partir do framework (Isidro-Filho, 2017, p.167). Nesse sentido, foi
priorizada a discussao da fase analitica do processo de inovagao neste topico,

mas a figura 9 apresenta um resumo.

Figura 9 — Processo da inovacao no “Alé Saude Floripa”
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Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa, 2024.
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4.5 RESULTADOS DA INOVAGCAO

Em outubro de 2020, ano do langamento do programa, durante uma
reunido do CMS foram apresentados dados acerca utilizacédo do servigo e
constancia na satisfacao dos usuarios em mais de 90%, esse trecho pode indicar
o alcance de resultado relacionado a melhoria na entrega e/ou qualidade do
servico.

Discorreu como exemplo que, de todas as quase 88 mil ligagdes feitas
desde margo, aproximadamente 75 mil foram os atendimentos
realizados. Ressaltou que “a proposicao do Al6 Saude é fazer ligagdes
de retorno programadas em que €& questionado a melhora dos
sintomas, se a demanda foi atendida, se teve resposta do Centro de
Saude, qual foi a satisfagdo com o servigo”.

Com base no que foi dito, afirmou que existe um compilado de dados
de todas essas pesquisas de satisfagdo e 95% das pessoas
recomendam o servico, além desses 95% terem dado uma nota acima
de 8 para o servigo (CMS, 2017, p.17).48

A gente tem um indice de satisfagdo de quem usa o sistema muito alto,
entdo a gente consegue contar com a propaganda de boca dos
pacientes. Isso € muito legal, € um sistema em que as pessoas quando
usam, elas se sentem contempladas, é confortavel (Participante).

No Alb Saude, [...] destacou que foi muito usado na pandemia, por isso
o indice expressivo em 2021. Depois disso, teve uma queda, mas que
conseguiram ampliar um pouco as entregas que o Al6 Saude tem que
fazer incluindo as tele consultas que foram regulamentadas apds a
pandemia e incluidas neste servigo. Entendendo que esta ainda em
aplicagao, [...] disse que este numero provavelmente vai crescer nas
préximas analises inclusive porque pretendem incluir mais servigos
para facilitar o deslocamento e a oferta de servigos (CMS, 2023,
p.12).4°

A satisfacdo do usuario relaciona-se a adesao ao servico, a previsao
destacada na ultima evidéncia é corroborada pelos dados atualizados até 2024
do Monitoramento da Programacgao Anual de Saude, onde houve aumento na
utilizagao do servigo (ANEXO D).

Embora que nao seja possivel capturar a partir desses dados de
satisfacdo e adesao do usuario os beneficios obtidos, foram previstos que os

impactos positivos estdo associados a acessibilidade, educacdo e

48 FLORIANOPOLIS. Conselho Municipal de Satde de Florianépolis. Ata 1822 Sessao
Ordinaria, de 27 de outubro de 2020. Florianopolis: CMS, 2020, p.17.
49 FLORIANOPOLIS. Conselho Municipal de Satde de Floriandpolis. Ata 2222 Sessio
Ordinaria, de 31 de outubro de 2023. Florianépolis: CMS, 2023, p. 12.
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empoderamento, além da economia de custo (tempo/deslocamento para o
paciente e/ou cuidador (PMF, 2020, p.15).50

A possibilidade tanto do atendimento telefénico através do Al6 Saude
Floripa, quanto das teleconsultas realizadas pelas ESFs, diminui a
necessidade de deslocamento do paciente e de espera pela consulta,
aumentando a comodidade do paciente e evitando o impacto negativo
do tempo de trabalho perdido para toda a sociedade (REBOLHO, 2021,
p.25).

Dos trés similares analisados, percebeu-se que somente o Al6 Saude
Floripa era acessivel para deficientes visuais e auditivos por meio de
um chat para surdos e/ou mudos. A partir desta observagao se entende
que a maioria dos aplicativos carece de acessibilidade (BABILONIA,
2021, p. 27).

Os resultados pretendidos com a presente contratagdo sao:
* Redugao de atendimentos meramente informativo nas unidades de
saude; * Melhoria imediata na comunicagdo e entendimento entre o
usuario e os servicos publicos de saude, evitando transtornos e
encaminhamentos equivocados entre os estabelecimentos de saude;
* Melhor aplicagao e utilizagdo dos recursos instalados de saude
publica no municipio; * Ampliagao do acesso ao atendimento em saude
para toda a populagdo do municipio; * Aumento da assertividade no
direcionamento das diferentes demandas para as diferentes
complexidades da rede de atendimento. « Aumento da satisfagcdo do
usuario com a diminuicdo da necessidade de deslocamento fisico tanto
para resolver questdes pontuais como com a procura de servigos para
atendimento presencial e da satisfacao do usuario com a ampliagao do
acesso a informagdes. * Aumento das informagdes seguras e
atualizadas sobre a Rede de Atencdo a Saude e os usuarios do
Sistema Unico de Saude, incluindo dados epidemiolégicos para o
planejamento e elaboracdo dos Planos Municipais de Saude (PMF,
2023, p. 69).5*

[...] Entdo, hoje o que a gente vé e 0 que a gente tem visto caso a caso,
€ que a gente estd conseguindo ofertar acesso para quem nao tinha
acesso antes, para quem tinha dificuldade de se organizar para ter o
acesso presencial, sem competir com Atengao Primaria. Entao, ele é
uma ferramenta de Atengao Primaria e ndo um sistema em competigéo,
isso € 0 que eu vejo de mais marcante nele (Participante).

Segundo Rebolho (2021), com a implementagdo do “Alé Saude Floripa”,
ha beneficios tanto para rede municipal quanto estadual, porque o programa
objetiva diminuir o atendimento de baixa complexidade realizado pelas
Emergéncias e UPAs, se relacionando com o resultado de melhoria da gestao
organizacional. Da mesma forma, ha indicadores de resultados presentes na

melhoria do clima organizacional.

%0 |bid., 2020, nota 31.
51 |bid., 2023, nota 29.
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Quanto aos beneficios para a rede municipal de saude, eles incluem a
reducdo de atendimentos desnecessarios, 0 melhor manejo da carga
de trabalho do servigo e a diminuicdo do fluxo de pacientes em busca
de informagdes nas recepgdes dos servicos de saude (REBOLHO,
2021, p.37).

A implementacdo do programa resultou em melhoria da imagem e
relagdes institucionais, tendo em vista que “esta experiéncia trouxe impactos
positivos para a rede municipal de saude e pode ser replicada em outros
municipios brasileiros" (REBOLHO, 2021, p.37).

Nesse sentido, o pioneirismo do programa torna o municipio referéncia no

Brasil, sendo a primeira cidade do pais a implementar um servigo de atendimento
pré-clinico no SUS (PMF, 2020; PMF, 2020, p.14). 52 53

[...] mas o que a gente vé de maneira instintiva € que o programa, ele
€ reconhecido como um subsistema de saude com valor pelas
pessoas. A gente vé uma satisfagdo do usuario muito grande no uso
do sistema, sem que isso tire da nossa mente as necessidades de
melhoria que sempre existe [...] entdo, a gente vé que mesmo entre os
outros entes federados, entre os outros servicos de saude, existe o
reconhecimento da oferta que é feita pelo Al6. Entéo, eu diria que o
impacto é positivo (Participante).

Ao longo desse topico foram observados todos os resultados da inovagao
previstos no framework (Isidro-Filho, 2017). Nesse sentido, a figura 10 apresenta

um resumo do tépico.

52 |bid., 2020, nota 34.
53 |bid., 2020, nota 31.
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Figura 10 — Resultados da inovagao no “Al6 Saude Floripa”
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Fonte: PMF, 2020, p.15-16%%; REBOLHO, 2021, p.37 e informagdes do Participante.
Elaborado pela autora, 2024.

Em sintese, este capitulo analisou os principais fatores responsaveis pela
aplicagcao da inovacao na implementagao do programa “Alé Saude Floripa”, a
partir do framework de inovagdo no setor publico (Isidro-Filho, 2017). Essa
compreensao permitiu validar a hipotese inicial de que houve aplicacdo da
inovacgao na implementagédo do programa, o que resulta em eficiéncia e eficacia
dos servigos prestados pela administragdo publica local para a sociedade, por

meio da inovagao.

54 1bid., 2020, nota 31.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao longo deste trabalho buscou-se investigar como a inovagao em servigos
no setor publico ocorre em ambito local. A motivagao para este estudo consiste
em observar mudangas do comportamento populacional, sendo que cada vez
mais as sociedades utilizam as TICs. Assim como, a crescente necessidade de
solugdes que respondam a complexidade dos problemas sociais, alinhados ao
estabelecimento desta sociedade em rede, como discutido anteriormente.

A teoria apresentada subsidiou a identificacdo de como a inovagdo em
servigos publicos ocorre, o que permitiu descrever como foi a implementagao do
programa “Al6 Saude Floripa”. E a partir da coleta e analise de dados foi possivel
relacionar os fatores responsaveis pela implementag¢ao da inovagao encontrada
no programa com o framework proposto (Isidro-Filho, 2017), alcangando o
objetivo geral de analisar todo esse processo.

Como resultado, observa-se a presenca de todos os antecedentes
impulsionando a criagao do programa, a conexao estabelecida entre os indutores
moldou o programa em como ele é hoje. Com relagdo aos determinantes, os
resultados apresentaram que as principais barreiras foram: Resisténcia a
inovacao; fragmentacdo de dados e sistemas; limitacdes orcamentarias e
financeiras e limitagdo de prazo. Com relagao aos facilitadores, foram descritos
como: Legitimagdo e comprometimento; comunicagdo institucional;
padronizacdo de dados e processos e desenvolvimento de pessoas e
competéncias. A co-criagdo foi observada por meio das discussdes
estabelecidas no CMS, tendo em vista que esse € um ambiente democratico e
que permite a diversidade para construgcdo do programa, assim como discussao
com diversos stakeholders ao longo do processo. Igualmente, nota-se a
presenca de seis das sete capacidades previstas no framework, sendo:
Lideranca transformadora; internacao estratégica de inovar; gestdo de pessoas
para inovagao; conhecimento do usuario e do ambiente; gestao estratégica da
tecnologia e gestao de projetos.

A fase analitica de um processo de inovacao foi observada durante a
implementagao do programa, houve a etapa de ideagao do programa, depois as
ideias foram concretizadas por meio da selegao e implementagao, e finalmente

a inovacao foi difundida interna e externamente.
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Todos os resultados do framework (Isidro-Filho, 2017) estdo presentes no
processo de inovagdo do programa “Al6 Saude Floripa”. A partir de sua
implementagado observa-se beneficios para os usuarios, profissionais e para a
imagem do proprio municipio, que se tornou pioneiro na implementagdo do
servigo.

Essa analise permitiu validar a proposigao inicial de que sim, houve a
aplicagdo da inovagédo na implementagcdo do programa, que resultou em
eficiéncia e eficacia para o usuario do servigo, assim como para administracao
publica local. Utilizando uma abordagem qualitativa de carater descritivo e
exploratério, delineou-se como um estudo de caso, utilizando entrevista
semiestruturada e multiplos documentos como fonte de evidéncia.

A principal limitagcdo desta pesquisa consiste na baixa participagao para
entrevistas, considerando o numero de participantes inicialmente previsto. Ao
realizar o convite para participagao, objetivou-se complementar o estudo, assim
como protagonizar as percepgdes dos profissionais que implementaram o
servigo.

Recomenda-se que futuras pesquisas ampliem o escopo para incluir a
participacdo dos usuarios do servigo, porque ao longo da analise de dados
observou-se essa lacuna, onde nao foi possivel verificar qual o real impacto, na
percepcao dos usuarios, dos beneficios propostos, apenas que ha evidéncias da

satisfacao e adesao pelo usuario ao servico.
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APENDICES

APENDICE A — E-MAIL CONVITE PARA PARTICIPACAO NA PESQUISA

ar.lima,2018@aluno,unila,edu.br

Convite para Participacdo em Pesquisa de TCC

De : Nathalia Ramos Lima <nrlima,2018@aluno,unila,edu,br> Seg, 19 de ago de 2024 18:43
Assunto : Convite para ParticipacBo em Pesquisa de TCC 2 anexos
Para : . . bgmail.com>

Prezados, boa tarde!

Meu nome ¢ Nathalia, sou estudante do Curso de Administracio Plblica e Politicas Piblicas da Universidade Federal da Integracio Latino-Americana
(UN|LA). Estou escrevendo para solicitar a colaberagae da equipe lotada na Direteria de Atencgao a Salde, incluindo geréncias & departamentos, para
o desenvalvimento de meu Trabalho de Conclusao de Curso (TCC).

O foco do meu estudo & o Programa “Ald Sadde Floripa”, e estou interessada em entender como a aplicacdo da inovacao em servicos plblicos
contribuiu para a implementacao do programa.

Gostaria de convidar os profissianais que participaram de pelo menos uma fase de implementacio do Programa “Ald Salde Floripa”, ou que estio
diretamente envolvidos em suas atividades cotidianas, para uma entrevista individual. As entrevistas serao realizadas online, através da plataforma
Zoom, e terao duracao aproximada de 30 minutos, O agendamento sera feito de acordo com a disponibilidade de cada participante.

Em anexo, encontra=se o Oficio que formaliza a autorizagao para pesquisa emitido pela CAPPS. Assim comao, o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido - TCLE gue se destina aos voluntdrios que desejam participar do estudo. Recomenda-se a leitura atenta do TCLE e assinatura como forma
de consentimento para participagao na pesquisa.

Coloea=me a disposico em caso de dividas e aguarde retorne com relagio ao agendamento das entrevistas, indicande (nome, data e hordrio). Para
facilitar o contato, meu e-mail e telefone estio disponiveis caso os participantes desejem falar diretamente comigo.

Agradeco antecipadamente pelo tempo e consideracdo, e espero poder contar com a valicsa contribuicde da equipe para este estudo.

Atenciosamente,

Nathalia Ramos Lima
nr.lima.2018@aluno. unila.edu.br
55 [45) 99950-9877

== OFICIO PMF 00179380 2024,pdf
179 KB

== TCLE_assinado.pdf
318 KB
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

UNIVERSIDADE FEDERAL DA INTEGRAGAO LATINO-AMERICANA UN".A
INSTITUTO LATINO-AMERICANO DE ECONOMIA, SOCEDADEEPOLITMICA o™ = % e
ADMINISTRAGCAO PUBLICA E POLITICAS PUBLICAS g

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Pamcma(;ao do estudo

Vocé esta sendo convidado (a) a participar da pesquisa intitulada “Inovacdo em
Servicos no Setor Publico: Analise do Programa ‘Al6 Saude Floripa™. A pesquisa esta
sendo desenvolvida para obtencdo do titulo de Bacharel em Administragcdo Publica e
Politicas Publicas pela aluna Nathalia Ramos Lima, orientada pelo Prof. Dr. Jamur
Johnas Marchi. O objetivo deste estudo € analisar como a aplicacdo da inovagdo em
servigos publicos contribuiu para a implementacgdo do programa “Alo Satde Floripa™.

Caso vocé aceite participar, sera necessario conceder uma entrevista, na qual
apenas o audio sera gravado. Ndo havera sua identificacdo, apenas do contetido
relativo as questdes abordadas na entrevista. Essa coleta do depoimento visa permitir
uma melhor analise dos dados. A entrevista levara cerca de 30 minutos e sera
realizada pela plataforma de videoconferéncia Zoom, de acordo com a sua
disponibilidade. Durante a entrevista, vocé respondera a algumas questdes focadas no
processo de implementacdo do programa, abordando os seguintes aspectos: Questoes
relacionadas ao contexto inicial e as condices que levaram a implementacdo do
programa; Questdes sobre os fatores e condi¢bes que influenciaram o processo de
implementac¢do; Questoes sobre as etapas, estratégias e métodos utilizados durante a
implementacdo; E questdes sobre os resultados alcancados, impactos e avaliagdes do
programa.

Riscos e Beneficios

Com sua participacdo nesta pesquisa, vocé estara exposto a um risco minimo,
tanto psicologico quanto fisico. Podem surgir situacdes de estresse, ansiedade ou
desconforto devido a inseguranca em responder as questdes da entrevista ou 2o fato
de estar ocorrendo uma gravacao de audio. Alem disso, pode ocorrer cansaco ou mal-
estar devido a duracdo da entrevista. Caso qualquer uma dessas situacdes ocorra, a
entrevista sera interrompida imediatamente, e os pesquisadores ofereceram
acolhimento. Vocé tem o direito de interromper sua participacao a qualquer momento, e
garantimos assisténcia completa e acompanhamento durante todas as etapas da coleta
de dados, para esclarecer duvidas ou lidar com qualquer situacdo adversa que possa
surgir devido @ sua participacdo. Para mitigar os riscos de vazamento de dados,
adotaremos medidas rigorosas, como a utilizacao do Cofre Pessoal do OneDrive para
armazenamento seguro e a limitac3o de acesso as gravacdes de audio apenas a aluna
pesquisadora. As gravacdes de audio serdo mantidas por até 24 horas e, apés a
transcric3o, serdo excluidas permanentemente. Garantimos que os dados transcritos
nao o(a) identificardo, focando exclusivamente nas questdes abordadas na entrevista.
Essas ac0es asseguram que seus dados sejam tratados com o maximo de seguranca
e confidencialidade durante todo o processo de pesquisa.

Esta pesquisa tem como beneficio indireto a contribuicdo para a producdo
tedrica brasileira sobre novagao em servicos no setor publico. Além disso, fomece
insumos para o proprio municipio com relacdo ao desempenho do programa. A partir
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das percepcoes obtidas, podera ser feita uma avaliagdo que consiste em pontos de
melhoria, de mudanca ou apenas manter o processo de inovacdo em seu status quo.

Sigilo, Anonimato e Privacidade

O material e as informacdes obtidas podem ser publicados em aulas,
congressos, eventos cientificos, palestras ou periodicos cientificos, sem sua
identificacdo.

Os pesquisadores se responsabilzam pela guarda e confidencialidade dos
dados, bem como a ndo exposicao individualizada dos dados da pesquisa. Sua
participacdo € voluntaria e vocé tera a liberdade de se recusar a responder quaisquer
questdes que Ihe ocasionem constrangimento de alguma natureza.

Autonomia
Vocetambempodemdesastndapesqmsaawaiguermomemo sem que a
recusa ou a desisténcia lhe acarrete qualquer prejuizo. E assegurada a assisténcia

durante toda a pesquisa, e garantido o livie acesso a todas as informagdes e
esclarecimentos adicionais sobre o estudo e suas consequéncias. Se com a sua
participacdo na pesquisa for detectado que vocé apresenta alguma condicdo que
precise de tratamento, vooéreeeberémenta;éodaeqﬁpedepeswtsa de forma a
receber um atendimento especializado. Vocé também podera entrar em contato com 0s
pesquisadores, em qualquer etapa da pesquisa, por e-mail ou telefone, a partir dos
contatos dos pesquisadores que constam no final do documento.

Devolutiva dos resultados

Os resultados da pesquisa poderao ser solicitados a partir de novembro de 2024
e serdo enviados por e-mail. Se preferir discutir os resultados ou tiver dividas, os
pesquisadores responsaveis estardo disponiveis para agendar um encontro online.
Ressalta-se que os dados coletados nesta pesquisa -sejam informacdes de
prontudrios, gravacdo de imagem, voz, audiovisual ou material bioldgico, somente
poderdo ser utilizados para as finalidades da presente pesquisa, sendo que, para
novos objetivos, um novo TCLE deve ser aplicado.

Ressarcimento e Indenizacao

Lembramosquesuaparhcoa;aoevoumana 0 que significa que vocé nao
podera ser pago, de nenhuma maneira, por participar desta pesquisa. De igual forma, a
participacdo na pesquisa ndo implica em gastos para vocé. Se ocorrer algum dano
decorrente da sua participacdo na pesquisa, vocé sera indenizado, conforme determina
alei.

Apds ser esclarecido sobre as informacdes da pesquisa, e, no caso de aceitar
fazer parte do estudo, ass:eoax:sentmentodeparbcpa;aoemtodasaspagmase

no campo previsto para o seu nome, que € impresso em duas vias, sendo que uma via
ficara em posse do pesquisador responsavel e a outra via com vVocé.

Consentimento de Participagao
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA INTEGRACAO LATINO-AMERICANA
INSTITUTO LATINO-AMERICANO DE ECONOMIA, SOCIEDADE E POLITICA l:!.h,!.l!'_ﬁ
ADMINISTRAGAO PUBLICA E POLITICAS PUBLICAS R

EOVE N

Assinatura:

Pesquisador (a) responsavel (orientador (a)): Prof. Dr. Jamur Johnas Marchi
E-mail para contato: jamur.marchi@unila.edu.br

Telefone para contato: (45) 3529-2746
Assinatura do (a) pesquisador (a) responsavel:
QOutros pesquisadores:

Nome: Nathalia Ramos Lima

E-mail para contato: nr.lima.2018@aluno.unila.edu.br
Telefone para contato: (45) 99950-9877
Assinatura do (a) aluno (a) pesquisador (a):

O Comité de Etica em Pesquisa em Seres Humanos (CEP) é composto por um
grupo de pessoas que estdo trabalhando para garantir que seus direitos como
participante sejam respeitados, sempre pautado nas Resolugdes n°® 466/12 e 510/16 do
Conselho Nacional de Salide (CNS). O CEP tem a obrigacao de avaliar se a pesquisa
foi planejada e se estd sendo executada de forma ética. Caso vocé considere que a
pesquisa ndo esta sendo realizada da forma como vocé imaginou ou que esta sendo
prejudicado de alguma forma, vocé pode entrar em contato com o Comité de Etica em
Pesquisa da SES/SC pelo telefone (48)3664-7218, de segunda-feira a sexta-feira, das
14h00min as 18h00min, ou pelo e-mail cepses@saude.sc.gov.br.
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APENDICE C — ROTEIRO DE ENTREVISTA

Este roteiro foi desenvolvido para realizar entrevistas semiestruturadas com
profissionais da Diretoria de Atencao a Saude que estao diretamente envolvidos

com o Programa “Alé Saude Floripa”.

Analisar como a aplicagdo da inovagdao em servigos publicos
contribuiu para a implementagéo do programa “Alé Saude Floripa”.
1. Que desafios especificos a atencdo primaria enfrentou que
motivaram a busca por uma solugdo como o programa Al
Saude?
2. Existiram motivagdes para criagdo do Al6 Saude que nao
estavam diretamente ligadas a solugdo de problemas
ANTECEDENTES DA especificos? Se sim, quais foram os objetivos que motivaram
INOVACAO a criacdo do programa?
3. De que maneira as decisbes politicas ou mudangas
estratégicas influenciaram a criagdo do Al6 Saude?
4. Como a introdugao ou disponibilidade de novas tecnologias
influenciaram a implementagao do programa Al6 Saude?

OBJETIVO GERAL

1. Quais sao as barreiras que o programa Alé Saude enfrenta?
2. Quais sao os fatores que contribuem para facilitar o processo
de implementacao do programa Alé Saude?
DETERM|NAN~TES 3. Houve colaboragdo com outros atores (entidades/cidadaos)
DA INOVACAO para criagdo do programa Alé Satde?
4. Quais capacidades foram fundamentais para o
desenvolvimento do programa Alé Saude?

1. Existe um processo de criagao de ideias e avaliagao dentro
PROCESSO DE do programa Al6 Saude? Se sim, quais s&o os critérios de
INOVACAO selecao para implementacao das ideias?
2. Como ocorreu a promogéao e disseminacgao do programa Ald
Saude, interna e externamente?

1. Como o programa Al6 Saude melhorou a entrega ou
qualidade dos servigos publicos?

2. Como o programa Al6 Saude contribuiu para melhorar a
gestéo e eficiéncia organizacional?

3. Como o programa Al6 Saude impactou a imagem publica e

RESULTADQS DA as relagdes institucionais da Secretaria Municipal de Saude?
INOVACAO 4. Tendo em vista o ambiente inovador promovido pelo
municipio de Florianépolis, quais sao os desafios
enfrentados para manter o programa Alé Saude?

5. A partir do processo de implementagdo do programa Alb
Saude, quais aprendizados poderiam ser compartilhados
para outras organizagdes?
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ANEXOS

ANEXO A — DECLARAGAO DE ANUENCIA DA INSTITUICAO

Prefeitura Municipal de Floriandpolis
Secretaria Municipal de Saide
Comissdo de Acompanhamento dos Projetos de Pesquisa em Sadde

Floriandpolis, 07 de Maio de 2024.

DECLARAGAO

Declaro para os devidos fins e efeitos legais, objetivando atender as exigéncias para a obteng3o de
parecer do Comité de Etica em Pesguisa com Seres Humanos - CEPSH, e como representante legal
da Instituigdo, gue tomei conhecdmento do projeto de pesquisa intitulado 'THDVA;‘.ﬁﬂ EM
SERVICOS NO SETOR PUBLICO: Andlise do Programa “Alé Soide Floripa® do pesquisador
responsavel NATHALLA RAMOS LIMA. Declaro ainda, que cumprirei os termos da Resolugdo n2
466, de 12 de dezembro de 2012 e suas complementares e que esta instituigdo esta de acordo
com o desenvolvimento do projeto no ambito da sua rede assistencial de sadde. Autoriza-se,
portanto, @ sua execuCao de acordo com o combinado com a comiss3o de pesquisa,
condicionando seu inicio 3 apresentagac do parecer favoravel do CEPSH, ao respeito aos principios
8ticos, 3 autonomia dos sujeitos e 3 disponibilidade dos servigos. 0 periodo de execugdo sera
acordado entre comiss3ao de pesquisa e pesquisador e serd, em principio, de & meses, a contar da

data de apresentagdo do parecer favordvel do CEP para esta comissdo, podendo ser prommogado,

5e necessario.

Evelise Ribeiro Gongalves

Membro da Comissao de Acompanhamento dos Projetos de Pesquisa em Sadde — CAPPS

Secretaria Municipal de Sadde
Prefeitura Municipal de Floriandpolis

84



85

ANEXO B — APROVACAO ETICA DO CEP/CONEP

‘ Infarme o E=mal

ook estd em: Piblico » Buscar Pesquisas Agrovadas » Detabhar Projeto de Pesguisa
DETALHAR PROJETD DE PESQUISA

Titulo Pdnfico: [NOWATAD EM SERVIGOS NO 5 R P LICO; Anilise da Programs Al Sside Florips
Pequisador Resporadvd: MMUR JCHRNAS MARTH

Comwto Pablico:

Condighes de saide ou problemas esfudades:

Descritores G0 = Garas:

Duscritores CID = Espacificos:

Dugcrtares CI0 = da Inlervasgic:

Dula de Aprovagle Elics do CERPICONER: 15/07/2024

~  DADOS DA INSTITUICAD PROPONENTE

Moms da lnstituicic: UNIVERSIDADE FEDESSL D8 PNTEGRACAT LATINO=SMERICANA,
Cidade: FOZ DO KEACU

=~  DADOS DO COMITE DE ETICA EW PESQUISA

Comitd de Etica Responsiwal 115 = Spcretaria de Estado da Sadde de Santa CalarraiSES
Enduregs: Rus Edlavas b Asaa | - 3% aedar, Sala do CEP

Tellefonn: (ARAGGLT

E-mall; capseaf@iauteacguts

- CENTROS) PARTICIPANTE(S) DD PROJETC DE PESQUISA

= CENTRO[S) COPSRTICIPANTE(S] DO PROJETO DE PESCUISA

Suporte o siglaras: 136 - opgdo B ATNAEED FEETRAL

erial. GG b i Tl S, S
:;TWZMW i I..A.
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ANEXO C - OFiCIO

Prefeitura Municipal de Florianopolis
Secretaria Municipal de Saiide
Comisséo de Acompanhamento dos Projetos de Pesquisa em Saide

FAIF MI793507024

DATA- 16082004

PARA: UFsC

ASSTUNTO: EXECUGAD DE PESGUISA - NATHALIA RAMOS LIMA

Prezada,

Informamos que a Pesquisa intitulada "INOVACAD EM SERVICOS NO SETOR PUBLICO: Andlise do
Programa "Alé Soide Floripa” da pesquisadora responsdvel, NATHALIA RAMOS LIMA, foi avaliada pela
comissdo de acompanhamento de projetos de pesquisa em saude em conjunto com a Diretoria de Atengdo a
Salde e suas gerencias e departamentos.

Todo processo devera ser realizado respeitando a disponibilidade do servigo ¢ a autonomia dos
sujeitos de pesquisa, quando for o caso.

0 periodo autorizado para a coleta de dados & de 19/08/2024 a 19/02/2025. Caso haja necessidade
de prorrogagio deste periodo, o pesquisador deverd fazer contato com a comissio de pesquisa.

Os resultados da pesquisa devem, obrigatoriamente, ser disponibilizados para a Escola de Sadde
Piiblica, por e-mail, para o seguinte enderego esplloripapesquisa@gmail.com.

Seguimos i disposicio para esclarecimentos no telefone (48) 3239-15593,

Atenciosamente,

Membro da Comissao de Acompanhamento dos Projetos de Pesquisa em Sadde
Secretaria Municipal de Saide

llustrissima Senhora
NATHALLA RAMOS LIMA
Nesta
Visite nosso site: hitps:/fwww.pmf.sc.gov.brfsites/ses/
E-mail: espflor uisai@gmail.com Fone: (048) 3239-1593
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ANEXO D — N° DE LIGACOES ATENDIDAS PELO ALO SAUDE

Monitoramento da PAS - Al6 Satide e SAMU

N° de ligagoes atendidas pelo Alo Satde

50 mil

40 mil

30 mil

20 mil

10 mil

2020_Média_Quad 2021_Média_Quad 2022_Média_Quad 2023_Média_Quad 2024_Parcial

N3 - Médico
NO - Administrativo
AloSatde
Floripa
Niveis em que as ligagGes
foram finalizadas em
2024 Q1
N2 - Enfermeiro 353%

N1 - Técnico de Enfermagem

T mil
|

Servica de Atendimento Movel de Urgéncia

u
2022 MQ 202300 2023.02 2023.Q3 2024.01
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