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RESUMO

A utilizacdo de inovacdes no setor publico é indispensavel para a melhoria da
qualidade dos servigos prestados a populagcédo. Sendo assim, o0 objetivo central desta
pesquisa € descrever os fatores que determinam a adoc&o da inovacéo incremental
no servico publico do Boletim Eletrdnico de Ocorréncia no Estado do Ceard. A
pesquisa fundamenta-se em uma abordagem qualitativa, de carater descritivo, a partir
do estudo de caso: adogédo organizacional (adocdo pela instituicdo no olhar dos
usuarios internos e externos), adoc¢ao intraorganizacional (aceitacado pelos policiais
civis) e adoc¢ao dos usuarios finais do BEO (cidaddos que registraram BEO). A coleta
de dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas, formularios de
opinido e analises documentais. Em seguida, foram realizadas analises de conteudo.
Os resultados indicaram como fatores preponderantes da ado¢édo organizacional do
BEO: altas influéncias do ambiente (politicas do governo), pouco patrocinio a inovacao
(baixo custo), baixa presenca de incerteza, alta relevancia, vantagens relativas e
compatibilidade. No que se refere & adocao intraorganizacional do BEO, os resultados
indicaram como fatores da adocéo: adequacao da inovacédo aos valores/necessidades
dos usuarios internos, caracteristicas pessoais (demogréficas, experiéncias, valores
pessoais) e predisposicdo pessoal para inovar. Considerando o usuério final, para a
adocdo dos usuarios finais do BEO: qualidade de vida (comodidade, rapidez e
agilidade por ndo ser necessario deslocamento fisico e proporcionou qualidade de
servico no atendimento da Policia Civil) e as predisposicfes pessoais do usuario
(caracteristicas pessoais). Os resultados, de forma geral, convergiram ao referencial
tedrico, entretanto surgiram evidéncias ensejando a adequacdo do modelo
apresentado por Barbosa e De Carvalho (2022), sendo acrescentado o modelo para
o usuario final. A inovacao incremental no BEO demonstra a capacidade de adaptagéo
do governo diante de desafios emergentes, mostrando a importancia da flexibilidade
e da busca por solugdes inovadoras em tempos de crise. Os resultados deste trabalho
apresentam importantes implicacbes. Os trés modelos apresentados e as sete
proposicoes apresentadas poderdo contribuir para a teoria e o progresso do
conhecimento nessa éarea, fornecendo insights valiosos para os académicos e
profissionais que se dedicam ao tema da seguranca publica e inovacdo. Para a
pratica, oferece importantes implicacdes a seguranca publica, especialmente para
gestores que buscam adoc¢éao e implantacao de inovagdes no ambiente de trabalho da
Policia Civil e outras instituicées da seguranca publicas. Para sugestdes de futuros
trabalhos, é recomendavel a realizagcédo de pesquisas similares, repetindo o estudo da
adocdao organizacional, adoc¢ao intraorganizacional e dos usuarios finais do BEO em
outro Estado que faz o uso da ferramenta, observa-se também as respostas dos
entrevistados, sugerindo o estudo da inovacao no procedimento do Auto de Prisdo em
Flagrante (APF), plantdo virtual.

Palavras-chave: Adogcdo de inovacgdo; Setor Publico; Boletim Eletronico de
Ocorréncia (BEO).

ABSTRACT



The use of innovation in the public sector is essential for improving the quality of services provided
to the population. Therefore, the main objective of this research is to describe the factors that
determine the adoption of incremental innovation in the public service of the Electronic Police
Report in the state of Ceara. The research is based on a qualitative, descriptive approach, based
on a case study: organizational adoption (adoption by the institution in the eyes of users),
interorganizational adoption (acceptance by civil police officers) and adoption by BEO users
(citizens who have registered a BEQO). Data was collected through semi-structured interviews,
opinion forms and documentary analysis. Content analysis was then carried out. The results
indicated the following factors as preponderant for the organizational adoption of BEO: high
environmental influences (government policies), little sponsorship for innovation (low cost), low
presence of uncertainty, high relevance, relative advantages and compatibility. With regard to the
interorganizational adoption of BEO, the results indicated the following as adoption factors:
suitability of the innovation to the users' values/needs and personal characteristics (demographics,
experiences, personal values) and personal predisposition to innovate. Considering the end user,
for the adoption of the BEO users: quality of life (convenience, speed and agility because there
was no need to travel physically and it provided quality of service in the Civil Police service) and
the user's personal predispositions (personal characteristics). The results generally converged with
the theoretical framework, but evidence emerged that the model presented by Barbosa and De
Carvalho (2022) should be adapted, with the addition of the model for the end user. Incremental
innovation in the BEO demonstrates the government's ability to adapt to emerging challenges,
showing the importance of flexibility and the search for innovative solutions in times of crisis. The
results of this work have important implications. The three models presented and the seven
propositions put forward could contribute to theory and the advancement of knowledge in this area,
providing valuable insights for academics and professionals working on the subject of public safety
and innovation. In practice, it offers important implications for public security, especially for
managers seeking to adopt and implement innovations in the work environment of the Civil Police
and other public security institutions. As a suggestion for future work, it is recommended that similar
research be carried out, repeating the study of organizational adoption, interorganizational adoption
and BEO users in another state that uses the tool. The responses of the interviewees also suggest
a study of innovation in the procedure of the Auto de Prisdo em Flagrant (APF), virtual duty.

Keywords: Innovation Adoption; Public Sector; Electronic Occurrence Bulletin (BEO).
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Devido ao Coronavirus, a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) decretou em
11 de marco de 2020 o estado de pandemia, com énfase no isolamento social como
forma de reducao do contégio do virus. Dessa forma, a OMS sugeriu diversas medidas
de prevencado e controle da disseminacdo da enfermidade, tais como uso de
mascaras, assepsia de ambientes com alcool 70%, o distanciamento entre as
pessoas, isolamento social e a mudanca de comportamento (Opas, 2022).

Em uma busca por alinhamento a realidade mundial enfrentada naquele
momento, o Estado do Ceara promulgou o Decreto de n.° 33.510 de 16 de marco de
2020, que estabeleceu medidas emergenciais, a serem executadas no territério desta
unidade da federacao, atingindo setores publico e privado, dando inicio a paralisacao
dos servigos presenciais ndo essenciais, surgindo, ainda, como consequéncia 0s
desafios de readequacéo, de forma rapida, da oferta de servigcos essenciais e que nao
poderiam ser suspensos.

Nesta direcdo, por meio do Decreto n.° 33.512, de 17 de marco de 2020, o
Governo do Estado do Ceara divulgou o Boletim Eletrénico de Ocorréncia (BEO),
juntamente com a Delegacia Eletronica (DELETRON), para auxiliar na prestacao de
servicos publicos online. Oportunizando a populacdo, por intermédio do site
https://www.delegaciaeletronica.ce.gov.br/beo/del_vir_new.jsp, figura 01, a
viabilidade do registro de ocorréncia de determinados delitos sem a necessidade de
comparecimento presencial a unidade da Policia Civil, possuindo o mesmo valor legal
que o Boletim de Ocorréncia confeccionado fisicamente nas delegacias.

O BEO permite que os cidadaos registrem ocorréncias policiais de forma
remota, por meio da adocao da Inovacgéo no Servico Publico da Policia Civil do Estado
do Ceara adocao da Inovacédo no Servico Publico da Policia Civil do Estado do Ceara
e uma plataforma online, figura 01. Essa inovagéo traz diversos beneficios, tanto para
a populacao quanto para as forgas policiais, reduzindo significativamente o tempo
gasto com o atendimento presencial nas delegacias.

Ao permitir que as ocorréncias sejam registradas eletronicamente, o cidadéo
evita longas filas e burocracias desnecessarias. Isso libera tempo dos policiais, que
podem se dedicar a outras atividades mais estratégicas. Além disso, o BEO melhora

a qualidade dos servicos prestados a populacao.
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Figura 01 — Foto da pagina do site da Delegacia Eletronica.

4 Pgina Inicial

S Poricra Crvir
£ Drrrcacia ELerrOGNIca

Seja bem-vindo(a) a Delegacia Eletréonica!

”~ Criar BO Q Visualizar BO

Crie seu Boletim de Ocorréncia. Visualize seu Boletim de Ocorréncia.
~F Validar BO

valide seu Boletim de Ocorréncia

Fonte: Delegacia Eletrbnica (2024).

Apos a geracdo do BEO, por parte do usuario, € necessario que um agente
policial, encarregado da avaliagdo das informacdes prestadas, efetive a aprovacgao
daquele registro por meio da Delegacia Eletronica (DELETRON), autenticando e
finalizando o assento da ocorréncia policial, enviando no e-mail indicado no registro,
o documento do BEO, conforme figura 02, salienta-se que o documento pode ser

validado no mesmo site ou reimpresso conforme necessidade do cidadéo.

Figura 02 — Foto do BEO.
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2. BO valido com a inatura do responsavel pela informagso.
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para pro -

Fonte: Delegacia Eletrénica (2024).
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Observa-se que a Delegacia Eletrénica foi colocada na estrutura organizacional
da Policia Civil no ano de 2004 pelo Decreto de numero 27.378, publicado no Diario
Oficial do Estado do Ceara (2004, p. 11): “O Decreto n° 27.378, de 26 de fevereiro de
2004, institui o Boletim Eletronico de Ocorréncia, BEO, e a Delegacia Eletronica na
estrutura organizacional da Policia Civil do Estado do Ceara (PCCE) e da outras
providéncias”. No entanto, somente foi amplamente divulgada apés o decreto de n.°
33.512 do ano de 2020, apos a pandemia da doenca do Coronavirus (Covid-19).

O Decreto n° 27.378 no 2004 apresentou 4 tipificagdes penais que poderiam
ser registradas suas ocorréncias pelo meio eletrénico. Ja no inicio do lockdown
(16/03/2020), neste conjunto de tipos penais constavam 11 tipificacbes penais.
Buscando manter-se em compasso com 0s anseios da sociedade, em 23 de margo
de 2020, apdés o Decreto n.° 33.512/2020, a Policia Civil do Ceara divulgou a
ampliacdo para 18 espécies de delitos que admitem o registro eletrénico.

Em novembro de 2020 foi acrescentada uma tipificacdo (outros fatos néo
delituosos), em dezembro de 2022 o BEO passou a contar com 22 tipificacbes
criminais e, por fim, em 14 de dezembro de 2023 foi publicado pela Secretaria da
Seguranca Publica a Portaria Normativa n.° 010/2023, onde possibilita o registro de
forma eletronica do Boletim de Ocorréncia de transito com finalidade de DPVAT.

O processo de inovar ocorre em diferentes etapas, generalizando, ocorre em
dois processos: geracao (origem, desenvolvimento, difusdo) e adogao, “é¢ uma
sequéncia de etapas, pelas quais um potencial adotante passa, antes da aceitagcéo de
um novo produto, servigo ou ideia” (Frambach; Schillewaert, 2002, p.164).

Quando se pesquisa a literatura sobre a inovacao no setor publico, observa-se
a importancia das inovacdes voltadas para a oferta de servicos com maior qualidade,
melhorando a interacéo do setor publico com a populagéo (Bloch, 2011).

De forma geral, fala-se da inovagcdo como uma ruptura com o passado, ou uma
mudanca incremental ao existente, buscando melhores resultados, “a inovagéo, ainda
que em uma escala pequena, encerra fendmeno de descontinuidade com o passado.”
(Cavalcante et al., 2017, p. 17).

A adocao da inovacéo pode ocorrer de forma organizacional quando observa a
deciséo gerencial, adocédo pela organizacao, e intraorganizacional, adocao individual
interna, assim o sucesso da adoc¢ao decorre de variados fatores em ambos 0s niveis

(Frambach; Schillewaert, 2002). Consoante a revisdo da literatura no setor por De
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Vries, Bekkers e Tummers (2014), as caracteristicas da inovagao cruciais para sua
adocao, facilidade de uso, testabilidade, compatibilidade e vantagem relativa.

As caracteristicas que influenciam diretamente a adogdo organizacional da
inovagao: complexibilidade, observabilidade, compatibilidade, testabilidade, vantagem
relativa, (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002; Wisdom et al.,
2014, Rogers, 1995;) relevancia (Barbosa, de Carvalho, 2022; Wisdom et al., 2014) e
a incerteza (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002; Wisdom et
al., 2014).

Para a adocdo intraorganizacional observa-se: caracteristicas pessoais,
demograficas, permanéncia no emprego, (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach;
Schillewaert, 2002) experiéncias prévias, valores pessoais (Barbosa, de Carvalho,
2022; Frambach; Schillewaert, 2002; Wisdom et al., 2014), recebimentos de feedback
(Barbosa, de Carvalho, 2022; Wisdom et al., 2014).

As influéncias ambientais contribuem de forma positiva para adocdo de
inovacéo, da mesma forma a participacao em redes e as relacdes intraorganizacionais
(De Vries; Bekkers; Tummers, 2014).

Observa-se a relacdo entre o cliente interno e externo, onde para a conquista
do cliente externo o cliente interno precisa estar motivado, satisfeito. Para Diniz (2011)
as organizacdes concentram esforcos para atender as necessidades dos clientes
externos, porém esquecem de atender e superar as expectativas dos clientes internos.

Alinhado com o arcabouco teérico apresentado por Barbosa, De Carvalho,
2022; Wisdom et al., 2014; Frambach; Schillewaert, 2002; Fialkowski e Kistmann,
2018; Kotler, 2000 e Diniz, 2011, esta pesquisa tem como base o framework
apresentado por Barbosa e De Carvalho, 2022, integrando as duas dimensdes
(adocdo organizacional e intraorganizacional), sendo acrescentada a adocdo do
cliente externo, para analise dos fatores que influenciam a aceitacdo e percepcdes
dos mesmos em relagcéo a inovacgéo no setor publico da seguranca.

Diante do que foi descrito acima, observa-se a seguinte pergunta de pesquisa:
0s policiais e usuarios finais aceitam/adotam as inovacdes introduzidas no Boletim
Eletronico de Ocorréncia (BEO) no Estado do Ceara? Essa aceitacdo é decorrente,
em parte, da adocao da inovacgao pelos usuarios, cidadaos e policiais civis, em relacéo

ao uso do novo BEO.
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1.1. OBJETIVO GERAL

O objetivo central desta pesquisa € descrever os fatores que determinam a
adocdo da inovagdo incremental no servico publico do Boletim Eletronico de
Ocorréncia no Estado do Ceara.

1.1.1. Objetivos Intermediarios

a) Descrever a adocédo da Inovacéo no Servigo Publico da Policia Civil do Estado do
Ceara.

b) Descrever a inovacdo no servico de registro de BEO no Estado do Ceara a partir
da COVID-19;

c) Relacionar as inovac¢des implementadas no BEO a adocao intraorganizacional,
cliente interno.

d) Relacionar as inovacfes implementadas no BEO a adocédo do cliente externo,

usuario final.

1.2. DELIMITACAO DA PESQUISA

1.2.1. Temporal

Como delimitacdo temporal deste estudo, observa-se o inicio do Decreto n.°
33.510 de 16 de marco de 2020, com o inicio do lockdown, terminando em 2023. Para
verificar a adocao dos usuarios finais, cidadaos, e cliente interno, policiais civis, sobre
a inovacdo do BEO, foram realizadas entrevistas e distribuidos dois formularios, de

forma complementar, no més de janeiro de 2024.

1.2.2. Tedrica

Foi realizada uma pesquisa sobre a inovacdo de processo, incremental, no
servi¢o publico em decorréncia da pandemia da COVID-19, observando adoc¢éo dos
usuarios (usuarios finais, cidadaos, e interno, policiais civis) com a inovacao

implementada no BEO. Para a relevancia da pesquisa foram observados os principais
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autores: Barbosa, De Carvalho, 2022; Wisdom et al., 2014; Frambach; Schillewaert,
2002; Fialkowski e Kistmann, 2018; Kotler, 2000 e Diniz, 2011.

1.2.3. Espacial

A pesquisa € composta por entrevistas e dois formulérios: um para clientes
internos, com a participacao por amostragem dos usuarios internos de 185 pontos de
policiamento civil no Estado do Ceara, nos cargos de delegados, escrivdes e
inspetores ativos, de acordo com o jornal Diario do Nordeste, de 29 de dezembro de
2023; e outro para clientes externos, com a participacao dos cidadaos usudrios finais
do BEO no Estado do Ceara.

1.3. RELEVANCIA DA PESQUISA

No Estado do Ceara, a adocdo do Boletim Eletrénico de Ocorréncia (BEO)
representa um marco no processo de inovacgdo incremental tecnolégica, impactando
o cotidiano dos servidores e dos cidad&os cearenses.

O presente trabalho tem em vista amplificar a compreensdo da adocdo da
inovacdo no servigco publico, para os servidores publicos e para a usuario final,
cidadaos cearenses, justificada com a busca por demonstrar a relagéo entre inovacéo
incremental no processo de servico publico, adog¢do organizacional,
intraorganizacional e a adocdo dos usuéarios finais, cidadaos cearenses.

Além de contribuir para o progresso do conhecimento académico nesta area,
buscando apresentar insights para a academia, e aos profissionais que se dedicam
ao tema da seguranca publica e inovacéo. Para a pratica, contribuir com a gestao
publica na area de seguranca, ao abordar a adocao e implantacdo de inovagdes no
ambiente de trabalho da Policia Civil e outras instituices da seguranca publicas.

Dados divulgados pelo site Ceara Transparente (2024) revelam que, em
dezembro de 2023, a Policia Civil do Ceara possuia 5.688 pessoas em sua folha de
pagamentos, incluindo aposentados, ativos, pensionistas, estagiarios e bolsistas.
Desse total, 4.111 eram policiais civis na ativa, divididos entre delegados, escrivaes e
inspetores. A distribuicdo do efetivo mostra uma concentragdo de inspetores, com

2.491 profissionais, seguidos por escrivaes (1069) e delegados (551).
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De acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
de 2022, o Estado do Ceara possui uma extenséo territorial de 148.894,447 kmz,
abrigando uma populacéo de 8.794.957 habitantes distribuidos em 184 municipios.

A partir desses dados, € possivel estimar que, no més de dezembro de 2023,
existiam aproximadamente 2.139 habitantes por policial civil no Estado do Ceara.
Esse nimero indica uma relagéo entre a populagéo e o efetivo policial que pode ser
considerada alta.

A escassez de policiais civis no Ceara impacta diretamente na qualidade dos
servigos de seguranga publica prestados ao usuario final. Com um numero reduzido
de agentes, dificulta-se combater a criminalidade, investigar crimes e garantir a ordem
publica. Além disso, a sobrecarga de trabalho pode levar ao esgotamento dos
policiais, comprometendo ainda mais a eficiéncia do servico.

Como justificativa deste trabalho académico, observa-se o numero reduzido de
policiais civis por habitante, sendo possivel afirmar o quanto a otimizacdo do trabalho
desses funcionarios é relevante para o servico publico.

A adocdo da inovacao tecnoldgica tem se mostrado uma estratégia eficaz para
melhorar a qualidade dos servicos publicos prestados a populacdo. No ambito da
seguranca publica, a implementacéo do Boletim Eletrdnico de Ocorréncia (BEO) € um
exemplo claro dessa transformagao.

Vale ressaltar ainda que se observa uma das inovacbes mais recentes da
Policia Civil do Estado do Ceard, a inovacao incremental do Boletim Eletrdnico de
Ocorréncia (BEO), seguida da inovacdo no processo de instauracao de flagrante
delito, da inovagédo incremental no Auto de Prisdo em Flagrante (APF).

Na execucdo do APF passou a ser utilizado ferramentas tecnoldgicas, video e
chat, otimizando o quadro funcional ao criar uma central de flagrante a qual concentra
delegados e escrivas, atuando estes agentes, por intermédio de videoconferéncia e
chat, no rito processual e penal do APF, atendendo a demanda de diferentes

municipios do Estado do Ceara.

1.4. ORGANIZACAO DA PESQUISA

Este trabalho académico esta assim estruturado: introducdo, onde foi exposta
a problematica, objetivos pretendidos, delimitagdo da pesquisa e justificativa, segundo

capitulo com o embasamento tedrico por meio da reviséao literaria, terceiro capitulo
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com o detalhamento da metodologia qualitativa utilizada, quarto capitulo com a
explanacédo da coleta e analise dos dados coletados, por meio de entrevistas e de
forma complementar com os formularios, conclusdo com sugestao para continuidade

de pesquisa, referencial bibliografico, anexos e apéndice ao final.
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CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo observa-se a divisdo em subsecdes, onde foi feita a exploracao
da tematica da seguranca publica, aprofundando com a tematica dos impactos da
Covid-19, explanando sobre adocao de inovacao no setor, fatores determinantes da
adocédo (organizacional e intraorganizacional) e adocdo dos clientes externos,
usuarios finais do BEO, no Estado do Ceara, em decorréncia da inovagao nos meios

de atendimento ao publico.

2.1 SEGURANCA PUBLICA

Seguranca Publica é um tema amplamente discutido, devendo ser entendida
como meio da atividade estatal de protecdo a vida, aos direitos e liberdade de cada
individuo, visando estabelecer um convivio pacifico e harmonioso na sociedade
(Lessa, 2021).

Administracao publica é definida, segundo Moraes (1998), como atividade que
o Estado executa em interesse da coletividade, de forma concreta e imediata,
podendo ser direta, a exemplo da Unido e Estados, e indireta, por intermédio de
prestadores de servigos publicos.

Utilizada a denominacéo da palavra Governo, conotando a instancia do Estado,
o qual se distingue da administracao publica em seu carater abstrato. A denominacao
de setor publico para designar um conjunto de organiza¢bes patrocinadas pelo
or¢camento publico, dirigidas e controladas pelo governo (Cherques; Pimenta, 2014).

Para Cretella (2012), o servi¢o publico é toda atividade que o Estado exerce
por meio da administracdo publica, seja ela direta ou indireta, para interesse publico.
A seguranca publica é uma das atividades exercidas pelo Estado, governo, um
sistema integrado e otimizado no qual envolve instrumentos de prevencéo, coacéo,
justica, defesa dos direitos, saude e social.

Servigo publico, conforme a Constituicdo Federal (1988) tem sua competéncia
distribuida entre os entes da Federacdo, entendendo o servigo publico como um
instituto com personalidade juridica, com regimento de normas e principios,
estabelecendo direitos e obrigacdes, tendo como objetivo a protecdo dos usuarios
finais, consumidores, buscando manter a qualidade e eficiéncia na prestacdo do

mesmo a coletividade.
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Na prestacdo de servico publico, observa-se a qualidade do servigco prestado
por meio da transparéncia, utilize-se dos recursos e da produtividade racionalmente,
esse ultimo tendo seu conceito racional no resultado do processo gerado (Cherques;
Pimenta, 2014).

A seguranca publica € a garantia da protecdo aos direitos individuais,
permitindo a convivéncia social com harmonia, exercendo a garantia dos direitos de ir
e vir, lazer, estudos e trabalho (Monteiro; Carvalho; Gomes, 2021).

Consoante a Constituicdo Federal (1988), artigo n.° 144, a seguranca publica é
dever do Estado, exercida para prevenir a desordem publica, garantindo a
incolumidade da populacdo e do patriménio por meio das policias federal, rodoviaria
federal, civil, militar, bombeiros militares e policias penais federais, estaduais e
distrital.

Os oOrgaos citados acima sdo responsaveis por zelar pela integridade dos
cidadaos, implementar politicas publicas, fazer policiamento, investigar e acompanhar
os dados relacionados a seguranca publica, no que compete a cada 0Orgao
individualmente.

A maior problematica da seguranca publica na sociedade brasileira € a
violéncia, sendo dada especial atencdo aos crimes contra a vida (homicidios,
latrocinios, lesdo corporal seguida de morte, lesdo corporal e estupro) e os crimes
contra o patrimonio (roubos e estelionatos) (Monteiro; Carvalho; Gomes, 2021).

A violéncia tem contribuicbes das condicOes ofertadas pelo Estado, com a
marginalizacdo das mas condi¢cdes de moradia, saneamento, alfabetizacdo, trabalho
e lazer. Violéncia ndo se da de maneira fragmentada e isolada do contexto politico,
social e historico (Santos; Beiras; Enderle, 2018). Trata-se de um fenbmeno social,
presente em variados locais e distintas classes sociais, representando um grande
problema de saude publica, haja vista impactar na vida em sociedade. Atos violentos
sdo responsaveis por milhares de mortes, principalmente na faixa etaria entre 15 e 44
anos (Chagas; Oliveira; Macena, 2022).

Para os cidadaos, existe uma crescente inseguranca ao longo dos anos. Do
ponto de vista da seguranca publica, no Estado do Ceard a Secretaria da Seguranca
Publica e Defesa Social (SSPDS) vinculada a Superintendéncia de Pesquisa e
Estratégias de Seguranca Publica do Estado do Ceard (SUPESP), acompanha a

criminalidade e a violéncia e publica mensalmente dados estatisticos de variadas
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fontes, principalmente o Sistema de Informacdes Policiais (Chagas; Oliveira; Macena,
2022).

Na Constituicdo Federal (1988), artigo 144, inciso 4°, a Policia Civil, ressalvada
a competéncia da Unido, possui a funcao de policia judiciaria, dirigida por delegados
de policia de carreira, apurando-se as infracdes penais, excetuando aquela de
competéncia militar.

Conforme a Lei n.° 16.710 (2018), a Policia Civil exerce as fun¢des de policia
judiciaria e administrativa, investigando infracdes penais, excetuando as praticadas
em meio militar, investigando com motivacado propria, em decorréncia da requisicdo
do Ministério Publico ou da autoridade judiciaria.

Na mesma fonte aponta-se que a Policia Civil objetiva a seguranca e bem-estar
da sociedade por meio dos direitos, garantias e liberdade de cada individuo, para isso
estimula-se o respeito com acdes preventivas e educativas, fiscalizando e praticando
atos de investigagao, inteligéncia policial, protecdo a pessoas e patrimbnios e
repressao a criminalidade, realizando operacfes especiais, registrando, mantendo e
publicando dados e estatisticas das ocorréncias.

Segundo o portal eletrénico da Policia Civil, verifica-se a missao: “promover a
apuracéo das infracdes penais, exceto as militares, em defesa da ordem publica e da
incolumidade das pessoas e do patriménio” (Secretaria da Seguranca Publica e
defesa Social, 2023, p.1).

No mesmo site observam-se as principais atribuicdes: apurar infracdo penal e
sua autoria, resguardar a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade de todos, adotar providéncia cautelar (preservando local,
vestigio e prova da infracdo penal), requisitar exame pericial, exercer prevenc¢ao
criminal, colaborar com a justica criminal, cumprir mandado de prisdo, exercer
atividade relativa a menor nos termos da legislacdo especial, atuar em harmonia com
orgaos congéneres e administrar, promovendo a integracdo com a comunidade.

Para melhor compreenséao, conforme o Estatuto da Policia Civil do Ceara, lei

n.° 12.124 (1993), artigo 4°, sao atribui¢cdes dos Policiais Civis:

| — o exercicio, com exclusividade, das funcdes de policia judiciaria
estadual e da apuracao das infracdes penais e de sua autoria, através
do inquérito policial e de outros procedimentos de sua competéncia; Il
— 0 resguardo da inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade de todos os brasileiros e
estrangeiros residentes no Pais; Il — a adocdo de providéncias
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cautelares, destinadas a preservar os locais, 0s vestigios, e as provas
das infracGes penais; IV — a realizacdo de exames periciais, para
comprovacao da materialidade das infragcdes penais e de sua autoria;
V — a identificacdo civil e criminal; VI — o exercicio da prevencao
criminal especializada; VIl — o cadastramento de arma, municdes,
explosivos e demais produtos controlados, observada a legislacao
federal; VIII — SUPRIMIDO ***** |X — o planejamento, a coordenacao,
a execucao, a orientacao técnica e o controle das atividades policiais,
administrativas e financeiras; X — o recrutamento, a selecdo, a
formacédo e o desenvolvimento profissional e cultural do policial civil;
Xl — a colaboracao com a Justica Criminal, fornecendo as informacbtes
necessarias a instrugdo e julgamento dos processos criminais e a
promocéo das diligéncias requisitadas pelas autoridades judiciarias e
pelos representantes do Ministério Publico; XIl — o cumprimento de
mandados de priséo; XlIl — a atuacdo harmdnica com 6rgaos policiais
civis de outras Unidades da Federacédo e da Policia Federal, para
apuracdo das infracbes penais de repercussao interestadual ou
internacional; XIV — o exercicio das atividades procedimentais
relativas a menores, nos termos da legislacdo especial; XV — a
colheita, o processamento e a andlise de dados estatisticos de
interesse policial-criminal e sua difusdo; XVI — a supervisao, o controle
e a fiscalizagdo dos servigos privados de vigilancia e seguranca
patrimonial, respeitada a legislacdo federal; XVII — na vigéncia de
estado de defesa, por intermédio da autoridade policial (art. 136,
Paragrafo 3°, incisos | e Il da Constituicdo da Republica); a) requisitar
exame de corpo de delito em preso, a pedido deste; b) emitir
declaracao acerca do estado fisico e mental do detido, no momento
de sua atuacao; XVIII — a integracdo com a comunidade; XIX — o
exercicio de outras atribuicdes relacionadas com a atividade-fim da
Policia Civil (Lei n.° 12.124, 1993, p. 1).

Da mesma forma que ha uma ligacdo entre politicas publicas, administracao e

desenvolvimento, pode-se concluir que o desenvolvimento e a seguranca publica

estdo intimamente relacionados quando se considera que o desenvolvimento esta

diretamente ligado a melhoria da qualidade de vida das pessoas e a obtencéo de seus

direitos fundamentais (Lessa, 2021).

Observa-se a necessidade de uma policia acolhedora, indo além da funcéo de

repressao, legitimando uma policia que se envolva na dificil questao social (Santos;
Beiras; Enderle, 2018).

Assim, pressupde-se que o0 cuidado a vida e a saude dos cidadaos € uma

questdo da seguranca publica, portanto deve ser visto como um direito fundamental
(Lima; Camilo, 2013).

E um direito fundamental e social, que promove a seguranca pessoal,
fisica e mental do individuo, enquanto ser dotado de liberdade publica,
para poder exercer seus outros direitos constitucionalmente
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assegurados como, por exemplo, a vida, a integridade fisica e
psiquica, a inviolabilidade da intimidade, a liberdade pessoal e a
dignidade (Lima; Camilo, 2013, p. 3).

Diante do exposto, verifica-se que a pandemia da COVID-19 ndo comprometeu
apenas a vida e/ou a integridade psiquica dos cidaddos, comprometeu o
desenvolvimento econémico e social do pais. Dessa forma, afirma-se que ocasionou
um crescimento da pobreza devido ao aumento do desemprego, podendo ser causa
do aumento da criminalidade (Lessa, 2021).

2.1.1. Seguranca publica no Estado do Cearéa a partir da COVID-19

Em decorréncia do Coronavirus e sua alta transmisséo, a Organiza¢cao Mundial
de Saude (OMS) decretou em 11 de marco de 2020 o estado de pandemia mundial,
com a instituicdo do isolamento social com a finalidade da reducdo do contagio do
virus (Opas, 2022).

No cenario apresentado destaca-se o setor publico, buscando por alto
desempenho do servigo aos cidadaos para melhor atender a populagdo durante a
pandemia, aumentando a responsabilidade do Estado no atendimento a demanda
social, 0 que se resulta na busca pela inovacédo do setor como um fator determinante
para sua sustentabilidade (Bloch, 2011).

Desafios administrativos surgiram em funcéo das rdpidas mudancas sociais,
politicas e econdmicas decorrentes da pandemia, que implica em alteracdo na rotina
da populacdo. Com o Decreto de n.° 33.510 (2020), o Estado do Ceara definiu
medidas emergenciais para o setor publico e privado, iniciando-se a paralisacédo dos
Servigcos presenciais ndo essenciais e sua substituicdo por interacdo via tecnologia de
informacé&o e comunicacéao (TIC).

O impacto da pandemia e das medidas de isolamento social resultaram em
uma grande reducédo de pessoas nas ruas, com reducdo da criminalidade nas vias
publicas, porém o crime continuou ocorrendo, por exemplo, em ambientes domésticos
e virtuais (Monteiro; Carvalho; Gomes, 2021).

Observa-se o Diéario Oficial do Estado do Ceara (2020) por meio do Decreto de
n.° 33.512, de 17 de marco de 2020, a necessidade da atualizacdo e democratizacao
do acesso e fornecimento da informacdo na seguranca publica, sendo consideradas

as necessidades de racionalizagbes de recursos humanos e materiais disponiveis,
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apresentando como meio alternativo ao presencial, para registro de crimes, o Boletim
Eletronico de Ocorréncia, aumentando a produtividade e qualidade do servico no
atendimento & demanda social.

Consoante o site do Governo do Estado, ceara.gov, (2021), em entrevista, 0
delegado geral da Policia Civil do Estado do Ceara (PCCE) na referida data, Marcus
Rettacaso, informou que, com o registro de Ocorréncias por intermédio da
DELETRON, ocorre a otimizacdo do trabalho policial e a diminuicdo da propagacao
da Covid-19, ao reduzir -se o fluxo de pessoas nas delegacias, evitando
aglomeracoes.

A medida tem o objetivo também de proteger os policiais civis que
continuam trabalhando diariamente. Por se tratar de servigo essencial,
o trabalho da PCCE néo pode parar ... nos preocupamos com o fluxo
de pessoas nas delegacias [...] Adotar essa medida é uma forma de
cuidado com vocé, que ndo ira se expor ao risco de contato com outras
pessoas, e uma forma de cuidado com os policiais civis que mantém
os trabalhos de Policia Judiciaria (Governo do Estado, 2021, p. 1).

O G1, jornal digital da Globo no Estado do Ceara, 20 de maio do ano 2020,
relata que de acordo com dados repassados pela Associacdo dos Delegados de
Policia (ADEPOL), informa que, no dia 18 de maio de 2020, 400 servidores foram
afastados por sintomas da COVID-19, o que representa 13,3% do efetivo da instituicdo
na ocasiao.

Na mesma fonte, o Delegado Gustavo Pernambuco afirma: "[...] a Policia Civil,
como um todo, vem sofrendo com o aumento dos casos de Coronavirus no Estado.
Nas delegacias, os atendimentos continuam a ser realizados, no momento dos
flagrantes e no recebimento da populacao [...]" (G1 Jornal digital Globo, 2020, p. 01).

Em continuidade, na mesma reportagem, ocorre também o relato do trabalho
em meio a lotacdo populacional nas delegacias, assim como o prejuizo no trabalho
primordial do policial civil, de acordo com um depoimento nado identificado: "[...]
estamos trabalhando em escala reduzida e com revezamento de efetivo. IsSso
consequentemente atrapalha nas investigacdes porque estamos dando prioridade
apenas a casos bem graves e 0 processo corre mais lento [...] " (G1 Jornal digital
Globo, 2020, p. 01). Na mesma data, a mesma fonte divulga o total de 1856 mortes

por Covid-19 no Ceara, sendo 108 mortos em 24 horas.
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Diante da crise inesperada e repentina advinda do contexto de pandemia, o
setor publico busca solucéo inovadora para minimizar a problematica, tornando a
inovacgéo uma solucdo imperativa, ndo mais uma opc¢ao (Cavalcante et al., 2017).

Conforme a pesquisa dos autores Chagas, Oliveira e Macena (2022), mostra-
se aumento da violéncia ao percorrer dos anos no Estado do Cear4, ressaltando que
evento sanitario, exemplo a pandemia da Covid-19, impacta negativamente na vida
em sociedade, agravando a violéncia contra as mulheres.

No mesmo artigo, verifica-se um aumento total geral de homicidios dolosos e
feminicidios no ano de 2020, quando relacionado ao ano de 2019, no Estado do
Ceara. Observa-se que o inicio da pandemia no Estado do Ceara foi em 2020,
representando um periodo de maior vulnerabilidade das mulheres devido ao
isolamento social e a permanéncia delas com seus agressores, em isolamento.

Com o Decreto n.° 33.608, em maio de 2020, veio a maior rigidez no isolamento
social no Ceara, resultado da alta em numero de casos de Covid-19, ratificando os
resultados da pesquisa da autora, pois ocorreu um aumento no percentual de
homicidios (Chagas; Oliveira; Macena, 2022).

A ampliacdo do registro de infracdo penal por meio do Boletim Eletrénico de
Ocorréncia (BEO) através da internet, meio alternativo ao presencial para registro de
crime, esta ao encontro das medidas de enfrentamento da pandemia da COVID-19,
colaborativa com o Decreto de n.° 33.510 de 16 de marco de 2020 e decorrente do
Decreto de n.° 33.512, de 17 de margo de 2020.

Segundo a Secretaria de Seguranca Publica do Estado do Ceara, o registro no
boletim eletrénico de ocorréncia (BEO) iniciou a partir do Decreto n.° 27.378 (2004)
com 4 (quatro) capitulacbes penais disponiveis, em 17 de margo de 2020 ocorreu a
publicacao do Decreto de n° 33.512 apresentando disponiveis 11 (onze) o quantitativo
de espécies penais para registros em Boletim Eletronico.

Em 23/03/2020 as tipificacdes disponiveis para registros, foram novamente
alteradas, passando a contar com 18 (dezoito) tipos penais, em novembro de 2020
aumentaram para 19 (dezenove) tipificagbes, com a inclusédo da tipificacdo de fatos
nao delituosa, no més de dezembro de 2022 estavam disponiveis 22 (vinte e dois)
tipos de capitulagcdes penais para registros, permanecendo até a data da pesquisa.

Diante do abordado, é possivel ratificar a importancia da inovacao incremental
ocorrida nos Boletins de Ocorréncia via meio eletronico, no periodo de marco de 2020

ao més de dezembro do ano 2023.
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2.2. ADOCAO DE INOVACOES NO SETOR PUBLICO: fatores determinantes da
adocao organizacional e intraorganizacional.

E possivel afirmar que é do setor pablico a responsabilidade do servico ao
cidadao, tendo a inovacdo como um aliado para melhores resultados (Potts, 2009).

Para definir inovacéo, observa-se o que fora estabelecido na Lei de Inovagao
n.° 10.973 do ano de 2004, Art. 2° 1V, onde a inovacdo é a introducdo ou
aperfeicoamento no ambiente produtivo e social, resultando em novos produtos,
Servicos ou processos, ou ainda na agregacao de novas funcdes, ou caracteristicas a
produtos, servigcos ou processos existentes para proporcionar melhorias, resultando
em ganhos de qualidade ou desempenho.

Para Tornatzky e Fleischer, 1990, o conceito de adogéo: “[...] normalmente se
refere a um ponto do processo de inovacao no qual o usudrio passa de uma situagcao
de nédo ter a inovagao para outra em que a possui” (1990, p. 179).

Classifica-se o tipo de inovacdo em Incremental, quando resulta em melhoria
continua, ou disruptiva, quando associada a mudanca radical e de ruptura, originando
algo novo, portanto, mais complexa e com maior risco devido a mudanca drastica
(Audy, 2017).

De acordo com Cavalcante et al. (2017), a pesquisa sobre como a inovacao é
organizada é escassa, sendo comum as mudancas e a inovagao serem de cima para
baixo. Ressaltando que a qualidade do servico publico esta associada ao tempo e
recursos para incrementar inovagoes.

Para Cavalcante e Camodes (2016), destacam-se 0s objetivos de inovar no setor
publico: economia, eficacia, envolvimento social, eficiéncia, qualidade, satisfacdo com
o trabalho e envolvimento com o trabalho.

Um ambiente favoravel a inovacao ocorrera quando se proporciona liberdade
para seu colaborador, no entanto, tal ambiente nem sempre é encontrado na
administracao publica, pois existe uma distingao entre os setores privado e publico em
natureza e objetivos dos servigos prestados. Enquanto no setor privado é possivel
praticar o que nao € proibido, no publico s6 pode ser praticado o que for normatizado
e regulamentado (Ferreira et al., 2014).

Ferreira et al. (2014) explana no resultado de sua pesquisa sobre a inovacgao

em servigco de saude no Brasil, a classificagdo: a) inovagdo de processo, quando
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aplicada as melhorias nos processos, desburocratizacéo, b) inovagao organizacional,
com a aplicacdo do desenvolvimento de novos arranjos e estruturas organizacional,
com a melhoria no atendimento aos usuarios; ¢) inovacao de servico, com a inovagao
na qualidade dos servigos prestados.

Ao se abordar o tema de implementacdo de um método, verificam-se trés tipos:
meétodos de producao de servicos ou mercadorias, métodos de entrega e métodos de
atividades de apoio. Observa-se que, em relacdo aos processos existentes na
organizacédo, verifica-se que as inovagdes de processos estdo, em sua maioria,
ligadas a inovacdes em tecnologia de informacéo, objetivando melhoria de funcéo ou
em apoio a organizacao (Bloch, 2011).

A adocédo € um processo em que se busca solucao de uma problematica, como
forma de facilitar, contribuindo para uma melhoria ou mudanga. Para Frambach e
Schillewaert, 2002, para a inovacdo obter o seu valor, € preciso que a adoc¢ao pelo
usuario ocorra. No processo de adocéo de inovacao, faz-se necessario o uso dela, o
individuo forma opinido com base nas informacdes iniciais, tomando a decisédo de
adota-la ou rejeita-la (Rogers, 1995).

Analisando o tema do ponto de vista do setor publico, a necessidade de inovar
€ tdo necessaria quanto a do setor privado, justificada pelo fato de que o governo
também recebe pressdes e desafios da sociedade para uma boa gestdo (Feitosa,
Costa, 2016).

Compreende-se dessa forma o desafio que surge para a inovagcdo no setor
publico, pois se trata de um setor com averséo ao risco e estruturado de uma forma
mais rigida (Bloch, 2011).

Assim destaca-se a importancia da adocao da inovacao na gestao publica, pois
com ac¢des inovadoras é possivel elevar-se a resolucdo de problemas, porém para
inovar sdo necessarias condi¢des favoraveis, ndo somente o fator criatividade, para
facilitar a expressao dessa e o seu melhor aproveitamento (Soares, 2014).

Explanam-se varios recursos necessarios para a adocdo da inovacao, a
exemplo de recursos humanos, tecnologicos e financeiros. Adicionalmente, para uma
inovacao atingir sua finalidade, torna-se necessario que os colaboradores estejam
comprometidos e motivados, cientes do proposito dela. Os funcionarios devem
antever as necessidades, estimulados para agir como agentes da mudanca (Hill;
Amabile, 1993).
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Diversas caracteristicas das inovacoes influenciam na adocdo. Rogers (1995)
identificou cinco principais caracteristicas: vantagem relativa (forma como a inovacao
€ percebida em relacdo as alternativas existentes), compatibilidade (a forma em que
a inovacdo € consistente com os valores, crencas e praticas existentes),
complexidade (a forma em que a inovacao é dificil de entender e usar), teste (a forma
em que a inovacao pode ser experimentada antes da adocao) e observabilidade (a
forma em que os resultados da inovacao sdo visiveis para 0s outros).

O temor da falha em inovar e as consequéncias de insucesso das modifica¢des,
gerando aversao ao risco, resultam em um engessamento das praticas e processos,
empobrecimento de questionamentos (Cherques; Pimenta, 2014).

Na obra de Wisdom et al. (2014) apontam-se tedricos de 20 marcos sobre
adocéao de inovacao, incluindo o modelo proposto por Frambach e Schillewaert (2002),
para compreender a circunstancia resultante no sucesso dela, identificando as
caracteristicas passiveis de fomentar a adocdo de inovacdo e integrar as teorias
existentes. Como resultado, explana um modelo para a adocdo que engloba
mecanismos alinhados em quatro contextos: sociopolitico, organizagéo, inovagao e
individuo.

No sociopolitico, explana-se como promotores da adocédo o ambiente externo,
politicas e regulamentacdes do governo, incentivos financeiros e relagdes sociais
favoraveis a adocdo. Na organizacdo, evidencia-se a caracteristica do apoio no
ambiente organizacional, apoiando a lideranca e patrocinio a inovacao (Wisdom et al.,
2014).

As relacdes sociais dizem respeito as externalidades, uso organizacional, pelo
o0rgdo publico, e intraorganizacional, pelos pares. Sendo assim, no contexto
sociopolitico, sdo evidenciados como promotores da adocdo: ambiente externo;
politicas e regulamentacfes do governo; incentivos financeiros; e relacdes sociais
favoraveis a adocdo (Wisdom et al., 2014).

No contexto da inovacdo, apontam-se como provaveis de serem adotadas as
inovacdes faceis em seu uso, testaveis, econdmicas, adaptaveis a organizacao, indo
ao encontro de normas e valores da organizacdo e dos usuarios internos e de baixo
risco. Logicamente, que 0S oOpostos geram resisténcias, a exemplo do
desconhecimento da equipe na inovagao proposta a tornar menos adotavel (Wisdom
et al., 2014).
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No contexto individual, observa-se o pessoal, suas caracteristicas, a exemplo
da motivacdo, postura individual em relacdo a adocdo, habilidades individuais,
experiéncia, capacidade de inovacdo, tolerdncia a ambiguidade, dentre outras
(Wisdom et al., 2014).

Ressalta-se que as normas, valores e cultura da organizacao, bem como a rede
social intraorganizacional e os treinamentos, podem ter um impacto positivo na
adocdo. Esses elementos, quando alinhados e reforcados, podem garantir a eficacia
da implementacdo de novas praticas ou tecnologias dentro da empresa. A integracéo
desses aspectos pode contribuir significativamente para o sucesso e a aceitacdo das
mudancas propostas. (Wisdom et al., 2014).

Na decisdo de adotar a inovacdo, observam-se 0s niveis organizacional e
intraorganizacional, o primeiro refere-se a aceitacao na organizacao e o segundo a
utilizacao pelos servidores, ocorrendo etapas, sendo as principais a iniciacdo e a

implementacéao (Fialkowski; Kistmann, 2018).

2.2.1. Adocao Organizacional no setor publico

Ainovacao é marcada pela incerteza. A divida do sucesso desta € uma barreira
ao novo e a transformacédo, podendo ser causa de resisténcia dos servidores no
ambiente da organizacdo (Feitosa; Costa, 2016). Frambach e Schillewaert (2002)
apontam que as atitudes de um funcionario podem sofrer influéncias de pessoas ou
externas, sendo o uso individual decorrente de estratégias, politicas e acbes
gerenciais, ndo somente da atitude do usuario interno.

As caracteristicas que influenciam diretamente a adocdo organizacional da
inovacéao: compatibilidade, complexibilidade, observabilidade, testabilidade, vantagem
relativa, (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002; Wisdom et al.,
2014, Rogers, 1995) relevancia (Barbosa, de Carvalho, 2022; Wisdom et al., 2014) e
a incerteza (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002; Wisdom et
al., 2014).

Verificam-se as caracteristicas para Wisdom et al. (2014): capacidade de
absorcéo (capacidade de utilizar o conhecimento inovador), lideranga organizacional,
rede organizacional e consultores de inovacdo, normas, valores e culturas
organizacional, tamanho e estrutura organizacional, assim como as ja citadas,

complexidade, vantagem relativa e observabilidade.
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Os mesmos autores ressaltam a relevancia da rede social organizacional no
processo de pré-adocdo e adocdo de inovacoes, destacando a necessidade de
suporte organizacional e gerencial, bem como de direcionamento e comunicacao
eficazes para o sucesso na implementacao.

Observa-se 0 modelo da adocdo organizacional, figura 03, “coloca as
caracteristicas percebidas da inovagdo no coragdo do modelo” (Frambach;
Schillewaert, 2002, p. 164), as caracteristicas percebidas da inovacao (vantagem
relativa, compatibilidade, complexidade, incerteza, observabilidade e testabilidade)
influenciadas pelos fatores (marketing dos fornecedores, rede social, influéncias do
ambiente), onde todas juntamente com as caracteristicas do adotante (tamanho,
estrutura e inovatividade ou postura estratégica) resulta na adocdo da inovacao
(Frambach; Schillewaert, 2002). A figura 03, apresentada abaixo, possui continuidade
na figura 05 (Frambach; Schillewaert, 2002).

Figura 03 — Modelo de adoc¢éo organizacional de inovacgao.

(" MARKETING DOS FORNECEDORES | CARACTERISTICAS i
Targeting PERCEBIDAS DA INOVACAD | [ CONSCIENCIA/CONHECIMENTO ]
Comunicagio Vantagem relativa H
Redugiio dos riscos Compatibilidade i [ CONSIDERAGAO/ANALISE ]
\ v I 1
Complexibilidade i
[ REDE SOCIAL A Testahilidade i [ INTENCAD ]
Interconectividade Observabilidade i
| (participacia na rede) J Incertezs H [ DECISAD DE ADOTAR ]
r R _______-—-——”_'_'i
INFLUENCIAS DO AMBIENTE y { [ P —— l
Externalidades da rede i
L Pressies competitivas y .

[ CARACTERISTICAS DO ADOTANTE A
Tamanha
Estrutura

Inovatividade ou postura

\_ estratégice )

Aceitacédo Individual
Figura 05

Fonte: Adaptado de Frambach e Schillewaert (2002, p. 166).

Barbosa e De Carvalho (2022) propéem em seus estudos no setor publico o

modelo adaptado de Adocao Organizacional consoante a evidéncia de sua pesquisa.

[...] resultados indicaram como fatores preponderantes da adocéao
organizacional: a vantagem relativa do SEI em comparacdo ao
sistema anteriormente em uso; a lideranca e patrocinio a inovacao por
parte da alta administracdo da SUSEP, a época; a compatibilidade do
SEI aos valores socioculturais; a relevancia da inovacédo como solucao
para problemas ora existentes na Autarquia; o baixo custo financeiro;
e a baixa presenca de incertezas, decorrentes tanto do baixo custo
financeiro como da chancela do Ministério do Planejamento a
ferramenta. (Barbosa e De Carvalho, 2022, p. 07).
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A figura 04, de Barbosa e De Carvalho (2022), foi adaptada daquela
desenvolvida por Frambach e Schillewaert (2002), de acordo com sua pesquisa no
setor publico, assim os fatores lideranga, patrocinio a inovagao e estrutura operacional
foram acrescentados as caracteristicas do adotante. Na influéncia do ambiente foi
acrescido o fator de politica do governo, sendo suprimidos no fator marketing do
fornecedor, comunicacdo e targeting, assim como a retirada do fator presséo
competitiva do topico influéncias do ambiente, devido a ndo competitividade do setor
publico.

Figura 04 — Modelo de adoc¢éo organizacional de inovagédo adaptado ao setor publico.

REDUCAO DOS RISCOS CARACTERISTIC

AS
REDE SOCIAL PERCEBIDA~S DA
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Externalidades da rede Relevancia i
Politica do governo Testabilidade INTENGAO

Vantagem relativa
DECISAO DE ADOTAR

CARACTERISTICAS DO
ADOTANTE USO CONTINUADO

Estrutura Operacional
Estrutura Organizacional
Inovatividade ou postura ¢
estratégica
Lideranca e patrocinio a

inovacao
Tamanho

Aceitacéo individual
Fiaura 06

Fonte: Adaptado de Barbosa e De Carvalho (2022, p. 72).

Verifica-se na pesquisa de Barbosa e De Carvalho (2022) os fatores
determinantes na adoc¢do organizacional: lideranca, patrocinio, compatibilidade,

relevancia, baixos custos e vantagem relativa.

Os resultados da pesquisa indicaram como os fatores determinantes
da adocao organizacional do SEI: a lideranca e patrocinio a inovacao
por parte da alta administracdo da SUSEP na época, que resultou no
projeto de modernizacdo da Autarquia, incorporando 0 processo
eletronico; a compatibilidade; a relevancia; o baixo custo financeiro; e,
consequentemente, uma elevada vantagem relativa. (Barbosa e De
Carvalho, 2022, p. 132).
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Os mesmos autores observam, como resultado de pesquisa, que o medo de
arriscar foi reduzido em decorréncia ao baixo custo, baixa inovabilidade minimizada
devido a lideranca e patrocinio a inovacao, a estruturacdo rigida organizacional e
hierarquica foi flexibilizada no processo de adoc¢éo e a auséncia da testabilidade foi
rompida pela demonstracao de sistema.

Com relacéo a resisténcia vé-se pouca preocupacao sobre o0 assunto, mas nao
se deve esquecer que a resisténcia é um fator conhecido no setor publico como
gerador de barreiras, causando baixa satisfacdo no trabalho e por consequéncia,
acarretando uma queda na produtividade e estresse do funcionario (Marques et al.,
2016).

Para Wisdom et al. (2014), as inovacdes que tém maior adocdo sao as faceis
de usar, sdo as que procuram melhorar as praticas, observaveis, econdmicas,
adaptaveis a organizacdo, com evidéncias e baixo risco, buscando estar compativel

com normas e valores da organizacao e usuarios internos.

2.2.2. Adocéao Intraorganizacional no setor publico

A inovacdo esta relacionada ao corpo funcional da organizacdo, sendo
considerada uma caracteristica pessoal a qual pode sofrer influéncias, em diferentes
niveis de adocao, pois alguns individuos serdo mais propensos a serem influenciados
e outros ndo (Frambach; Schillewaert, 2002).

A Figura 05 trata-se da continuidade da figura 03, refere-se a adocao
intraorganizacional, proposto pelos autores Frambach e Schillewaert (2002) e sugere
gue a aceitacdo individual depende diretamente da postura (crencas e conviccoes),

uso social e predisposicado pessoal.

Figura 05 — Modelo de adocéo intraorganizacional de inovacéo.

Decisdo
Organizacional de
Adocdo, figura 03
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Decisdo
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Fonte: Adaptado de Frambach e Schillewaert (2002, p. 170).

Aponta-se a importancia da influéncia das redes sociais na adogao,
impulsionado o uso no ambiente social por meio de externalidades individuais, a qual
aumenta o valor da inovagcdo por meio da massa critica e pela aceitacdo de pares,
guando superiores, amigos e clientes indicam a relevancia e vantagens da adocao.
Nota-se que o raciocinio € a adoc¢do ser crescente quando a comunicagdo social
aumenta, crescendo o numero de usuarios (Frambach; Schillewaert, 2002).

Nota-se ainda que, devido a estabilidade de empregos no setor publico, a
resisténcia a mudancas ganha proporcées maiores em decorréncia do comodismo
com a atividade publica. Pode ocorrer, por exemplo, funcionario que ndo queira sair
de sua zona de conforto, a aversao ao novo por outros, ou ainda o fato de a inovagao
ter sido imposta, ndo considerando a participacdo dos funcionarios no processo de
mudanca (Feitosa; Costa, 2016).

Na mesma fonte, explana-se como resisténcia no processo de adocgao
intraorganizacional a alta aversdo dos servidores a mudancas, a inseguranca dos
funcionérios, o medo da descontinuidade e a inseguranca tecnoldgica.

A figura 06, de Barbosa e De Carvalho (2022) foi adaptada daquela
desenvolvida por Frambach e Schillewaert (2002), de acordo com sua pesquisa no

setor publico.

Figura 06 — Modelo de adoc¢éo intraorganizacional de inovacdo adaptado ao setor publico.
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Fonte: Adaptado de Barbosa e De Carvalho (2022, p.77).

PREDISPOSICAO PESSDAL
PARA INOVAR

Os fatores confirmados na pesquisa em setor publico foram repetidos, com

restricdes para os fatores entre parénteses, ao serem parcialmente confirmados,

sendo acrescentados os fatores de adequacdo da inovacdo aos valores e

necessidades dos usuarios internos, ambiente propicios a inovacdo e feedback da

implementacdo. Assim, apontam-se o0s fatores facilitadores organizacionais /

Marketing interno: fator adequagédo da inovagao aos valores e necessidades dos

usuarios internos, ambiente propicio a inovacdo, feedback da implementacéo,

treinamento, persuasdo social e suporte da organizacdo (Barbosa; De Carvalho,

2022).

Por sua vez, foram apontados como fatores negativos na adocdo

intraorganizacional:

a alta resisténcia a mudancas e a baixa

predisposicdo para inovar por parte corpo funcional da Autarquia e a
idade dos servidores associada ao tempo de casa - quanto maiores,
mais acentuada a influéncia (Barbosa; De Carvalho, 2022, p. 07).

Para adocao intraorganizacional, sdo consideradas

as seguintes

caracteristicas: caracteristicas pessoais, demograficas, permanéncia no emprego,

(Barbosa, de carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002) experiéncias previas,

valores pessoais (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002;
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Wisdom et al., 2014), recebimentos de feedback (Barbosa, de Carvalho, 2022;
Wisdom et al., 2014).

Barbosa, De Carvalho (2022), mencionam feedback em seu modelo, figura 06,
refere-se ao feedback como fator facilitador, tendo atenuado a inseguranca do corpo
funcional.

Feedback estimula a ado¢ao pessoal, verificando a aceitacao da inovacao para
Wisdom et al. (2014), sendo apontado pelos autores e na pesquisa de Barbosa e De
Carvalho (2022) como um facilitador organizacional, apontado como um fator positivo,
referenciando a ferramenta a palavra conforto por um dos entrevistados em sua
pesquisa. A ferramenta é considerada mais relevante durante o processo de adocao,
podendo implicar na avaliagdo, acompanhamento de progresso e alinhamento para
praticas mais eficientes.

Em suma, apontam-se como fatores de adocdo individual interna, os
facilitadores organizacionais por meio de treinamentos, persuasao social, suportes da
organizacdo de forma geral, caracteristicas pessoais (demogréficas, permanéncia no
emprego, experiéncias prévias e valores pessoais), influéncia das redes sociais por
meio das externalidades e uso de pares, postura individual de crencas, conviccoes e
percepcbes com relacdo a inovacdo e predisposicbes pessoais (Frambach;
Schillewaert, 2002).

Para de Barbosa e De Carvalho (2022), em facilitadores organizacionais foram
adicionados os fatores: adequacdo da inovacdo aos valores/necessidades dos
usuarios internos, ambiente propicio a inovacéo e feedback da implementacao.

Observam-se as caracteristicas pessoais: afiliacdo com a cultura
organizacional, atitudes, motivacdo, recompensa, feedback para alinhamento,
fidelidade, habilidades e experiéncia, tolerdncia a ambiguidade e treinamentos
realizados, exposicdo a midia e propensao a assumir riscos (Wisdom et al., 2014).

O processo de mudanga constitui-se de forma mais lenta nas instituicbes
publicas devido a necessidade de concordancia de diferentes agentes da sociedade,
possuindo como uma das principais causas de insucesso a resisténcia do funcionario
(Marques et al., 2016).

A resisténcia é uma forma de protecdo pessoal de potenciais ameagas,
gerando um comportamento de resisténcia, que pode levar ao fracasso da mudanca

proposta (Marques et al., 2016).
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A pesquisa dos autores Marques et al. (2016) confirma que quanto maior a
resisténcia a mudanca, maior sera o estresse dos servidores, assim como quanto
menor a resisténcia, mais baixa € a intensidade do estresse do servidor (Marques et
al., 2016).

Para minimizar o comportamento de resisténcia do servidor, é preciso trabalhar
a causa da resisténcia, melhorando a comunicacdo, envolvendo os servidores,
planejando o processo de mudancas, integrando o servidor no processo de mudanca
(Marques et al., 2016).

Fatores para adocéao intraorganizacional, sao: facilitadores
organizacionais/marketing interno, postura em relacdo a inovacdo, caracteristicas
pessoais, predisposicdo pessoal e uso social. A adequacdo da inovagdo as
necessidades e valores dos usuarios internos, a persuaséo social, 0 uso social e a
equipe responsavel pela implantacdo, “[...] evidenciaram que a adequacgdo da
inovacao as necessidades e valores dos usuarios foi um fator determinante [...]”
(Barbosa, De Carvalho, 2022, p. 132) sao pontos relevantes na pesquisa dos autores,
onde se observa ainda, o treinamento, sendo considerado um meio de ruptura de
barreiras de resisténcias (Barbosa, De Carvalho, 2022).

Marketing interno e os facilitadores organizacionais (treinamento, persuasao e
suportes) sdo apontados como fatores de elevacdo da adocédo intraorganizacional,
reforcando o bom clima para a implementacéo (Frambach; Schillewaert, 2002).

Wisdom et al. (2014) preconizam que o treinamento € uma aprendizagem eficaz
qgquando a aprendizagem é individual e ndo organizacional, justificando que as
inovacdes, quando conhecidas e/ou familiarizadas pelo usuario interno, sdo mais
propensas a adoc¢ao.

No trabalho em comento, observa-se a aplicacdo da inovacdo incremental,
definida como a que explora meios ja existentes com pequenas mudancas ou
melhorias, aproveitando conhecimentos, recursos ou capacidades ja disponiveis
(Fialkowski; Kistmann, 2018).

2.3. PRISMA DOS USUARIOS COM A INOVACAO

Na revisdo literaria sobre inovacao incremental apresentado por Fialkowski e
Kistmann (2018), com respeito aos pontos de partidas para inovacdes, o principal

7

gatilho inicial apontado é a tecnologia, colocada crucialmente para obtencbes de
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inovacodes, correlacionando tecnologia ao consumidor, apontando que as empresas
procuram desenvolverem significados em suas inovacdes, porém, em muitos casos,
€ o consumidor que atribui o referido significado.

Os mesmos autores informam que o significado da inovacao deve ser avaliado
do ponto de vista do consumidor, usuario final, e ndo das empresas criadoras,
concluindo que a inovacao incremental adotada possui significado, ndo gera alta
oneracdo a empresa e ndo possui grande mudancga tecnoldgica, mas € capaz de
entregar novos significados para o consumidor (Fialkowski; Kistmann, 2018).

Segundo Diniz (2011), os usuarios internos sao os funcionarios, enquanto 0s
usuarios externos sao os clientes finais. Os usuarios internos desempenham um papel
crucial na qualidade das atividades da organizacéo. O feedback deles € essencial para
identificar fatores que afetam a qualidade para implementar melhorias. Diniz (2011)
enfatiza a importancia de "ouvir o cliente interno e identificar quais os fatores que
afetam a qualidade nas atividades [...]” (Diniz, 2011, p. 14) para garantir a satisfacédo
e o0 envolvimento dos funcionarios.

Por outro lado, os usuérios externos sado os destinatarios finais dos produtos ou
servicos da organizacdo. Para atendé-los, € necessario "gerar valor aos usuarios”
(Diniz, 2011, p. 73). Isso envolve a realizacdo de pesquisas de satisfacdo e a
implementacdo de medidas para melhorar a experiéncia do cliente. No contexto do
trabalho em questdo, o usuario interno é o policial civil e o usuério externo é a
populacdo. A compreensdo das necessidades e expectativas desses usudrios é
fundamental para garantir a qualidade dos servicos policiais prestados.

Explana-se no estudo dos autores Ferreira et al. (2014), sobre inovacdo no
setor de saude, os resultados do aumento da satisfacdo dos clientes externo séao
oriundos do melhor atendimento prestado pelos servidores, que as melhorias
introduzidas no ambiente fisico do ambulatério trouxeram beneficios tanto aos clientes
internos como externos.

Verifica-se ainda que dentre os variados objetivos da inovacdo no setor publico
destaca-se a satisfagcdo dos usuarios (Bloch, 2011; Cavalcante; Camdes, 2016;
Cavalcante et al., 2017), a qualidade de servigo (Bloch, 2011; Cavalcante; Camades,
2016), dentre outros fatores.

A aceitacdo e assimilacdo pelos servidores da organizacdo, adocao

intraorganizacional, ocorre na fase de implementacdo, decorrente de fatores
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fundamentais para o sucesso da inovacao (Barbosa, De Carvalho (2022); Frambach;
Schillewaert (2002).

Sao varias as dificuldades para adogdo de uma nova ideia, mesmo existindo
evidéncias de seus beneficios, aumentando a necessidade de difusdo das vantagens
da adocao de determinada inovacao.

No que consiste a satisfacdo, para entender do que se trata a satisfacdo do
cliente, seja interno ou externo, e consolidar a sua importancia, aponta-se, de acordo
com Kotler (1998), satisfacdo estar relacionada ao sentimento de prazer ou sensagao
de desapontamento oriundo do resultado percebido pelo consumidor em relacédo a
experimentacdo de um produto.

Assim, a finalidade de satisfacdo aplica-se aos clientes internos (funcionério) e
externos (consumidor final). Segundo Kotler (1998), a busca pela satisfagcéo do cliente
estd relacionada ao processo de envolvimento do cliente, da atracdo a sua

manutencao.

2.3.1. Prisma do cliente interno, intraorganizacional, para adoc¢ao da inovacao

7

Tao importante quanto a decisdo de inovar € a aceitagdo pelos usuarios
internos, ou seja, a inovacao precisa ser efetivamente posta em pratica, sendo a sua
aceitacdo pelos funcionarios, primordial para sua implementacdo (Frambach;
Schillewaert, 2002).

O sucesso na adocdo de mudancas organizacionais esta ligado as
caracteristicas individuais dos funcionarios. Estudos demonstram que caracteristicas
pessoais, motivacdes e posturas em relacdo a adog¢do, mudanca e melhoria séo
essenciais para uma ado¢ao bem-sucedida (Wisdom et al., 2014).

Além disso, habilidades e experiéncias, capacidade de inovar, tolerancia,
propensédo a riscos e aceitacdo de feedback também estdo associadas a uma maior
adocdo. Essas caracteristicas permitem que os funcionarios compreendam e se
adaptem as novas demandas, assumam riscos calculados e aprendam com 0s erros
(Wisdom et al., 2014).

Estudos confirmam que a mudanca organizacional é causa de estresse
ocupacional. Mesmo sendo uma mudanca positiva, o processo de implantagcéo gera
incertezas e turbuléncias em decorréncia da alteracédo de rotina de trabalho (Marques
et al., 2016).
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Para Diniz (2011), o cliente interno precisa ser visto como o0 primeiro cliente
pela organizacdo. A satisfacdo dele desperta o sentimento de parte fundamental na
colaboracdo dos cumprimentos dos objetivos organizacionais, com o sentimento de
satisfacdo e comprometimento com o0 sucesso da organizacdo, sdo capazes de
produzir o envolvimento dos clientes externos.

A aceitacdo, adocao, por parte dos funcionarios pode ser vista sob a 6tica da
satisfacdo individual com o uso da inovagcdo. Como apontado por Frambach e
Schillewaert (2002), a aceitacdo dependera, entre outros fatores, da atitude do
individuo em relacéo a inovacao, sua predisposicao pessoal a inovar, a utilizacéo da
inovacao por pares e demais pessoas integrantes de sua network.

Para a satisfacdo do cliente interno foram estabelecidos atributos atrativos,
consoante a pesquisa de Diniz (2011), os atributos obrigatérios para a satisfacdo do
cliente interno: realizacdo profissional do colaborador, espaco (area) de trabalho
disponivel, seguranca na execucdo das atividades, ambiente de trabalho,
credibilidade e confianca, o relacionamento com a equipe e a qualidade de vida dentro
da empresa. Os atributos obrigatorios preenchem as func¢des béasicas, caso nao
estejam presentes, os clientes internos ficardo extremamente insatisfeitos.

Para o mesmo autor, 0s atributos atrativos sdo: compreensao e valorizacao das
ideias e sugestbes, carga horaria e oportunidades de treinamentos e
desenvolvimento. Ressalto que: “Atributos atrativos sdo postos-chave para a
satisfacdo do cliente. O atendimento destes atributos traz uma satisfacao, porém, eles
nao trazem insatisfagao se nao forem atendidos” (Diniz, 2011, p. 78).

A motivacao intrinseca, que impulsiona os funcionarios a buscar desafios e
crescimento pessoal, é particularmente importante. Funcionarios motivados sdo mais
propensos a abracar mudancas, pois veem isso como uma oportunidade de aprimorar
suas habilidades e contribuir para o sucesso da organizacao (Wisdom et al., 2014).

Posturas positivas em relagdo a mudanca também séo cruciais. Funcionérios
gue veem a mudanga como uma ameaca ou um inconveniente S4&0 menos propensos
a adota-la. Por outro lado, agueles que acreditam que a mudanca € necessaria e

benéfica estdo mais dispostos a se envolver no processo (Wisdom et al., 2014).

2.3.2. Prisma do cliente externo, usuario final, para ado¢&o da inovacéao
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Em momento de mudancas e desafios, oferta de servigcos diferenciados,
comprometimento com o cliente e exigéncias continuas de qualidade fazem com que
as empresas se flexibilizem por meio da adaptacdo de servigos aos seus clientes,
visando satisfacao (Kotler, 2000).

No contexto do marketing, compreender o processo de atracdo e manutencao
do consumidor € fundamental, como afirma Kotler (1998). A satisfacdo do cliente é a
esséncia das empresas, pois um cliente satisfeito é a base de seu sucesso. Algumas
formas de medir a satisfacdo do cliente sdo: Sistema de Reclamacgao e Sugestoes,
Pesquisas de Satisfacdo de Cliente, Andlise de Cliente Perdido, dentre outros.

Aplica-se a importancia das redes sociais ao cliente externo, pois a
externalidade do uso em um ambiente social influencia o aumento do valor da
inovacdo, aumentando a aceitacao, “[...] a légica é que a utilidade de um meio de
comunicacdo aumenta com o numero total de usuarios conectados ao meio [...]”
(Frambach; Schillewaert, 2002, p. 171). A inovacéo pode ser valorizada por meio de
campanhas de marketing, realizando integragdo com a comunidade (Diniz, 2011).

Explana-se a tecnologia como impulsionadora ao processo de inovacao, sendo
a inovacdo um meio de entregar valor ao usuéario final, podendo essa melhoria ser
puxada pela demanda, segundo a necessidade do consumidor ou empurrada pela
tecnologia, quando existe uma tecnologia disponivel (Fialkowski; Kistmann, 2018).

O aumento da satisfacédo do usuéario final € notado quando existe a melhoria da
qualidade de vida, por exemplo, quando ha a extin¢éo das filas e o melhor atendimento
prestado pelo servidor. Aponta-se a inovagdo como forma de melhorar o servico em
beneficio social, ja que a organizacdo publica necessita inovar visando melhorar a
eficiéncia da satisfacéo do usuério final do servico publico (Ferreira et al., 2014).

Para Diniz (2011), a satisfacdo do cliente externo vem da qualidade dos
produtos ou servicos ofertados, e para mensurar a qualidade € necesséaria a
realizacdo de uma pesquisa de satisfacdo. Por meio da pesquisa, € possivel identificar
as necessidades dos clientes, desempenho, qualidade e cordialidade dos
atendimentos.

Diniz (2011) aponta como atributos obrigatorios para a satisfacdo do cliente
externo: qualidade dos servigos, seguranca e variedade. A empresa que oferta um
bom servico trara plena satisfacdo para o cliente. Quando o servico ndao atende as

necessidades basicas o cliente ficara muito insatisfeito.
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CAPITULO 3 - METODO DE PESQUISA

Optou-se por uma pesquisa descritiva, de natureza qualitativa, estudo de caso,
uma vez que se teve em vista investigar a adocdo da inovagéo organizacional,
intraorganizacional e do cliente externo, descrevendo as percepc¢des dos envolvidos
no processo da adocdo da inovacdo no servico publico do Boletim Eletrénico de
Ocorréncia no Estado Cearense. E classificada como descritiva, visto buscar
identificar e descrever caracteristicas especificas de um fenémeno (Vergara, 2011).

A pesquisa gualitativa possibilita a reflexdo das opinides reais e a perspectiva
das pessoas utilizando multiplas fontes de evidéncia, com estratégia metodolégica de
estudo de caso, combinando variadas técnicas de coletas de dados (Yin, 2015).

De acordo com Yin (2015), a pesquisa com metodologia qualitativa proporciona
informagdes e conceitos existentes que podem explanar o comportamento social
humano, além de refletir as opinies reais e a perspectiva dos entrevistados,
permitindo que o pesquisador trabalhe com variadas evidéncias, utilizando mdultiplas
fontes de evidéncia em vez de se basear em uma Unica fonte.

O estudo de caso integrado € uma abordagem de pesquisa que utiliza varias
fontes de evidéncias para investigar um fenbmeno especifico em profundidade. Ao
empregar uma combinacado de técnicas de coleta de dados, os pesquisadores podem
obter uma compreensao abrangente e confiavel do assunto em questao (Yin, 2015).

Uma das fontes de evidéncias usadas em estudos de caso € a pesquisa e
analise documental. Por meio da andlise de documentos, os pesquisadores podem
obter informac@es contextuais e dados histéricos relevantes para o estudo. Conforme
Yin (2015), "para estudos de caso, 0 uso mais importante dos documentos é para
corroborar e aumentar a evidéncia de outras fontes" (Yin, 2015, p. 111).

Em decorréncia, para a técnica de coleta de dados integrado, empregando
multiplas fontes para o estudo em comento, observa-se: pesquisa e analise
documentais em portarias, decretos e publicagcdes; entrevistas semiestruturadas
(anexo 01) e questionario (formulario complementar - anexo 02). A pesquisa de campo
investigou de forma empirica um fend6meno no contexto real, conforme a base tedrica,
foi verificado como a teoria comporta-se no campo real.

O estudo de campo considerou confrontar a teoria com uma estratégia

metodoldgica de estudo de caso, investigacdo empirica, buscando investigar as
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caracteristicas, objetivando pesquisar, compreender e explorar o fendbmeno na
realidade (Yin, 2015).

3.1. ABORDAGEM

A pesquisa possui abordagem qualitativa, com analise de conteudo, em
decorréncia da busca por profundida de andlise com multiplas variaveis, coleta de
dados pelo pesquisador em ambiente real, analisando e compreendendo uma questao
social, observando a interpretacédo do pesquisador do significado dos dados (Creswell,
2016).

A coleta de dados foi realizada tendo como delimitacdo temporal o periodo de
marco de 2020 a dezembro de 2023, por multiplas fontes: pesquisa de referencial
tedrico, documentos publicados, entrevistas semiestruturadas e, complementarmente,
um formulario, todos pautados na metodologia qualitativa.

A pesquisa de campo é a investigacdo empirica com aplicacdo de formularios
para coletas de informacbes (Vergara, 2011). Foram pesquisadas: os clientes
internos, funcionarios publicos da seguranca publica, policiais civis, e 0s usuarios

finais, populacdo do Estado do Ceara usuaria do BEO.

3.1.1. Instituicdo pesquisada

O Estado do Ceara é uma unidade federativa localizada na regido nordeste do
Brasil, de extenséo territorial de 148.894,447 km?, com populacdo estimada de
8.794.957 habitantes, distribuidas em 184 municipios. Seu territorio € dividido
administrativamente pela Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social (SSPDS)
em 25 Areas Integradas de Seguranca (AIS).

A partir do que dispde a Lei n.° 16.710 de 21/12/2018, a administragdo direta
do Estado do Ceara inclui a Secretaria da Seguranga Publica e Defesa Social,
dividindo-se em Superintendéncia da Policia Civil, Policia Militar do Ceara, Corpo de
Bombeiros Militar do Ceara, Pericia Forense do Estado do Ceara, Academia Estadual
de Seguranca Publica do Ceara e Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de
Seguranca Publica.

De acordo com Secretaria da Seguranga Publica e Defesa Social (2022) na
Policia Civil do Estado do Ceara (PCCE), encontra-se a Direcdo Superior dividida em
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Delegado Geral da Policia Civil e Delegado Geral Adjunto da Policia Civil, Geréncia
Superior com o Diretor de Planejamento e Gest&o Interna, Orgéos de Assessoramento
com os cargos de Gabinete do Delegado Geral, Assessoria Técnica de Planejamento,
Coordenacédo e Controle, Assessoria Juridica, Assessoria de Desenvolvimento
Institucional, Ouvidoria, Assessoria de apoio ao Poder Judiciario, Assessoria de
Apuracao de Violacdo de Deveres e Transgressdes Disciplinares e Assessoria de
Comunicagéao Social.

Ainda na mesma fonte, no organograma da Policia Civil do Estado do Ceara
destacam-se as Delegacias de Policia Civil, divididas em delegacias distritais,
delegacias especializadas, delegacias metropolitanas, delegacias municipais,
delegacias regionais e unidade de policia, totalizando 185 pontos de policiamento civil
no Estado do Ceara.

Dando continuidade, os Orgdos de Execucdo Programatica divididos em
Coordenadoria de OperagcOes e Recursos Especiais, departamento de Inteligéncia
Policial, departamento de Recuperacdo de Ativos, departamento Técnico
Operacional, departamento de Policia Judiciaria Especializada com as Delegacias do
Aeroporto Pinto Martins, Delegacia Antissequestro, Delegacia de Assuntos Internos,
Delegacia Divisdo de Combate ao Trafico de Drogas, Delegacia de Roubos e Furtos
de Veiculos e Cargas, Delegacia de Repressao as acdes Criminosas Organizadas,
Delegacia de Acidentes e Delitos de Transito, Delegacia de Capturas e Polinter
(DECAP), Delegacia de Combate aos Crimes Contra a Ordem Tributaria, Delegacia
de Crimes Contra a Administracéo e Financas Publicas, Delegacia de Defraudacfes
e FalsificacGes, Delegacia de Roubos e Furtos, Delegacia de Protecdo ao Turista e a
Delegacia Eletrénica.

Ainda se observam o departamento de Policia Judiciaria de Protecdo aos
Grupos Vulneraveis, Delegacia de Defesa da Mulher de Fortaleza, Delegacia de
Defesa da Mulher de Crato, Delegacia de Defesa da Mulher de Caucaia, de Defesa
da Mulher de Iguatu, de Defesa da Mulher de Ico, de Defesa da Mulher de Juazeiro
do Norte, de Defesa da Mulher de Maracanau, de Defesa da Mulher de Sobral,
Delegacia de Protecdo ao ldoso e Pessoa com Deficiéncia, Delegacia de Combate a
Exploracdo da Crianca e do Adolescente e Delegacia da Crianga e do Adolescente.

Por fim, o departamento de Policia Judiciaria da Capital, Delegacia do 1° Distrito
Policial, 2° Distrito Policial, 3° Distrito Policial, 4° Distrito Policial, 5° Distrito Policial, 6°

Distrito Policial, 7° Distrito Policial, 8° Distrito Policial, 9° Distrito Policial, 10° Distrito
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Policial, 11° Distrito Policial, 12° Distrito Policial, 13° Distrito Policial, 15° Distrito
Policial, 16° Distrito Policial, 17° Distrito Policial, 19° Distrito Policial, 25° Distrito
Policial, 26° Distrito Policial, 27° Distrito Policial, 30° Distrito Policial, 32° Distrito
Policial, 33° Distrito Policial, 34° Distrito Policial, 35° Distrito Policial, departamento de
Policia Judiciaria da Regido Metropolitana, departamento de Policia Judiciaria do
Interior Norte e suas delegacias, departamento de Policia Judiciaria do Interior Sul e
suas delegacias, e departamento de Homicidios e Protecdo a Pessoa.

A Policia Civil desempenha um papel fundamental na seguranca publica do
Estado, garantindo a investigacdo e a elucidacdo de crimes, dentre outras atribuicdes,
prestar atendimento a populacdo e colaborar com outras forcas de seguranca. O
efetivo policial € essencial para o cumprimento dessas atividades, e sua manutencao
e qualificacdo sdo fundamentais para a eficiéncia da corporacao.

Conforme dados divulgados pelo Ceara Transparente (2024), em dezembro de
2023, a Policia Civil do Cearéa contava com um efetivo de 4.111 policiais em atividade,
distribuidos entre 1.069 escrivaes, 2.491 inspetores e 551 delegados. Esses
profissionais foram responsaveis pela execucdo das atividades de policia judiciaria

estadual, atuando nas 25 Areas Integradas de Seguranca (AlS) do Estado.

3.1.2. Delegacia Eletrénica e Boletim Eletrénico de Ocorréncia

Observa-se, no contexto estrutural da Policia Civil do Ceara, a relevancia da
Delegacia Eletronica no Estado Cearense (DELETRON) de responsabilidade da
Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social (SSPDS) fazendo parte do
organograma da Policia Civil, como uma Especializada.

A DELETRON visa otimizar o atendimento a populacao, trazendo comodidade,
por meio da ndo necessidade do deslocamento do usuario final até as delegacias
fisicas para registros dos fatos delituosos ou nao delituosos, eliminando tempo de
espera nas delegacias para os cidadaos e otimizando o tempo de trabalho do policial
civil em decorréncia da maior disponibilidade para a execucdo de sua atividade
primordial de investigacao.

Para Melo (2006), a funcionalidade da DELETRON é a de receber ocorréncias,
formalizando, registrando, verificando e transferindo, internamente, pelo sistema da
policia, Sistema de Informagbes Policiais, SIP/R3, para a delegacia competente,

sendo dada continuidade as investigacdes pertinentes.
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Segundo o Jornal G1 (2020) no més de marco do ano de 2020, foram
registrados o total de 9.465 boletins de ocorréncia online através da DELETRON,
comparando com periodos iguais, foram 883 B. O. online em marco do ano de 2019,
referentes a B. O. eletrdnico de roubo a pessoa, contra 1.971 registros no més de
marco do ano 2020, assim no ocorreu um aumento de 123,3%.

Observa-se ndo ser possivel a comparacao de todas as tipificacfes penais em
sua integra, pois os Boletins Eletrénicos de Ocorréncia foram instituidos com o
Decreto n.° 27.378 (2004) com apenas 4 tipificacbes penais (desaparecimento e
localizacédo de pessoas; furto de veiculos automotores; furto e extravio de placas de
veiculos automotores; furto e extravio de equipamento portatil de comunicacao).

No portal Ceara Governo do Estado (2020), a DELETRON registrou no ano de
2019 mais de 113 mil BEO, conforme figura 07, abaixo:

Figura 07 — Publicidade referente a registros dos Boletins de Ocorréncia

DELEGACIA ELETRONICA DA
POLICIA CIVIL DO CEARA
REGISTRA MAIS DE

113 MIL

BOLETINS DE OCORRENCIA EM 2019

la Seguranca Piiblica
cial

: GOVERNO po
L EsTADO po CEARA
Fonte: Policia Civil do Estado do Cear& (2020)

Apos o Decreto n.° 33.512/2020, em 17 de margo de 2020, a Policia Civil do
Estado do Ceara divulgou como parte de uma série de medidas de contencdo ao virus
do Coronavirus ser possivel a realizagéo de 11 tipos de ocorréncias somente de forma
online, limitando o funcionamento presencial em todas as delegacias do Ceara
durante o estado de emergéncia em saude no Estado, conforme figura 08 e indo ao

encontro do referido decreto acima, abaixo:



Figura 08 — Publicidade referente a inovacao dos Boletins de Ocorréncia.

ATENCAO

REGISTRO DE BOLETINS DE OCORRENCIAS

COMO PARTE DE UMA SERIE DE MEDIDAS DE CONTENCAO A PROLIFERACAO DO NOVO CORONAVIRUS, A POLICIA CIVIL DO
ESTADO DO CEARA (PCCE) LIMITA, A PARTIR DESTA TERCA-FEIRA (17), O FUNCIONAMENTO PRESENCIAL EM TODAS SUAS

DELEGACIAS PELO TEMPO QUE DURAR 0 ESTADO DE EMERGENCIA NO ESTADO.

0 REGISTRO DE BOLETINS DE OCORRENCIAS [(BOS) DE ONZE TIPOS DE CRIMES, QUE ANTES PODIA SER FEITO DE FORMA
PRESENCIAL EM DELEGACIAS OU PELA INTERNET, AGORA DEVE ACONTECER DE FORMA EXCLUSIVA PELA DELEGACIA

ELETRONICA (DELETRON).

AS OCORRENCIAS LISTADAS ABAIXO SO SERAO REGISTRADAS POR MEIO DA DELEGACIA ELETRONICA:

- ACIDENTE DE TRANSITO SEM VITIMAS; - FURTO;

- CALUNIA; - INJORIA;

- DANO; - ROUBO A PESSOA (SEM LESAO CORPORAL);
- DESAPARECIMENTO DE PESSOA; - ROUBO A RESIDENCIA;

- DIFAMAGAOD; - VIOLACAO DE DOMICILIO.

- EXTRAVIO DE OBJETOS E DOCUMENTOS;

PARA O REGISTRO BASTA ACESSAR:
HTTP://WWW.DELEGACIAELETRONICA CE.GOV.BR/BEO

A MEDIDA TERA VALIDADE ENI]I.IANTD ESTIVER EM VIGENCIA 0 ESTADO DE EMERGENCIA NO CEARA. A POLICIA CIVIL CONTA
OM A COMPREENSAO DE TODOS NESSE MOMENTO.

(GOVERNO DO
ESTADO po CEARA

da Seguranga Publica
social

Fonte: Policia Civil do Estado do Ceara (2020).

Ainda em marco de 2020, o registro de Boletim de Ocorréncia online foi

ampliado pela Policia Civil do Estado de 11 tipificacdes penais para 18, em 23 de

marco de 2020, conforme a figura 09, abaixo:

Figura 09 — Publicidade referente & inova¢éo dos Boletins de Ocorréncia.

TIPOS DE OCORRENCIAS REGISTRADAS
EXCLUSIVAMENTE PELA DELEGACIA ELETRONICA:

1 - EXTRAVIO (DE OBJETOS E DOCUMENTOS); 10 - ROUBO A RESIDENCIA:

2 - DANG; 11 - VIOLACAOD DE DOMICILIO;

3 - ACIDENTE DE TRANSITO [SEM VITIMA); 12 - MAUS-TRATOS CONTRA ANIMAIS;
4 - INJURIA; 13 - ESTELIONATO;

5 - FURTO; 14 - AMEACA;

6 - DIFAMACAD; 15 - FURTO QUALIFICADO (ARROMBAMENTO);

7 - ROUBO A PESSOA (0uE NAD RESULTE EM MORTE DU LESAO CORPORAL): 16 - CRIME CONTRA 0 IDOSO;
8 - CALUNIA; 17 - APROPRIACAO INDEBITA;
9 - DESAPARECIMENTO DE PESSOA; 18 - CRIME CONTRA 0 CONSUMIDOR.

EsTADO po CEARA

Secretaria da Seguranga Piublica
¢ Defesa Social

Fonte: Policia Civil do Estado do Ceara (2020).
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Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de Seguranca Publica do Ceara
(Supesp-CE) contabilizou que durante o periodo de quarentena, de 20 a 31 de marcgo
de 2020, foram registrados 3.840 Boletins Eletronicos de Ocorréncia na Delegacia
Eletronica.

Em novembro de 2020, os registros de ocorréncias aumentaram para 19 tipos,
com a inclusdo de fatos ndo delituosos. Em dezembro de 2022, o numero de
tipificacdes criminais chegou a 22, incluindo extravio, dano, acidente de transito,
injaria, furto, difamacao, roubo a pessoa, callnia, desaparecimento de pessoa, roubo
a residéncia, violacdo de domicilio, maus-tratos aos animais, estelionato, ameaca,
furto qualificado, crime contra o idoso, apropriacdo indébita, crime contra o
consumidor, preconceito raca ou cor, preconceito conduta homofébica, preconceito
conduta transfobica e outros fatos néo delituosos.

Consoante o jornal OPOVO (2023) foram registrados 236.657 boletins de
ocorréncia por meio da Delegacia Eletrénica (DELETRON) da Policia Civil do Estado
do Ceara (PCCE) ao decorrer do ano de 2022. Constando como ocorréncias mais
comuns registradas pela ferramenta o extravio de documentos, estelionato, furto,
roubo a pessoa e ocorréncias nao delituosas.

A mais recente inovacao incremental no BEO ocorreu em 14 de dezembro de
2023, com a publicacéo pela Secretaria da Seguranca Publica da Portaria Normativa
n.° 010/2023, que possibilita o registro de forma eletrénica do boletim de ocorréncia
de transito com finalidade de DPVAT.

3.2. SELECAO DE SUJEITOS

O perfil dos pesquisados foi selecionado visando estabelecer duas amostragens,
a primeira referente aos profissionais da policia civil e a segunda, aos cidadaos
cearenses, usuarios finais do BEO.

A populacédo para o estudo é formada pelos policiais civis do Estado do Ceara
dos 185 pontos de policiamento civil, total de 4.111 policiais na ativa em dezembro do
ano de 2023, e usuéarios finais do BEO, cidaddos que ja registraram Boletim de
Ocorréncia Online.

Para a entrevista semiestruturada foram selecionados 14 participantes, sendo 7

servidores publicos da Policia Civil (Capital (Fortaleza), interior sul e norte do Ceara,
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Delegacia Especializada, Regional e Municipal) e 7 usuarios finais do Boletim de
Ocorréncia Online.

As amostras dos formularios foram compostas por respondentes policiais,
(Delegados, Escrivao e Inspetores), e pessoas de perfis distintos, com profissdes

diferentes, as quais registraram BEO.

3.3. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Como estratégia metodoldgica para esta pesquisa, foi escolhido o estudo de
caso, que permite ao pesquisador combinar diversas técnicas de coleta de dados,
"estratégia de investigagdo em que o pesquisador explora profundamente um
programa, um evento, uma atividade ou processo, um ou mais individuos" (Creswell,
2016, p. 38).

Nessa abordagem, a metodologia € classificada quanto aos objetivos da
pesquisa como descritiva, pois visa descrever e interpretar as caracteristicas de um
determinado fenbmeno. Quanto a natureza, é qualitativa, por meio do estudo de caso,
com coleta de dados documentais, entrevistas e questionarios complementares
(formularios) (Creswell, 2016).

Em um primeiro momento, foram conduzidos estudos exploratérios por meio do
levantamento de documentacdes publicas. Dados dos Boletins Eletrdnicos de
Ocorréncia (BEOs) passiveis de registros nos anos de 2020, 2021, 2022 e 2023 foram
analisados, juntamente com observacdes documentais publicas sobre inovacdes na
delegacia eletronica.

Em seguida, apos analise documental, foram realizadas entrevistas com
delegados, escrivdes, inspetores e usuarios finais do Boletim Eletrénico de
Ocorréncia, do estado em questdo, a fim de aprofundar o entendimento sobre as
inovagdes implementadas.

Com objetivo de complementar os dados obtidos nas entrevistas, dois
formularios foram distribuidos, um formulario para delegados, escrivaes e inspetores
das delegacias do Estado em comento e um segundo formulario, para os clientes
externos do Boletim Eletronico de Ocorréncia. Os formularios buscaram ampliar o

resultado da percepc¢ao dos envolvidos para esta dissertacéo.
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3.3.1. Entrevistas Semiestruturadas

As entrevistas, de acordo com Yin (2015), séo a fonte de dados mais importante
para o estudo de caso. Para obtencao dos objetivos desta pesquisa foram utilizados
dois roteiros semiestruturados, um para cada grupo de usuarios (grupo dos policiais
civis e grupo dos usuarios finais do BEO).

Os roteiros de entrevistas tiveram como base os fatores propostos por Barbosa
e De Carvalho, sendo explorados também os autores Frambach e Schillewaert (2002),
Wisdom et al. (2014) para a adocéo organizacional e intraorganizacional, e para o
usuario final os fatores apontador por: Fialkowski; Kistmann, 2018; Ferreira et al.,
2014; Bloch, 2011, Cavalcante; Camdes, 2016; Kotler, 2000; Diniz, 2011 Cavalcante
et al., 2017 e Barbosa e De Carvalho, 2022).

Para a adocdo organizacional, intraorganizacional e dos usuarios finais do
BEO, tiveram como fonte principal de coleta de evidéncias as entrevistas
semiestruturada com 24 perguntas abertas, aplicadas aos 7 participantes policiais
civis, (07 policiais dos cargos de Delegados, Escrivdes e Inspetores) e objetivando
obter a percepcéo dos cidadaos, foram coletadas entrevistas semiestruturadas com
20 perguntas abertas, aplicadas a 7 participantes usuarios finais do BEO,
contribuindo, assim, para o melhor entendimento do problema e da questdo de

pesquisa.

3.3.1.1. Roteiro da Entrevista

Creswell (2010) explana a abordagem qualitativa como um processo de
compreensao de uma problemética social ou humana. Assim, foi elaborado um roteiro
de entrevista com perguntas semiestruturadas, permitindo ao entrevistador formular
guestdes com o proposito de obter respostas significativas ao propésito da pesquisa,
permitindo que o entrevistado fale livremente. Aponta-se também o anonimato dos
entrevistados, compromisso assumido por essa pesquisadora, com o intuito de manter
o sigilo nas transcricdes das entrevistas.

Os roteiros de entrevistas servirdo como base para conducgédo das entrevistas a
diferentes sujeitos pesquisados, porém, caso seja necessario, o entrevistador podera

aprofundar na tematica com perguntas interligadas.
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Para isso, foram elencadas categorias de perguntas observando os objetivos
anteriormente tracados, a fim de responder ao problema central do estudo. Observa-
se o0 preparo de dois roteiros, o primeiro para os policiais civis e o segundo para o
cliente externo.

As guatros categorias da pesquisa, sao:

a) Categoria 1 (buscando atender o objetivo de descrever a adocédo da
Inovacgao no Servigco Publico da Policia Civil do Estado do Ceara): Inovacao
no Servico Puablico, Policia Civil.

b) Categoria 2 (buscando atender o objetivo de descrever a inovacao no
servigo de registro de BEO no Estado do Ceara a partir da COVID-19):
Inovacgao no registro de Boletim de Ocorréncia em decorréncia da COVID-
19.

c) Categoria 3 (buscando atender o objetivo de relacionar as inovagdes
implementadas no BEO a adocdo intraorganizacional, cliente/usuario
interno): Adocao da Inovacédo no BEO no olhar dos Policiais Civis.

d) Categoria 4 (buscando atender o objetivo de relacionar as inovacfes
implementadas no BEO a adocao do cliente externo, usuério final): Adocéo
da Inovacéo no BEO no olhar dos, finais.

As perguntas foram divididas nas 4 categorias. Para os clientes internos,
policiais civis, observam-se as categorias 1, 2 e 3, com o total de 24 perguntas. Com
relacdo aos clientes externos, cidadaos cearenses, verificam-se as respostas das
categorias 1, 2 e 4, com o total de 20 perguntas.

Os entrevistados também foram questionados sobre suas percepc¢des pessoais
na perpetuacdo do modelo de boletim de ocorréncia online e sugestdes de melhorias,
de forma aberta e abrangente. Foram entrevistadas 14 pessoas dos cargos
(delegados, escrivas, inspetores e clientes externos, pessoas da populagéo

cearense).

3.3.2 Tratamento dos dados

De acordo com Yin (2015, p.111) “[...] para os estudos de caso, 0 uso mais
importante dos documentos é para corroborar e aumentar a evidéncia de outras
fontes”. Assim, foram analisados os registros de decretos publicados pelo Estado do
Cearéa (Decreto de n.° 33.510/2020, decreto n.° 33.512/2020, decreto n.° 33.608/2020
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e decreto n.° 27.378/2004), publicacdes da Policia Civil do Estado do Ceara, do site
https://www.delegaciaeletronica.ce.gov.br/beo/del_vir_new.jsp, da Delegacia
Eletrénica (DELETRON), site do Ceara Transparente e site do Governo do Estado,
reportagens dos jornais G1- Jornal digital Globo Ceara e O POVO.

Observadas as categorias, explana-se a formulacdo das perguntas para as
entrevistas aos clientes internos (Policia Civil — PC) e externos (cidadaos — C), nos
roteiros de entrevista, conforme abaixo.

Categoria 1 (C1): Inovacdo no Servi¢co Publico, Policia Civil. Pontos
observados para tabulacdo: Necessidade de Inovar no setor publico e Adocdo
Organizacional da Inovagéao.

Roteiro para a Policia Civil:

C1PCO01 - E comum a ocorréncia de Inovacdo no servico da Policia Civil? Comente.
C1PCO02 - Existe a necessidade de Inovacédo na Policia Civil? Como vocé descreveria
essa postura ou estratégia.

C1PCO03 — Quais as resisténcias para a inovacdo na policia civil? Observa-se
(resisténcias: medo de arriscar, baixa inovabilidade, a estruturacdo rigida
organizacional e a auséncia da testabilidade).

C1PCO04 — Como as Politicas Governamentais influenciam na adocao de inovacbes
na Policia Civil? Justifique.

C1PCO05 — Como a Policia Civil utiliza as redes sociais? Quais?

C1PC 06 — Existiu alguma forma de testabilidade para novas modificacBes na Policia
Civil?

C1PC 07 — Considera um avanco tecnolégico a ampliacédo das capitulacdes penais do
BEO? Por qual motivo?

C1 PC 08 - Fale de forma geral sua opinido de melhorias no servico da policia para
futuros estudos?

C1PCO09 — Seu superior ja indagou sua opinido ou sugestdes com relacdo ao BEO
durante a implementacéo, ou ap0s?

C1PC 10 — Chegou a achar que o BEO nao continuaria, existiu a incerteza, pouca
confiabilidade? Por qué?

Roteiro para cliente externo:

C1C01 — Acha comum a ocorréncia de mudancas nos servigos da Policia Civil? Por

qué?
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C1C02 — Comente sobre sua opinido referente a existéncia da necessidade de
mudancas na Policia Civil? Como vocé descreveria essa postura ou estratégia?
C1C03 - Vocé acha que as politicas do governo influenciam na Policia Civil?
Justifique.

C1C04 — A Palicia Civil utiliza as redes sociais como forma de comunicacao? Quais?
C1CO05 - Quais as resisténcias de mudancas na Policia Civil? (Resisténcias: medo
de arriscar, baixa inovabilidade, a estruturacao rigida organizacional e a auséncia da
testabilidade).

C1C06 — Considera um avanco tecnolégico ser possivel o registro de Boletim de
Ocorréncia de forma online? Por qué?

C1CO07 — Existiu/existe divulgacdo, midias, redes sociais, com relacdo ao Boletim
Eletrénico de Ocorréncia?

C1C08 — Fale de forma geral sua opinido de melhorias no servico da policia para
futuros estudos?

Categoria 2 (C2): Inovacédo no registro de Boletim de Ocorréncia em
decorréncia da COVID-19. Ponto observado para tabulacéo: Inovacéo decorrente da
Covid-19.

Roteiro para Policia Civil:

C2PCO01 — Quando soube da existéncia do BEO, lembra quando foi o seu primeiro
contato com o BEO?

C2PCO02 — Como a Pandemia da COVID-19 influenciou o BEO? (a. @ Aglomeracéo
na delegacia, b. Risco dos policiais a COVID-19).

Roteiro para cliente externo:

C2C01 — Quando e como ficou sabendo da existéncia do Boletim de Ocorréncia de
forma online?

C2C02 — Como a Pandemia da COVID-19 influenciou o BEO?

Categoria 3 (C3): Adocéo da Inovacao no BEO no olhar dos policiais civis.
Pontos observados para tabulacdo: Adocao da Inovacgéao pelos Policiais Civis.
Roteiro para a Policia Civil:

C3PCO01 — Na Policia Civil existem treinamentos sempre que ocorrem inovacoes
(modificagbes), para a qualificagéo e preparo dos policiais?

C3PCO02 — Quais os facilitadores da organizacdo para a utilizagdo de uma inovagao
(marketing interno, treinamentos, persuasdo social e suporte organizacional) e na
Adocéo do BEO?
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C3PC03 - Vocé acredita que a personalidade individual (percepcdes, valores

pessoais, experiéncia prévia, caracteristicas demograficas, dentre outras

caracteristicas pessoais) influencia na utilizacdo de uma inovacao? Justifique.

C3PCO04 — Vocé acredita que a estabilidade funcional influencia na adogédo de uma

inovacao? Justifique.

C3PC 05 — O BEO influenciou o cotidiano da delegacia durante e apds a pandemia

da Covid-19? Comente.

C3PCO07 — Como a atitude de seu superior influenciou em relagédo ao BEO?

C3PCO08 — Existiu/existe divulgacao, midias, redes sociais, com relacdo ao BEO?

C3PCO09 — Vocé recebeu treinamentos de como é produzido o BEO?

C3PC10 — Quais os beneficios/maleficios a sociedade do BEO?

C3PC 11 - O Boletim de Ocorréncia Eletrénico esta sendo utilizado, atualmente, no

seu local de trabalho? Existe a satisfacdo?

C3PC12 - De alguma forma, vocé se sentiu pressionado a aceitar/utilizar o BEO?

Comente.

C3PC13 - Informe sua opinido em relagdo as dificuldades na utilizacdo do BEO?
Categoria 4 (C4): Adocao da Inovacdo no BEO no olhar dos usuérios

finais. Pontos importantes para tabulacdo: adocdo da Inovacgéo pelos Usuarios finais

e satisfacdo deles.

Roteiro para cliente externo:

C4CO01 - Vocé acredita que a personalidade individual (percepcoes, valores pessoais,

experiéncia prévia, caracteristicas demogréficas, dentre outras caracteristicas

pessoais) influencia na utilizacdo de uma inovacao (mudanca)? Justifique.

C4C02 - Vocé foi indagado sobre sua opinido/sugestdes com o Boletim Eletrénico de

Ocorréncia? Comente.

C4C03 — Quais os facilitadores que vocé recebeu para utilizacao do Boletim Eletronico

de Ocorréncia (treinamentos, suportes, propagandas, dentre outros)?

C4C04 — O Boletim Eletrénico de Ocorréncia ocasionou impactos no cotidiano da

sociedade?

C4C05 — Quais os beneficios/maleficios a sociedade do Boletim Eletrénico de

Ocorréncia?

C4C06 — Quais fatores vocé apontaria como responsaveis pela utilizacado do Boletim

Eletronico de Ocorréncia?
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C4C07 — Chegou a achar que o Boletim Eletrénico de Ocorréncia nao continuaria?
Por qué?

C4C08 — Vocé foi indagado sobre suas sugestdes para o Boletim Eletrbnico de
Ocorréncia?

C4C09 - Informe sua opinido em relacdo as dificuldades na utilizacdo do Boletim
Eletrénico de Ocorréncia?

C4C10 — De alguma forma, vocé se sentiu pressionado a aceitar/utilizar o BEO? Por
qué?

Em continuidade ao processo de construcdo de saberes, de acordo com Yin
(2015), foram analisadas distintas fontes de dados na realizacdo desta pesquisa:
andlise de documentos (portarias, decretos e publicacbes), entrevistas
semiestruturadas, e um formulario complementar.

Realizada a etapa de entrevistas, elas foram transcritas pelo pesquisador e
posteriormente codificadas. No tratamento e andlise das evidéncias foi adotada o
método de triangulacdo das informacfes, conforme recomenda Yin (2015), sendo
confrontada a teoria com as evidéncias das entrevistas com relacdo a adocao
organizacional, intraorganizacional e dos usuarios finais do BEO, percepcbes dos

entrevistados e respostas dos formularios (1 e 2).

3.3.3. Formuléario de Opinibes

Para os objetivos desta pesquisa, foram elaborados dois formularios, um para
clientes internos e outro para o0s clientes externos, com proposicfes onde o0s
respondentes posicionaram-se com itens: Discordo Totalmente, Nado Concordo,
Neutro, Concordo e Concordo Totalmente.

Ambos os formularios buscaram mensurar de forma online, as percepcoes da
inovacao do Boletim de Ocorréncia decorrente da Ado¢éo da inovacédo na Policia Civil,
por intermédio de 28 itens, aplicados aos policiais civis, e 21 itens para os cidadaos
cearenses, usuarios finais do BEO. As proposi¢des foram tracadas em convergéncia
com as categorias apresentadas. A versao final dos formularios pode ser verificada
no Anexo 02.

De acordo com Cervo & Bervian (2002, p. 48), o formulario, “[...] refere-se a um
meio de obter respostas as questdes por uma formula que o proprio informante

preenche”, podendo ser aberta e/lou fechada. As perguntas abertas possuem
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respostas mais ricas e variadas, a fechada maior facilidade na tabulacao e analise dos
dados.

Dentre as vantagens do questionario, destacam-se poder assegurar 0O
anonimato, o alcance a mais pessoas e a padronizacao, possibilitando uniformidade

aos respondentes.

3.4. LIMITACOES METODOLOGICAS

A pesquisa qualitativa € uma abordagem que visa compreender e interpretar
fenbmenos complexos, por meio da andlise de dados ndo numéricos (Yin, 2015).
Nesse contexto, a interpretacdo dos dados assume um carater subjetivo, uma vez que
envolve a percepgéo e o julgamento do pesquisador.

No caso em questdo, a pesquisadora possui uma experiéncia de seis anos na
instituicdo em estudo, o que lhe confere um conhecimento aprofundado dos processos
e rotinas internas. Tal familiaridade poderia influenciar a interpretacdo dos dados,
levando a vieses e interpretacfes tendenciosas. No entanto, é importante ressaltar
que a pesquisadora buscou manter a neutralidade e o distanciamento necessarios
para garantir a imparcialidade e a objetividade da andlise.

Além disso, como estratégia para minimizar possiveis limitacbes decorrentes
da subjetividade e da experiéncia prévia da pesquisadora, foram utilizadas multiplas
fontes de evidéncia. A triangulacdo de dados provenientes de diferentes fontes e
métodos de coleta contribui para a validade e a confiabilidade dos resultados,
permitindo uma analise mais abrangente e aprofundada do fenbmeno em estudo.

Dessa forma, a combinacdo de uma abordagem qualitativa, a busca pela
neutralidade e distanciamento da pesquisadora, a utilizacdo de multiplas fontes de
evidéncia, demonstram o compromisso com a rigorosidade e a qualidade da pesquisa.
A reflexdo constante sobre as possiveis influéncias e vieses, aliada a uma analise
criteriosa e fundamentada, contribuem para a constru¢cdo de conhecimento solido e

confiavel no campo da pesquisa qualitativa.
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CAPITULO 4 — COLETA DE DADOS, ANALISE E RESULTADOS

Neste capitulo, foram abordados a coleta, analise e resultados dos dados
provenientes da pesquisa de campo realizada. O estudo envolveu entrevistas com 14
participantes, totalizando 247 minutos, e a elaboracdo de dois formularios
estruturados eletrénicos autoadministrados, por meio do Formulario do Google, os
quais obtiveram respostas de 591 participantes. Essas abordagens foram adotadas
com o intuito de proporcionar uma descricdo mais abrangente das percepc¢des dos
envolvidos no estudo.

ApoOs a obtencao das informacdes coletadas, foram feitas as codificacdes nas
4 categorias, realizada a triangulacdo dos dados coletados para ocorrer convergéncia,
em decorréncia das multiplas fontes, amplificando a descricdo, explicacdo e
compreensao do estudo.

O uso de vérias fontes de evidéncias [...] permite que o pesquisador
se dedique a uma ampla diversidade de questbes historicas,
comportamentais e de atitudes. A vantagem mais importante, no
entanto, é o desenvolvimento de linhas convergentes de investigacao
[...] (Yin, 2001, p. 121).

4.1 TRATAMENTOS DOS RESULTADOS

O presente tépico analisa os resultados das 14 entrevistas realizadas. E
importante salientar que todos os participantes assinaram o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE), conforme Apéndice 1. A pesquisadora se comprometeu a
manter os entrevistados anbnimos, portanto, suas caracteristicas ndo foram
reveladas.

Inicialmente ocorreu a transcricdo das 14 entrevistas, que foram categorizadas
e codificadas, estabelecendo padrdes de dados e analisando as informacgdes obtidas
por meio de multiplas fontes de evidéncias (Yin, 2015). Em seguida, os dados foram
comparados e posicionados conforme o referencial tedrico, criando conexdes desta
pesquisa com a teoria apresentada.

Participaram das entrevistas: 02 delegados, 03 escrivaes, 02 inspetores, 02
agentes administrativos, 01 estudante universitario, 01 estudante para concurso, 01
policial militar, 01 médico e 01 fonoaudiéloga, sendo 6 homens e 8 mulheres, com

idades de 25 anos a 58 anos.
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Procuraram-se variacdes dos entrevistados, tendo o cuidado de selecionar
perfis de profissionais de distintos locais, sendo selecionados 7 policiais com tempo
de servico publico variando de 05 anos a 33 anos na seguranca publica, com lotacdes
em delegacia da Capital (Fortaleza), Interior Sul e Norte do Ceard, Delegacia
Especializada, Regional e Municipal do Interior do Estado do Ceara. Para representar
a populacdo usuaria do BEO foram selecionadas 7 pessoas que ja registraram BEO,
residentes no Interior da regido Norte e Sul, e Capital, Fortaleza.

Para os formularios, observa-se que dentre os perfis dos respondentes
eletrbnicos foram registrados: Delegados, Escrivdo, Inspetores, Agente
Administrativo, Servicos gerais, Técnica de seguranca, Caixa, Pesquisador,
Pedagoga, Classificador, Atendente de Loja, Agente de microcrédito, Auxiliar de Loja,
Leiturista, Personal bronze, Conselheiro tutelar, Dentista, Agente de E-mail,
Empreendedor, Profissional de Educacéo fisica, Mecéanico, Técnico de enfermagem,
Assistente juridico, Auxiliar juridico, Supervisora de campo, Fonoaudiologo, Auxiliar
de limpeza, Professora de ioga, Corretora de imoveis, Designer grafico, Educadora
Fisica, Eletricista, Jurista, Técnico em refrigeracdo, Consultor financeiro, Comerciante,
Fiscal de Meio Ambiente, Assistente Social, Seguranca, Bancario, Contador,
Recepcionista, Jornalista, Administracdo, Agente administrativo, Empresaria, Médico,
Cabeleireira, Vendedora, Costureira, Motorista, Advogado, MEI, Manicure, Psicéloga,
Psicopedagoga, Oficial de Justica, Guarda Municipal Crato, Perito Pefoce, Policial
Militar, Terapeuta Ocupacional, Fisioterapeuta, Assessor parlamentar, Comerciante,
Funcionario Publico, Supervisor Operacional, Auxiliar de agendamento, Agricultor,
Enfermeira, Autbnomo, Desempregado, Estudante, Caminhoneiro, Professor, Dona
de casa e Guarda Municipal.

Foram distribuidos dois formularios totalizando 591 respondentes, o primeiro
obteve 231 respostas, direcionado a somente Policias Civis do Estado do Ceara, com
representacao de 6,5% (15 Delegados), 51,5% (119 Inspetores) e 42% (97 Escrivaes),
com idades variando de 24 anos a 67 anos, com 107 do sexo feminino e 124
masculino. O segundo formulario resultou em 360 respondentes, direcionados aos
usuarios finais do Boletim de Ocorréncia Online, de variados cargos, com idades
variando de 18 anos a 72 anos, com 157 do sexo feminino e 203 do sexo masculino.

Para a tabulacéo foram observadas as categorias 1, 2, 3 e 4, conforme abaixo:

Categoria 1: Inovagéo no Servigo Publico, Policia Civil. Pontos observados para

tabulacdo: necessidade de Inovar no setor publico e ado¢do organizacional da
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inovacao, para esse ultimo, observados os pontos, consoante o modelo proposto por
Barbosa e De Carvalho (2022, p.72): Participacdo em Rede Sociais, influéncias do
ambiente (externalidades, politicas do governo), caracteristicas do adotante (estrutura
operacional e organizacional, inovatividade, estratégia, lideranca e patrocinio a
inovacdo, tamanho) e as caracteristicas percebidas (compatibilidade,
complexibilidade, incerteza, observabilidade, relevancia, testabilidade e vantagens
relativas). Nesta categoria, também foram exploradas sugestdes para inovacoes.
Para o primeiro ponto observado, a necessidade de inovacao na Policia Civil
do Estado do Cearda, ocorreram a concordancia de 13 dos 14 entrevistados da
necessidade de inovacao, observa-se que apenas o entrevistado 13 ndo concordou
parcialmente, afirmando ja terem ocorrido muitas mudancas, atrelando essa evolugéo

a utilizacao de planilhas no Excel em substituicées a livros:

Acredito que tenha ja tenha acontecido, pelo menos aqui com a gente
ja tem acontecido muita mudanca, porque antes a gente fazia muita
coisa manual, preenchimento de livro e tudo. E a gente agora ta mais
informatizado, com planilhas, com essas coisas, entdo, certo [...]
(Entrevistado 13).

Ressalta-se que a demonstracdo dos entrevistados sobre a necessidade de
inovar foi atrelada a visdo de desenvolvimento tecnoldgico, fator apontado por todos
os entrevistados, a exemplo das palavras dos Entrevistados 01, 03, 05: “Existe sim,

hoje a tecnologia é fundamental no servico policial.” (Entrevistado 05).

Existe a necessidade, sim, de inovacdo na Policia Civi. Uma
estratégia? Bem, se existe, ndo é compartilhada, deve existir sim.
Sabemos que estamos num mundo de tecnologia, onde necessita ser
englobada as tecnologias na policia (Entrevistado 01).

Sem duavida, como qualquer instituicao publica, tem que se adequar
aos novos tempos, aos desenvolvimentos tecnoldgicos. Com certeza.
(Entrevistado 03).

Para complementar este estudo, foram analisadas as respostas ao formulario
aplicado aos policiais civis na proposicdo: na policia civil existe a necessidade de
inovagao. Dos 231 respondentes, nenhum discordou totalmente ou discordou, 1
manteve-se neutro, 17 concordaram e 213 concordaram totalmente com a

necessidade de inovagéao, corroborando as respostas dos entrevistados.
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No formulario aplicado aos usuarios finais do BEO, foi proposta a afirmacéo:
existe a necessidade de mudancas na Policia Civil. Dos 360 respondentes, somente
6 responderam discordar totalmente, 11 discordaram, 48 mantiveram-se neutros, 79
concordaram e 216 concordaram totalmente.

Para a observacdo da adocdo organizacional da Inovagcdo, comecamos
analisando as influéncias do ambiente (externalidades, politicas do governo). Ao ser
questionado sobre as Politicas Governamentais, dos 14 entrevistados, 12 afirmaram
ocorrer influéncias politicas na policia civil, 1 deles pediu para ndo responder e apenas
o entrevistado 07 acredita que ndo ha influéncia, “[...] eu acho que nao influencia a

politica, a policia ndo se misturam. N&do. Nao influencia [...]" (Entrevistado 07).

O governo deveria conseguir mais recursos para a seguranga publica,
investir em iluminacdo, melhorar o valor da hora trabalhada pelo
servidor publico, fazer manutencdo nos 6rgdos publicos, dando
melhores condi¢des de trabalho (Entrevistado 02).

A politica, ela influéncia porque ela quer resultados, mas nédo da
subsidios para que essas inovagoes, principalmente nas Policias Civil,
elas acontecam. A gente cita 0 caso da inovacéo, do plantdo virtual,
falta estrutura para colocar em prética o projeto, né? Que deveria ser
um projeto bom de inovagéo (Entrevistado 05).

Sim, cada Governador, cada um que entra, tem um pensamento
diferente. Nao segue a risca um plano, um plano concreto, o plano ja
definido, cada um tem sua o seu pensamento e interfere na policia sim
[...] (Entrevistado 11).

No formulério para profissionais da Policia Civil, foi proposto: As Politicas
Governamentais influenciam na adocéo de inovagdes na Policia Civil. Foi constatado
que, dentre os 231 respondentes, 3 discordaram totalmente, 8 discordaram, 10
ficaram neutros, 25 concordaram e 185 concordaram totalmente.

Ja os usuérios finais do BEO, responderam a proposicdo: as politicas
governamentais influenciam nas atualizacdes e mudancas da Policia Civil. Dos 360
respondentes, 9 discordaram totalmente, 9 discordaram, 33 mantiveram-se neutros,
86 concordaram e 223 concordaram totalmente.

Dando continuidade, com relacao as redes sociais, de forma geral, as respostas
foram convergentes para a concordancia da existéncia e das utilizagdes dos meios,
“[...] Instagram, Facebook e WhatsApp [...]” (Entrevistado 08), site, jornais, também

foram mencionados “[...] conheco tanto site aqui no Ceard, site da SSPDS, que eu
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visito muito, como o Instagram. Acompanho diariamente as publicacbes da Policia
Civil e das outras policias também” (Entrevistado 14). O Instagram foi apontado por
12 dos entrevistados como o0 meio mais utilizado de comunicagao, apenas um dos
entrevistados menciona néo existirem redes sociais. “Eu acredito que nao, porque
nunca vejo nas redes sociais algo da policia civil. O canal da policia civil, se tem, eu

desconhecgo”. (Entrevistado 11).

A Policia Civil tem um Instagram. A Policia Civil do Ceard, as
delegacias geralmente tém alguma pagina, um ou outra pagina de
Instagram. Mas o principal, como o Estado do Ceard € um Estado
grande, o Brasil tem um estado muito grande, se perde muito essa
conexdao. Nao existe uma conexdo entre 0 que acontece nas
delegacias para ser difundido por um sé canal. Vamos dizer assim, por
um s6 perfil na rede social, entéo fica meio que espalhado. E é ébvio
gue a gente nem tem permissdo de divulgar qualquer coisa. Mais
utilizado é o Instagram da Policia Civil, por exemplo. Mas a questéo
da gestéo da DG, tudo ai se perde muito. O que é feito nas delegacias,
gue eu acho que poderia ser uma coisa mais integrada (Entrevistado
04).

Eu s6 vejo publicagdes de alguns policiais. Vejo Instagram de algumas
delegacias, Instagram da prépria SSPDS, propaganda mesmo. E? No
caso em televisdo, em radio, eu acho que sédo poucos, sdo bem
reduzidas. Acredito que deveria ter mais. Eu s6 conhe¢co mesmo
algumas publicacdes de jornais. Pontuais, até. Eu Acredito que
deveria ter mais divulgacdo. E, fiquei sabendo agora recentemente
gue ja é possivel registrar, por exemplo, medida protetiva de forma
online. Acredito que poucas pessoas saibam dessa informacéo.
Justamente pela deficiéncia de divulgagéo, os boletins de ocorréncia
eletrbnico, mesmo muitas pessoas ndo sabem como funciona! Nao
sabem o que é possivel registrar (Entrevistado 09).

Noticia muito pouco nas redes sociais. Excluindo, é claro, os nossos
programas policiais. Acho que a policia, ela fala pouco, é, €, parece.
Um ponto que € negativo. Entdo, assim, gera uma
inseguranca (Entrevistado 12).

No formulario para os servidores da Policia Civil, foi proposta a seguinte
afirmacao: A Policia Civil utiliza as redes sociais como forma de comunicagéo. Das
231 respostas que foram obtidas, 118 discordaram totalmente, 39 discordaram, 20
permaneceram neutros, 37 concordaram e somente 17 concordaram totalmente sobre
a utilizacéo das redes sociais como meio de comunicagao.

Observa-se, no entanto, que ha insatisfacdo em relacdo a comunicacao

organizacional na adocao do BEO e de forma geral, o que justifica as respostas nos
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formuléarios, o desejo de uma interagdo maior, como aponta o Entrevistado 03: “Existir,
existem. SO que sdo pouco difundidas, né? Geralmente as redes sociais abertas,
como Instagram, Facebook, apenas, que eu conheco, apenas um site que € o da
Policia Civil”.

Consoante o entrevistado 08, “[...] existiu, atualmente ndo vejo mais [...]",
entrevistado 12: “Resposta as perguntas hoje. Propaganda ou comercial? Eu nunca
vi, eu ja ouvi falar a respeito nos jornais e nesses programas policiais. Somente”,

pouca publicidade do BEO. Para o Entrevistado 14:

Propaganda comercial sobre os boletins online? Eu nunca vi, eu ja
ouvi falando a respeito nos jornais e nesses programas policiais [...] ja
vi no Instagram e alguns profissionais da seguranca publica também
divulgando que dé para fazer o boletim de ocorréncia online, o
suficiente para as pessoas tomarem conta e umas vao repassando
para as outras. E a famosa propaganda boca a boca (Entrevistado 14).

Dos respondentes, dentre os 360 usuarios finais do BEO, a proposigéo (A
Policia Civil utiliza as redes sociais como forma de comunica¢éo), 122 responderam
discordar totalmente, 43 discordaram, 61 mantiveram-se neutros, 91 concordaram e
43 concordaram totalmente sobre a utilizacdo das redes sociais como meio de
comunicacao.

Com relacdo as -caracteristicas do adotante (estrutura operacional e
organizacional, inovatividade, estratégia, lideranca e patrocinio a inovacao, tamanho
da empresa) e as caracteristicas percebidas (compatibilidade, complexibilidade,
incerteza, observabilidade, relevancia, testabilidade e vantagens relativas).

Sobre a relevancia da inovacédo do BEO na adocédo organizacional. Todos 0s
entrevistados destacaram a importancia do BEO, que possibilita a registro de
ocorréncias sem a necessidade de comparecer a delegacia., “[...] com certeza. Pelo
motivo de ser uma oportunidade de fazer em casa, sem precisar ir a delegacia”
(Entrevistado 07). No entanto, apesar do reconhecimento do avancgo, 0os entrevistados
demonstraram insatisfagdo com a utilizagédo da ferramenta.

As respostas demonstram a fragilidade, falta de divulgacao e subutilizagéo do
BEO, sugerindo que o seu potencial ndo esta sendo totalmente explorado, “Sim € um
avanco, apesar da precariedade e da pouca difusdo, eu acho um avanco tecnologico
os Boletins Online” (Entrevistado 03), “[...] € um avang¢o, mas pouco utilizado”

(Entrevistado 02). “Sim, considero um avango tecnoldgico que poderia ser melhor
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explorado” (Entrevistado 01), “Facilitando o trabalho do policial civil, quanto da
populagao, pelo fato do deslocamento a Delegacia, a espera para registrar fisica, etc.”
(Entrevistado 08).

“Bom, porque evitou muita gente na delegacia e evitou a gente perder
tempo fazendo B.O. Sé que devia ter uma melhoria mais nesses B.O,
né? Menos burocracia, porque as vezes o boletim de ocorréncia exige
detalhes que as pessoas ndo sabem informar. Ai atrapalha muito”
(Entrevistado 06).

Foi indagado no formulario para os policiais civis: considera um avanco
tecnologico necesséario o aumento do niumero de tipos de ocorréncias possiveis de
registros por meio dos Boletins Eletrdnicos de Ocorréncia. Dos 231 individuos que
responderam, apenas 1 discordou totalmente, O discordou, 6 mantiveram-se neutros
e 224 responderam concordar e concordar totalmente.

Dos 360 usuérios finais do BEO que responderam, 20 discordaram com a
relevancia do BEO, 23 mantiveram-se neutros e 317 responderam concordar e
concordar totalmente.

Foi verificada a concordancia dos 14 entrevistados para a influéncia do
tamanho do 6rgéo publico. De acordo com 0s usuarios internos e finais, a quantidade
de delegacias € significativa, 0 que causa um impacto negativo para a adocéo
organizacional, “Sao muitas delegacias, o Ceara € muito grande, o que influencia
muito na adog¢ao de uma inovacado” (Entrevistado 01), “Na capital deve ser bom, no
interior tem um analfabetismo muito alto.” (Entrevistado 02). Ao examinar o fator de

complexidade, foi constatado que ele decorre do fator tamanho do 6rgéo publico.

O Ceard € um estado grande e populoso, cada regido tem suas
peculiaridades. O surgimento de extras, e escalas que melhorem o
atendimento do 6rgao publico e consigo concluir as investigacdes dos
inquéritos (Entrevistado 02).

Sobre a influéncia direta dos superiores, acerca do fator lideranca, para a
adocao organizacional, somente 1 entrevistado, policial civil, informou a existéncia.
“Nao, so6 relataram da necessidade de fazer os boletins, feedback, nunca perguntaram

[...] sim, meu superior influenciou ao uso” (Entrevistado 05).
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N&o. Nunca fui indagado sobre nenhuma melhoria, inovacdo. Nunca
dei feedback sobre o boletim eletrbnico, inclusive eu acho que deveria.
Poderia ter um computador para a populacdo fazer o boletim de
ocorréncia em locais estratégicos, ou para aprender um folder com
instrucdes para levar para pessoa da populagdo, ter acesso e levar
para casa. Essa propaganda e o computador, no caso de a pessoa
ndo ter nenhum recurso, ndo ter computador em casa, a pessoa
poderia fazer na delegacia, ali sozinho, no computadorzinho, la fazia
o préprio boletim eletrénico e poderia receber a instrugdo de como é
feito pelos préprios policiais. Nao sei, s6 pensei agora. [...] meu
superior nunca influenciou para o uso (Entrevistado 01).

No que diz respeito ao fator compatibilidade, todos os 14 entrevistados
concordam que é compativel com a inovagao para adocao organizacional do BEO. O
resultado para compatibilidade ocorreu com ressalvas, uma vez que houve uma
deficiéncia em outros fatores, como o analfabetismo no interior do estado.

De acordo com os entrevistados: “[...] grande parte da populagéo é analfabeta
onde trabalho [...] a delegacia ndo pode deixar de fazer BO presencial em virtude da
baixa escolaridade da populacéo [...]” (Entrevistado 02), o analfabetismo tecnoldgico,
“[...] é justamente isso 0 conhecimento técnico que as vezes é exigido do cidadao que
nao tem formacdo para isso [...]” (Entrevistado 04), “[...] saber usar, o
desconhecimento. O analfabetismo. Saber usar as ferramentas. Usar o
computador]...]” (Entrevistado 07), “os idosos ndo sabem, os mais velhos tém muita
dificuldade” (Entrevistado 11).

O ponto comodidade foi apontado por todos os entrevistados, “Beneficio é a
facilidade de a pessoa estar em casa, comodidades” (Entrevistado 11), facilidade
também foi mencionado, em menor frequéncia, por 2 entrevistados, rapidez e
agilidade (registrar em casa, sem a necessidade de deslocamento).

Em relacdo a postura estratégica organizacional, 10 dos 14 entrevistados
concordaram em ndo ser comum a ocorréncia de inovacbes na Policia Civil. A
inexisténcia de uma postura estratégica foi apontada por 12 dos 14 entrevistados, 02
dos entrevistados responderam desconhecer uma estratégia ou planejamento em

relacdo a adocao de inovagdes, mantendo-se neutros.

Eu vejo poucas inovagdes. As inovagdes na policia ela entram quando
existe a necessidade ou algum interesse. Nao é planejada, como
deveria. Deve ter uma estratégia, porém desconheco, ndo é
compartilhada, o que aparenta é a inexisténcia de um planejamento
ou estratégia para uma inovagéao” (Entrevistado 01).
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Acredito que deixa a desejar ainda, né? A gente vive no século
tecnolégico e eu acho que a policia ainda tem muito a avancar,
tecnologicamente falando, mas estéo tentando ha meses, alias, ha
anos a gente escuta que vai ser renovado o SIP, porque € 0 n0Sso
sistema. E isso ndo aconteceu ainda. E para mim € um atraso, porque,
como eu falei, na época em que a gente esta vivendo, a gente ainda
tem um sistema em que as pecas principais de um inquérito ndo sao
confeccionadas dentro desse sistema, sao feitas fora. Entdo, para
mim, estd muito longe do desejado, sem inovagdo tecnoldgica.
(Entrevistado 04).

A minha visdo, eu ndo vejo nenhuma estratégia para essas
mudancas. O que eu percebo é que as mudancas no setor publico, ela
corre conforme a necessidade. N&o vejo estratégia, desconheco [...]
(Entrevistado 09)

Eu acho que deveria ter mudancga. Agora, uma estratégia para essa
mudanca, eu realmente n&o sei, desconheco. E muito
responsabilidade, deveria também ser colocado em prética para ver
se funcionava [...] (Entrevistado 12).

Observa-se que, em relacdo aos 4 entrevistados que afirmaram ser comum a
ocorréncia de inovacgdes na Policia, atrelam essa mudanca a politica e a mudanca de
gestao “sim, quando politicas publicas mudam, sdo implementadas inovagdes, sim.”
(Entrevistado 10).

Sempre que troca de gestdo, cada gestdo as vezes é diferente da
outra, depende do gestor, mas no sentido de inovag¢do, mudanca de
forma geral, eu acredito que agora a Policia Civil, ela esta investindo
muito, investindo mais (Entrevistado 13).

[..] E comum inovagdo de servico, mas o policial civil ndo toma
conhecimento e nem é submetido a avaliacdo a respeito dessas
inovagoes [...] (Entrevistado 05).

No formulario aplicado aos usuarios finais do BEO, em relac&o a proposicéo (E
comum a ocorréncia de mudangas nos servicos prestados da Policia Civil), dos 360
respondentes, 180 usuarios responderam discordar e discordar totalmente, 79
mantiveram-se neutras e 101 responderam concordar e concordar totalmente.

Foi verificada a posicdo dos entrevistados em relagdo as resisténcias na
adocdo organizacional da inovacao, todos concordaram em acreditar na ocorréncia
das resisténcias na inovacéo no setor publico (medo de arriscar, baixa inovabilidade,
a estruturacdo organizacional rigida, auséncia de testabilidade e investimento

financeiro).
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Acho que esta mais ligado a precariedade de investimento publico.
Dificilmente algum gestor ao nivel de delegado geral focou nessa area.
Entdo é a baixa inovabilidade mesmo (Entrevistado 03).

[...] a maior resisténcia é a financeira, que em virtude da grande
diversidade, ndo tem orcamento para todo o Estado (Entrevistado 02).

Resisténcias: medo de arriscar, baixa inovabilidade, a estruturacdo
rigida organizacional e a auséncia da testabilidade. Eu atribuo mais
essa rigidez organizacional a auséncia de testes. Auséncia de testes,
estrutura rigida e as politicas (Entrevistado 06).

Eu acredito que o medo de arriscar é préprio da inovacao, né? Na
gestdo publica ndo existe muita margem para o erro. E um setor
publico, entdo estrutura operacional e organizacional rigida. O erro ele
€ punido. Entdo, o medo de arriscar ele existe, sim. Estrutura do setor
publico, ela tem uma certa rigidez. Que implica, que resulta, em baixo
inovabilidade. A estrutura rigida, organizacional, exatamente isso que
causa a baixa inovagdo. Auséncia de testabilidade, olha, se existe
testabilidade na policia civil, eu desconhec¢o. Quando fico sabendo da
existéncia de inovacao ja é para valer, ndo existem nem treinamentos.
Eu nao fiquei sabendo da existéncia de testes (Entrevistado 09)

Acredito que o setor publico é muito engessado, acaba dificultando as
melhorias profissionais, até essa testabilidade, com a questdo de
algumas ferramentas. A gente ndo sabe se foi testado ou nédo, parece
gue ja colocaram e vocé que se vire. Se vai dar certo ou ndo, parece
nao importar (Entrevistado 11).

No formulério para os policiais civis foi proposta a afirmacdo: existem

resisténcias a inovacdo devido a estrutura rigida do setor publico e a baixa

inovabilidade. Dos 231 individuos que responderam, apenas 4 discordaram

totalmente, 10 discordaram, 6 permaneceram neutros e 211 responderam concordar

e concordar totalmente.

Sobre a observabilidade e testabilidade na adoc&o organizacional das

inovacgdes, nenhum dos entrevistados apontou ter conhecimento, “n&o existe, mais de

32 anos de policia, esse teste nunca existiu. Eu ndo conheco. Observabilidade?

“risos”. Quando ja lanca algo novo, temos que aprender na marra essas inovacgoes

Quando langcam alguma coisa, vocé aprende na marra” (Entrevistado 06).

Eu desconheco. Com ## anos de Policia Civil, até hoje nunca vi
implantar qualquer protétipo de sistema informacional na Policia Civil
(Entrevistado 03).
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Pelo que a gente observou, nao é feito, de antemao. N&o é feito porque
foi colocado e foi implantado o sistema de virtual na Policia Civil do
Estado do Ceara e nao foi feito antes. No meu conhecimento, um teste
antes para saber se um estudo para saber se era efetivo o plantdo
virtual realmente. Existe na teoria (Entrevistado 05).

Na proposicao (Na Policia Civil existe a testabilidade (teste de implementagéo
para verificar a aceitacdo de uma inovacgao) no formulario para a populacéo da policia
civil, dos 231 respondentes, 184 afirmaram discordar totalmente da existéncia da
testabilidade, 24 discordaram, 14 ficaram neutros, 7 concordaram e apenas 2
responderam concordar totalmente.

Para finalizar, foi verificada a baixa incerteza para a adoc¢ao organizacional,
fator favorecido em decorréncia de uma inovacao incremental. Sobre a continuidade
dos Boletins Eletrénicos de Ocorréncia, 3 dos 7 entrevistados acreditaram que iria
ocorrer o fim do BEO, “Sim, achei que acabariam, porque a gente sempre vé as
pessoas, clientes, procurando a delegacia, existe uma relutancia aos servicos de

boletim eletrénico.” (Entrevistado 03).

Achei sim, que iria acabar. Porque procuraram na delegacia, depois
gque passou a pandemia, o pessoal tinha dificuldade em fazer os
boletins eletrbnicos e acabava voltando para delegacia. Sendo feito
presencial, em vez de ser eletrbnico, acabava fazendo presencial. Na
delegacia onde trabalho, ndo estdo mais sendo usados. Nao ha mais
a recomendacéao do eletrénico na delegacia (Entrevistado 06).

Pouquissimas vezes é feito. A gente recomenda ser feito o boletim de
ocorréncia eletronica. As pessoas chegam na nossa delegacia, pedem
para registrar o boletim. Até chega a ser orientado que existe o boletim
eletrénico, mas a pessoa insiste para fazer presencial e é feito [...] os
boletins séo registrados presencialmente, como, por exemplo,
Delegacia do Aeroporto. Os boletins séo registrados até pela urgéncia
de receber o boletim para a pessoa que precisa do boletim para viajar.
Entao é feito presencial, pois boletim eletrdnico demora um pouco para
ser confeccionado e, para essa pessoa que esta noticiando receber,
isso dificulta porque as vezes a pessoa precisa de um boletim rapido,
mas ndo cheguei a achar que ele ndo continuaria [...] e alguns
interiores também n&o utilizam o boletim eletrénico de ocorréncia. De
fato, muitas delegacias ndo fazem uso dessa ferramenta, assim como
de outras ferramentas (Entrevistado 01).

No formulario foi feita a proposicéo para os policiais civis: ocorreram duvidas
sobre a continuidade da utilizagcdo do Boletim Eletrénico de Ocorréncia. Dos 231

policiais, 74 discordaram totalmente, 50 discordaram, 27 permaneceram neutros, 43

concordaram e 37 concordaram totalmente.
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O Quadro de Resumo 01 apresenta uma sintese das entrevistas e dos

formularios complementares aplicados na categoria 01, com o objetivo de facilitar a

compreenséo dos resultados obtidos. E importante salientar que os formularios foram

criados para complementar as entrevistas, visando ampliar a coleta de dados e

aumentar a robustez dos resultados.

Quadro 01 — Quadro de Resumo das Entrevistas e dos Formularios (Categoria 01).

PC: T entrevistados

Usudrio: 7 entrevistados.

Total: 14 entrevistados

PC: 23 res pondente s

Usudrio: 360 respondentes

Total: 331 respondentes

Codigo E i E Jiri
Discordancia Neutros Concordéncia Discordéancia Neutros Concordéncia
oPC [1] o7 PC oPC 01 PC 230 PC
Necessidade de Inowcdo no
Senigo Piblico (Polica Civil) . . . . .
: 01 Usudric i) 08 Usudrics 17 Usuarics 42 Usu srics 255 Usuarics
Necessidads de Inovagio no 08 PC 2 o1 PC
Servigo Piblico {comum a
oooméncia de inovagbes na . L . .. L
Policia Civil } 04 Usudrics [+] 03 Usurics 180 Usudrics T2 Usuarics 101 Usudrics
Adogie Organizagionsl- o1 PC 0 06 PG 11 PC 10 PC 210 PC
{Influéncias do Ambiente
(infuénga das Polificas R R R R R
Govemamentais) 1] 1 Ususries 08 Usuarics 18 Usuaries 32 Usuarics 208 Usuaries
. o 0 0 07 PC 157 PC 20PC 54PC
Adogao Onganizaconal
(Exis€nds de Reds Social) R R R R R
01 Usudrio [+] 06 Usudrios 185 Usudrios 81 Usudrios 1234 Usudrios
Adecie Organizadonal - o a a7 PG 01 PG 0% PG 224 PG
Carackerisicas do Adotante
(Fele dincia do BEQ) o ] 0T Usudrios 20 Usudrios 23 Usudrios 3T Ususnios
Categoria
01 - Adogdo Organzacional - o o o7 PC
Inovagio Caracten sticas do Adotani
- {infuénda do tamanho da
no Sm";o empresa) e Caractensticas L
Piiblico percebidss - (Compledbilidade) o o 07 Usuanes
Adogio Organizagonal - 08 FC o 01 FC
Caracerisicas do Adotants
(Existénda do ftor Biderangs)
Adogio Organzacional - 08 FC o1 PC o
Caracen stcas do Adotants,
(Exsténda de postura L .
estatégias) 08 Usuarics 01 Ususric o
Adogio Organizadgonal - o 1] TPC
Caracten sticas peroebidas -
{ExisEncia de Compatibilidade) o 1] 0T Usudrnios.
#dogia Drganzacional - o7 FC o ] 208 PC 14FC 05 FC
{Carscter sticas perosbidas -
(Existéncis de Obssnabilidads of L
Tesmbilidade) 07 Usuzrias o o
AdogSo Organizacional - 04 PC 0 03 PC 124 PC 2TPC 80 PC
‘Caracten sticas percebidas -
(ExisEncia de inoertezs ) 0T Usudrios 1] o
Resisténcias na adogdo
organzacional da irn}\ral;.'.éﬂ 1] [1] a7 PC 14 PC 08 PC 211 PC
{medo de arris car, baa
incvabilidade, & estruturacio
organizacional rigida,
susénciz de testabilidade 2 o 1] 0T Usudrios.
imvestimento financeirg)
Fonte: Elaboracao prépria com base nas evidéncias da pesquisa de campo.

abordados nas entrevistas e nos formularios, bem como dos resultados obtidos. Ao

analisar o Quadro de Resumo 01, é possivel identificar as principais tendéncias e
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padrées emergentes da categoria 01, o que facilita a interpretacao dos resultados e a
formulacdo de conclusoes.

Em resumo, o Quadro de Resumo 01 é uma ferramenta fundamental para a
compreensao dos resultados da categoria 01, pois sintetiza as informacdes coletadas
por meio de diferentes instrumentos de pesquisa e facilita a analise dos dados.

Estas entrevistas oferecem informacdes qualitativas acerca das percepcoes e
vivéncias dos entrevistados em relacdo ao assunto em questdo, sendo possivel notar
a concordancia entre os resultados dos formularios. Ao examinar as transcricdes das
entrevistas e as respostas dos formularios, € possivel identificar padrdes, temas e
tendéncias que auxiliam na compreensédo mais aprofundada dos resultados.

Categoria 2: Inovacéo no registro de Boletim de Ocorréncia em decorréncia da
COVID-19. Para a tabulacdo, os pontos referentes a inovacdo decorrente da
pandemia serdo considerados.

Com relacdo a conhecer a ferramenta do Boletim Eletrénico de Ocorréncia, dos
7 policiais entrevistados, 3 afirmaram que passaram a conhecer o BEO no periodo de
pandemia, o que justifica os resultados dos formularios a seguir. Dos policiais que ja
possuiam conhecimento da ferramenta, afirmaram que a divulgacdo ocorrera em
decorréncia da COVID-19, e nenhum dos profissionais souberam informar que o BEO
foi criado no ano de 2004, demonstrando desconhecimento. “Amplamente divulgado,
o boletim de ocorréncia sé foi divulgado com a pandemia, mas eu ja sabia da
existéncia dele antes, desde 2019 eu acho” (Entrevistado 01).

N&do lembro o ano, mas foi pos-pandemia, quando recolheram todo
mundo para diminuir o fluxo de pessoas nos 6rgaos publicos, ai
implantaram o boletim para essa finalidade, quando houve o blackout
(Entrevistado 03).

No formulario para os servidores da policia civil foi verificada a seguinte
proposicao: obteve conhecimento da existéncia do Boletim Eletronico de Ocorréncia
depois da Pandemia da Covid-19. Dos 231 respondentes, 16 discordaram
completamente, 8 discordaram, 6 ficaram neutros, 42 concordaram e 159
concordaram completamente.

Dos 7 usuarios finais do BEO entrevistados, apenas um informou ter
conhecimento prévio sobre ela, antes da pandemia, “Fiquei sabendo através de um

amigo. Estava precisando fazer um boletim e ele me falou que tinha essa forma de
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boletim online, alguns anos atras. Mais ou menos, eu acho que em 2017” (Entrevistado
11).

Os 6 entrevistados restantes, cidaddos usuérios finais da ferramenta,
afirmaram conhecer a ferramenta durante ou depois da pandemia de COVID-19,
acreditando que o surgimento da ferramenta foi em decorréncia da COVID-19, “Na
pandemia, na Delegacia” (Entrevistado 13), “Eu fiquei sabendo quando precisei, na
delegacia. E a pessoa que me atendeu disse que poderia ser feita de forma online”
(Entrevistado 12), “Eu Acredito que o boletim eletrénico de ocorréncia foi criado devido
a pandemia. Nao sei, estou certo” (Entrevistado 09).

No formulario aplicado aos 360 usuérios finais do BEO foi proposto: ficou
sabendo ser possivel registrar o Boletim de Ocorréncia de forma online depois da
pandemia da COVID-19. Foi registrado que 29 discordaram totalmente, 20
discordaram, 24 mantiveram-se neutros, 71 concordaram e 216 concordaram
totalmente.

Na tentativa de aprofundar o conhecimento sobre a influéncia da COVID-19 no
BEO, todos os 14 participantes afirmaram que h& uma ligacdo entre a COVID-19 e o
BEO. “A COVID-19 influenciou de uma forma positiva. J& que os estabelecimentos,
na maioria, fecharam, nada era presencial, entdo ela veio para contribuir. Ninguém
fica sem atendimento, surgiu o BEO “(Entrevistado 12).

No formulario direcionado aos 231 policiais civis, em resposta a afirmacao (o
Boletim Eletrénico de Ocorréncia passou a ser amplamente divulgado somente apos
a pandemia da COVID-19), 5 individuos discordaram totalmente, 6 discordaram, 8
ficaram neutros, 28 concordaram e 184 policiais concordaram totalmente.

A posicdo dos 231 policiais em relacdo a afirmacdo de que o numero de
ocorréncias a serem registradas por meio do Boletim Eletrénico de Ocorréncia foi
ampliado devido & pandemia de COVID-19. Dos respondentes, 4 discordaram
totalmente, 1 discordou, 12 mantiveram-se neutros, 24 concordaram e 190
concordaram totalmente.

Para os usuarios finais do BEO, foi verificado o posicionamento deles diante da
afirmacdo: O numero de tipos de ocorréncias possiveis de registros por meio do
Boletim de Ocorréncia Online aumentou devido a Pandemia da COVID-19. Dos 360
respondentes, 8 discordaram totalmente, 7 discordaram, 56 mantiveram-se neutros,

76 concordaram e 213 concordaram totalmente.
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Dentre os policiais entrevistados, ocorreu a positividade para a influéncia direta
na aglomeracédo da delegacia por todos os entrevistados. Quanto ao fator dos riscos
de contaminacao da COVID-19, 5 dos 7 policiais entrevistados afirmaram que o risco
da COVID-19 continuou, “Pouco influéncia no risco de contaminacgao. Por conta dessa
burocracia, da finalizacdo do boletim mesmo. As pessoas continuam vindo na

delegacia” (Entrevistado 04).

Muitas pessoas ainda iam na delegacia para tentar registrar um
boletim de ocorréncia e ai recebiam um ndo e depois retornavam as
suas residéncias. Entéo, ela reduziu a permanéncia das pessoas na
delegacia, ndo aglomeracéo, que € o que ainda acontece hoje. As
pessoas ainda vao na delegacia para pedir para registrar o boletim de
ocorréncia, que sao possiveis de registro eletronicamente, por fatores
inUmeros. Muitas vezes a pessoa desconhece quais sao 0s boletins
gue sao possiveis registrar eletronicamente, outras vezes, a pessoa
nao tem conhecimento digital, entdo procura a delegacia também, e
outras vezes realmente ndo conhecem a existéncia do boletim
eletrénico (Entrevistado 01).

Eu acho que, de certa forma, diminuiu a permanéncia das pessoas na
delegacia. Como é pouco difundido, o boletim eletrénico, as pessoas
sempre tinham que ir a delegacia para saber que o boletim eletrénico
existia. Entao, o fluxo em si ndo diminuiu, mas diminuiu a permanéncia
da pessoa na delegacia (Entrevistado 03).

Com certeza, né? A propagagdo do virus reduziu, para evitar
aglomeracg0Oes nas delegacias a implantacéo do boletim de ocorréncia
foi fundamental, principalmente na ampliacdo de alguns crimes que
nao existiam (Entrevistado 05).

No formulario direcionado aos 231 policiais civis, foi colocada a proposicéo: O
aumento do numero de tipos de ocorréncias possiveis de registros por meio dos
Boletins Eletronico de Ocorréncia reduziu a aglomeragdo da populagado, cliente
externo, nas delegacias. Foram obtidas as respostas: 21 discordaram totalmente, 32
discordaram, 7 neutros, 78 concordaram e 93 concordaram totalmente.

Os usuarios finais foram questionados quanto a afirmacdo: com o Boletim
Eletronico de Ocorréncia, reduziu a aglomeracao da populacao, cliente externo, nas
Delegacias. Dos 360 usuarios finais do BEO, 28 discordaram totalmente, 33
discordaram, 36 mantiveram-se neutros, 132 concordaram e 131 concordaram
totalmente.

Com relacdo ao risco de contaminagdo do virus, foi feita a afirmacdo para os

231 Policiais Civis: Com a ampliagcdo das capitulagbes penais dos Boletins
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Eletronicos de Ocorréncia, reduziu o risco dos policiais durante a pandemia da
COVID-19. 91 discordaram totalmente, 41 discordaram, 13 mantiveram-se neutros, 65
concordaram e 21 policiais concordaram totalmente.

Para uma melhor compreenséo dos resultados da categoria 02, utilize o Quadro
de Resumo 02, que se refere as entrevistas e aos formularios complementares e seus
resultados.

Ao analisar os resultados, no quadro 02, é possivel verificar dados qualitativos
referentes as percepcdes e vivéncias dos entrevistados o que demonstra, de forma
geral, a concordancia entre os resultados dos formulérios. Ao analisar as transcri¢cées
das entrevistas e as respostas dos formularios, € possivel identificar padrdes e

tendéncias que auxiliam na compreensao aprofundada dos resultados.

Quadro 02 — Quadro de Resumo das Entrevistas e dos Formularios (Categoria 02).

Categoria
02-
Inovagao
no registro
de BEO em
decorréncia
do COVID-
19

PC: T entrevistados . PC: 231 respondentes
— N Total: 14 entrevistados Totak 54 respondentes
Usudrio: T entrevistados Usudrio: 360 respondentes
Codigo Entrevistas Formularios
Discordancia Neutros Concordancia Discordancia Neutros Concordancia
Inovacdo decoments 3 Covid19 07 PC a 0
{conhecimento do ano de
aiacdo do BED) 07 Usudrio 0 0
Inovacdo decomente 3 Covid19 04 PC ] 03PC 24PC 06 PC 201 PC
{conhecimento do BEC na
pandemia) 01 Usudio i} 06 Usudrics 48 Jsudrios 24 Usudrios 287 UsuTios
Inovacdo decomente 3 Covid19 0 ] 07 PC 11PC 08 PC 212PC
{influéncia da COVID-1% no
BEOQ) ] 0 07 Usudrics
Inovacdo decomente 3 Covid19 5PC 12PC 214 PC
{aumente do nmero de
tipificagdes do BEO) 15 Usudrios B6 Usudrios 288 Usudios
Inovacdo decomente 3 Covid-19 0 0 07TPC 53PC 07PC 1M1 PC
(reducdo da aglomeracdo da
delegacia) 0 0 07 Usudrics 61 Usudrios 36 Usudrios 263 Usudrios
Inovacdo decoments 3 Covid19 05 PC 0 02PC 132PC 13PC 86PC
(redugdo dos recos de
contaminagdo da COVID-19)

Fonte: Elaboracédo prépria com base nas evidéncias da pesquisa de campo.

Categoria 3: Adoc¢éao da Inovagédo no BEO no olhar dos Policiais Civis, foi
observado para tabulacdo: Adocao da Inovacao pelos Policiais Civis. Para isso foram
verificados os pontos da adoc¢éao intraorganizacional segundo o modelo adaptado de
Barbosa e De Carvalho (2022, p.77): Facilitadores organizacionais e marketing interno
(adequacédo da inovacado aos valores/necessidades dos usuarios internos, ambiente

propicio a inovacao, feedback da implementacéo, treinamentos, persuasao social e
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suportes da organizacéo), caracteristicas pessoais (demograficas, permanéncia no
emprego, experiéncias, valores pessoais), predisposicdo pessoal para inovar, uso
social e a postura em relagéo a inovacao.

A respeito dos facilitadores organizacionais e marketing interno, treinamentos,
71% dos entrevistados, 5 dos 7, afirmaram que ndo ha treinamentos quando ocorrem
inovacdes, “Ndo, ndo existe. E na pratica, né? E jogado o sistema e as pessoas se
adequem” (Entrevistado 03), somente dois entrevistados afirmaram existir

treinamentos para inovacdes, porém com observacoes:

N&o em grande escala. Pode até ocorrer em pequena escala naquelas
delegacias especializadas nos setores de gestdo, mas em grande, se
tem uma inovacgédo no SIP, que é o sistema que toda a policia usa, ndo
existe treinamento, nem mesmo é chamado uma pessoa de cada
delegacia para treinar, ensinar como operar aguela inovagao e passar
para os demais. N&o existe isso (Entrevistado 04).

s

As vezes, quando o treinamento é ofertado, abrangendo varias
delegacias, existe uma limitagdo de vaga e local. Eles séo feitos na
escola, da AESP. E ai existe essa dificuldade de locomogédo dos
policiais até esse local de treinamento, que acaba limitando também
[...] raramente vao pessoas para a delegacia para treinar. Isso é
extremamente raro. Muito muito raro. Entdo, na minha forma de
pensar, de forma geral, ndo existe treinamento. Os treinamentos sédo
pontuais e sdo reduzidos [...] ndo existe um treinamento prévio, antes
de uma inovacao [...] os policiais sO recebem as modificagbes [...]
aprendem a utilizar s6 (Entrevistado 01).

A seguinte proposicao foi apresentada para os 231 policiais civis: na Policia
Civil existem treinamentos sempre que ocorrem inovacdes (modificacdes), para a
qualificacéo e preparo dos policiais. As respostas foram: 183 policiais discordaram
totalmente, 22 discordaram, 14 mantiveram-se neutros, 9 concordaram e 3
concordaram totalmente.

Sobre a ocorréncia de treinamentos para producdo do BEO, 100% dos
entrevistados informaram néo terem recebido nenhum treinamento. “Nao. N&o recebi
o treinamento. Aprendi sozinha, indo 14, pesquisando, vendo como € que. Como € que
acontece? Nenhum treinamento zero.” (Entrevistado 01).

Os 231 policiais se posicionaram sobre a seguinte proposi¢c&o: ocorreram
treinamentos com a tematica do Boletim Eletronico de Ocorréncia. Como repostas:
202 policiais discordaram totalmente, 19 discordaram, 5 mantiveram-se neutros, 3

concordaram e 2 concordaram totalmente.
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Em relacdo aos facilitadores organizacionais, marketing interno, persuasao
social e suportes da organizacédo para adocdo do BEO e de forma geral. 100% dos
entrevistados responderam o desconhecimento, informando a ndo existéncia de
marketing interno, persuasao social e suportes, “A Policia Civil € muito burocratica e
até pode se dizer assim, avanga atrasado em termos tecnoldgicos.” (Entrevistado 03),
“‘Nunca ouvi falar em suportes. Nao existe. Nao existe. Desconhego.” (Entrevistado
06), “Nao existem treinamentos, ndo existe um marketing, um suporte. Nao existe
suporte organizacional. Por exemplo, um telefone para vocé tirar duvidas.”
(Entrevistado 07).

Apenas o Entrevistado 05 informou a existéncia de suporte organizacional, mas
nao com relacdo ao BEO, “Existe o suporte organizacional parcialmente, mas nao
existe para o0 BEO ou para outras inovacfes, ndo existe, existe para e-mail
institucional, por exemplo. Os outros fatores, ndo, ndo tenho conhecimento”
(Entrevistado 05).

O marketing interno é bastante reduzido ou inexistente, é utilizado o
WhatsApp, e vai do bom senso do gestor fazer ou ndo esse marketing,
mas recebemos muito é cobrangas. Persuasao também nao. Suporte
organizacional? Nds temos canais de suporte, ndo para as inovagoes,
sdo telefones para comunicar problemas no SIP, problemas de
internet, enfim, é o suporte que é dado. Mas ja foi pior (Entrevistado
01).

Os 231 policiais foram questionados sobre a sua posi¢cdo em relacdo: Na
Policia Civil existem os facilitadores da organizacdo para a utilizagdo de uma inovagao
(marketing interno, treinamentos, persuasao social e suporte organizacional). Como
repostas: 181 policiais discordaram totalmente, 27 discordaram, 12 mantiveram-se
neutros, 9 concordaram e 2 concordaram totalmente.

Com relacdo a adequacédo da inovacgao aos valores/necessidades dos usuarios
internos, ambiente propicio a inovacao e feedback da implementacéao.

Sobre as necessidades dos usuarios internos com a adoc¢do do BEO, dos 7
entrevistados, 4 afirmaram que ocorreu influéncia no cotidiano de suas atividades, 2
informaram que a influéncia foi parcial e 1 que nao influenciou, pois na sua regiao o
BEO nunca foi utilizado. “Nao influenciou, pois na regidao em que trabalho o BEO néo

é utilizado” (Entrevistado 02).

Sim, influenciou. Devido ao boletim Eletrbnico de ocorréncia, 0s
policiais poderdo passar menos tempo fazendo o boletim de
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ocorréncia. Porém, continuou tendo aquele atendimento primario. Nao
existia treinamento, entdo a pessoa precisa dizer como é que é feito o
boletim de ocorréncia. Entédo influencia sim. Nao tanto quanto deveria,
se 0 boletim fosse amplamente divulgado. Se o boletim eletrénico
fosse amplamente divulgado, ensinado, treinado, ele poderia agregar
mais valor, sim, a delegacia, inclusive reduzindo a aglomeracao, ja que
retornaram os varios casos da COVID-19, porque as pessoas
continuam indo até a delegacia por desconhecimento, por cultura, por
nao saber que podem fazer de forma online, para serem ensinados,
enfim. Existem muitas duvidas (Entrevistado 01).

Nem tanto, porque o boletim eletrénico carece de uma investigacao
posterior. Entdo, somente na criacdo do boletim reduziu o servi¢o do
policial, o de criar o boletim, mas o servi¢co de investigacao, apds a
criacdo do boletim permanece como qualquer outro procedimento
(Entrevistado 03).

Influéncia porque alguns crimes que nao séo, vamos dizer, que nao
exigem uma apuragao de imediato e 0s n&o delituosos podem serem
feitos online, e como nosso numero é reduzido, otimiza o trabalho do
policial. E importantissimo o boletim eletrdnico ser feito pelo cidaddo
(Entrevistado 05).

No formulario foi apresentada a proposicao: aumentar a capitulacdes penais do
Boletim Eletrénico de Ocorréncia, trouxe mais disponibilidade para atividades
inerentes a seu cargo. Dos 231 policiais respondentes, somente 7 discordaram
totalmente, 11 discordaram, 21 permaneceram neutros, 157 concordaram e 35
concordaram totalmente.

Referindo-se ao feedback, todos os profissionais informaram nunca terem sido
indagados sobre suas opinides sobre a utilizacdo ou melhorias no BEO, ou em
qualquer outra inovagao, “Nunca perguntaram nada. Nada de feedback [...] meu

superior ndo influenciou em relacdo ao BEO” (Entrevistado 07).

Nunca ninguém me abordou a respeito desse tema.” [..]. “[...] os
delegados, quando comecgou o BEO, falavam que era para mandar o
pessoal registrar o boletim em casa. Existiu sim influéncia do superior
(Entrevistado 06)

Nunca teve feedback”,” [...] para os superiores, acho que € indiferente.
Nunca, nunca, nunca ninguém recebeu treinamento por parte do
superior, nem a orientacdo e as orientacdes sdo as gerais do préprio
no préprio site da Policia Civil. Na hora de criar o boletim (Entrevistado
03).
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No formulario foi feita a proposta: vocé teve oportunidade de contribuir com seu
feedback com relacéo as inovacdes da policia civil, de forma geral. Dos 231 policiais
respondentes, 197 discordaram totalmente, 13 discordaram, 13 permaneceram
neutros, 5 concordaram e 3 concordaram totalmente.

A seguinte questéo foi apresentada no formulario: vocé foi indagado sobre sua
opinido com relacdo a implementacao do Boletim Eletrénico de Ocorréncia. Dos 231
policiais respondentes, 201 informaram discordarem totalmente, 9 discordaram, 11
permaneceram neutros, 7 concordaram e 3 concordaram totalmente.

Com relagdo as caracteristicas pessoais, demogréficas, valores pessoais e
experiéncias, predisposicdo pessoal, para inovar, 100% dos entrevistados

concordaram com a influéncia delas na adocéo da inovacéo.

Acredito que sim. Porque, pelo meu tempo de servico, quando
comecei, tudo era muito atrasada, com maquina de escrever ainda, e
hoje eu tenho interesse em aprender, de participar dessas inovacoes,
sabe tudo isso. E acredito que isso seja uma caracteristica pessoal,
que outros colegas ndo tem. Tem muita gente do meu tempo, que néo
guerem essas inovagdes, nao quer aprender, ndo querem participar.
E isso € um bom exemplo (Entrevistado 06).

Para os 231 policiais, foi colocada a proposicéo: a personalidade individual
(percepcoes, valores pessoais, experiéncias prévias e caracteristicas demograficas)
influéncia na utilizacdo de uma inovacdo. Como repostas: 5 policiais discordaram
totalmente, 8 discordaram, 9 mantiveram-se neutros, 31 concordaram e 178
concordaram totalmente.

No que diz respeito a influéncia do fator de permanéncia no emprego, a
estabilidade funcional. A maioria dos entrevistados disse que nao ha influéncia.
Apenas um entrevistado afirma existir uma relagcdo positiva entre a estabilidade
funcional e adocgao de inovagao, “Sim, a questao de nao ter medo, assim tanto medo
de errar com 0 novo assim, né? Pelo menos eu pessoalmente acho que influencia

sim” (Entrevistado 04).

Bom, eu acredito que ndo. Pelo contrario, quando funcionério, ele tem
a sua estabilidade funcional, entdo para ele tanto faz ele adotar ou ndo
aquela inovacdo, porque o emprego dele ja ta garantido. Entéo,
acredito que a estabilidade funcional ndo influencia na ado¢&o de uma
inovacéo (Entrevistado 01).
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Nao influencia muito a questdo de ter estabilidade ou ndo. Me
influencia muito, eu ter interesse ou o0 desinteresse em usar uma
ferramenta. Acho que esta mais para necessidade [...] (Entrevistado
03).

Influencia negativamente a estabilidade. Muitas vezes o pessoal. A
para que eu aprendesse ja esta tudo certo aqui, entdo ja vai. Falta de
interesse de aprender [...] (Entrevistado 06).

Aos 231 policiais foi colocada a proposicéo: a Estabilidade funcional € um fator
que contribui para a adocdo de uma inovacao. Dos 231 policiais, 162 discordaram
totalmente, 18 discordaram, 16 mantiveram-se neutros, 15 concordaram e 20
concordaram totalmente.

Com a finalidade de aprofundar a percepc¢éo dos envolvidos, foram verificados
0s pontos de predisposicdo pessoal para inovacdes, uso social e a aceitacao da
utilizacdo do BEO, maleficios e beneficios do BEO, assim como a continuidade ou ndo
de sua utilizagéo.

Sobre o0 uso social e em pares, foi atrelada pelos entrevistados a existéncia de
uma midia eficaz, onde dos 7 entrevistados, 5 afirmaram ser reduzido o uso social e
em pares em decorréncia a pouca divulgacao e 2 afirmaram nao existir, “Nao existe
divulgacéo, uso social, o que tem € um link na pagina do site da Policia Civil, mas ndo

tem divulgagao” (Entrevistado 03).

Muito pouco, uma midia reduzida, uso social é reduzido ainda. Eu acho
que deveria ocorrer mais divulgacdo, deveriam ocorrer mais
treinamentos para as pessoas saberem que podem fazer esses
boletins em casa e que tem 0 mesmo valor do boletim presencial, para
assim quem usa indicar para outros, fazendo o uso em pares. Acho
que essa divulgacgdo ainda é muito reduzida [...] (Entrevistado 01).

Com relacdo a afirmacédo: vocé foi indagado sobre suas sugestdes para os
Boletins Eletrénico de Ocorréncia. Dos 231 policiais, 206 informaram discordarem
totalmente, 13 discordaram, 6 permaneceram neutros, 2 concordaram e 4
concordaram totalmente.

Como relagédo aos maleficios e beneficios do Boletim Eletrénico de Ocorréncia
foram apontados como principais beneficios: a praticidade e a comodidade, “Os
beneficios da comodidade, ruim que demora a liberar o BO no e-mail.” (Entrevistado
02).
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Os entrevistados identificaram os beneficios com facilidade. “Os beneficios é
que a propria populacéo pode fazer. Digital e ndo, maleficio: que dificil, € a dificuldade

de manusear a ferramenta.” (Entrevistado 07).

Os beneficios sdo a pessoa poderem registrar o boletim eletrénico de
sua propria residéncia. Os maleficios eu ndo vejo nenhum, tem as
dificuldades, porque muitas pessoas ainda ndo sabem utilizar um
celular ou uma midia, tem dificuldade de interpretag&o. Diferenga, por
exemplo, entre furto e roubo. A pessoa ndo sabe qual é a diferenca e
ai o boletim de ocorréncia é negado. Muitas pessoas sao alfabetas.
Existe o analfabetismo da informatica, vamos dizer assim. E ai causa
esse prejuizo a sociedade, por ndo conseguirem fazer o boletim de
ocorréncia de forma online ou devido a idade, pode ser idoso [...]
(Entrevistado 01).

Bem, eu me vejo s6 beneficios. Eu vejo muita coisa boa, porque a
guestao é que hoje em dia todo mundo mexe com a tecnologia. Até o
pessoal da geracao anterior, a nossa, ja esta se adaptando. Entéo,
assim, as vezes a pessoa passa duas ou 03 horas esperando registrar
um boletim eletrénico, o boletim na delegacia e podendo fazer isso de
casa. Eu acho que s6 tem a melhorar a vida do cidaddo, mas o que é
ruim, como eu ja citei, € a questao de nao gerar na mesma hora. Isso
tinha que ser mudado, ndo? Pronto. O que é ruim, essa questao
burocréatica, mesmo que o cidaddo va I4, ele tenta registrar o boletim
de ocorréncia. Sdo varias fases. Ele vai esperar ser aprovado, muitas
vezes, ndo é! As vezes tem um erro de cadastro, ja ndo consegue
registrar o boletim se ele tiver alguma divergéncia de cadastro. E ai
tudo isso dificulta. E € o lado negativo do meio eletrénico, deveria ser
mais facil, também tem a educacdo, escolaridade, idade, que
influencia na populagéo [...] (Entrevistado 04).

No formuléario foi proposta a seguinte proposi¢cao: considera um beneficio a
sociedade o aumento do numero de tipos de ocorréncias possiveis de registros por
meio dos Boletins Eletronicos de Ocorréncia. Dos 231 policiais, 2 discordaram
totalmente, 1 discordou, 2 permaneceram neutros, 25 concordaram e 201
concordaram totalmente.

A anélise da opinido dos individuos em relacéo a proposicéo: considera-se um
beneficio aos Policiais Civis 0 aumento do nimero de tipos de ocorréncias possiveis
de registros por meio dos Boletins Eletrénico de Ocorréncia. Dos 231 policiais,
somente 1 discordou totalmente, 2 discordaram, 8 permaneceram neutros, 25
concordaram e 195 concordaram totalmente.

Sobre as dificuldades de utilizacdo do Boletim online pela populagéo, foram

apontados os fatores de analfabetismo digital, falta de midia, treinamentos,
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dificuldades de manuseio da ferramenta e burocracia, como fatores principais: “Eu
trabalho na Delegacia ###, municipio populoso e com varias localidades. Grande parte

da populagéo analfabeta [...]" (Entrevistado 02).

E justamente essa questdo do analfabetismo digital. Eu acho que esse
€ um ponto que. Que dificulta bastante a utilizacdo do boletim
eletrénico, a falta de midia também, a falta de conhecimento, a falta
de divulgacéo da prépria policia, sobre quais séo os boletins possiveis
de registrar, quais sao as diferencas, a falta de um treinamento, a falta
de um sistema mais facil de ser utilizado para a populacéo [...]
(Entrevistado 01).

Bom, eu acho que existem dificuldades. E o analfabetismo
tecnoldgico. Pouco acesso a meios tecnoldgicos para a sociedade.
Infelizmente a gente vé que ainda é muito precario. O desenvolvimento
tecnoldgico para a sociedade de forma geral (Entrevistado 03).

E justamente isso, o conhecimento técnico que as vezes é exigido do
cidaddo que nao tem formagédo para isso, que nao é policial e ndo vai
saber distinguir certas coisas. E la ndo tem uma descricdo. Eu acho
gue poderia ter [...] e poderia ter uma orientac¢éo, ndo sei [...] um chat,
alguma coisa do tipo um canal para ligar. E n&o tem nada disso. N&o
tem. Exemplo, diferencga entre roubo e furto, ai o B.O. & negado [...]
(Entrevistado 04).

[...] burocracia. Eles perguntam muito e eles querem informagdes que
muitas vezes as pessoas ndo sabem como € [...] tem muita gente que
nao, ndo tem um ensino adequado e ndo consegue entender as
perguntas, como exemplo. A pessoa perdeu uma documentagéo de
um carro, eles pedem a numeracdo do DUT, a pessoal ndo sabe.
Muitas vezes a pessoa ndo sabe nem o seu CPF, o nimero do CPF e
ai a dificuldade € isso ai. Nessas informagdes e pergunta muitos dados
gue as pessoas nao sabem informar e acabam sendo prejudicadas e
ndo conseguem fazer o B.O, ndo termina. Isso é Verdade [...]
(Entrevistado 06).

O Boletim Eletronico de Ocorréncia (BEO) tem sido implementado com o
objetivo de agilizar e modernizar o registro de ocorréncias. Para avaliar a satisfacao
dos Policiais Civis com essa ferramenta, avaliando a satisfacdo dos Policiais Civis
com o Boletim Eletrénico de Ocorréncia, dentre os 7 entrevistados, cinco
manifestaram satisfagdo com o BEO. Eles destacaram a redu¢do da demanda de
servigo, o0 que permite um atendimento mais célere a populacdo. “Considero que sim,
existe satisfagdo. Por conta de ter reduzido um pouco a demanda de servico [...]",
(Entrevistado 03).
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Por outro lado, dois entrevistados expressaram insatisfacdo com o BEO. Eles
apontaram dificuldades técnicas e a necessidade de treinamento mais aprofundado
para o uso adequado da ferramenta. “[...] entdo n&o existe satisfagcdo com relagéo ao
boletim n&o, porque deixou de ser usado. Tem muita gente que nao gosta. Muita gente
[...]” (Entrevistado 06).

Como o cidadao, eu ndo consigo nem responder essa pergunta. Como
policial, acho que deixa muito a desejar ainda [...] existe satisfacéo no
sentido de que o pessoal precisa do BO e tem que fazer, né? Agora,
muitas vezes essa dificuldade burocratica ndo deixa a pessoa
satisfeita. Ela vai procurar ajuda numa lan house, pagando, e alguém
gue ja tem experiéncia e tudo (Entrevistado 04).

Se existe satisfagdo? Acredito que ajuda, o Boletim Online é uma
opc¢ao a mais. Fico insatisfeito pelo fato de que sei o potencial dessa
ferramenta, porque ele ndo € muito utilizado, foi bastante utilizado
durante a pandemia e depois da pandemia, esquecido um pouco.
Depois do lockdown ele passou a entrar em desuso novamente. No
meu ponto de vista (Entrevistado 01)

Em suma, a maioria dos Policiais Civis entrevistados (71%) demonstrou
satisfagcdo com o Boletim Eletronico de Ocorréncia, destacando sua eficiéncia na
reducdo da demanda de servico. No entanto, é importante considerar as opinides dos
entrevistados insatisfeitos e investir em treinamento e suporte técnico para garantir a
plena utilizacdo do BEO e a satisfacéo dos profissionais.

De forma complementar, no formulério foi feita a proposi¢ao: vocé considera o
Boletim Eletrénico de Ocorréncia um sucesso de inovacdo. Dos 231 policiais, somente
5 discordaram totalmente, 2 discordaram, 31 permaneceram neutros, 163
concordaram e 30 concordaram totalmente.

Quatro profissionais informaram que o BEO continua sendo utilizado em seus
locais de trabalho, “Ha sim uma demanda muito boa da populagcdo ao tomar
conhecimento dos boletins e isso € uma inovacado que em todas as capitais dos
estados utilizam pela Policia Civil.” (Entrevistado 05), 3 entrevistados informaram que
nao, “Raramente é utilizado o BEO aqui, trabalho no interior e grande parte da
populacédo é analfabeta funcional!” (Entrevistado 2), “Sim, bastante utilizado [...]”
(Entrevistado 04), “N&o estdo mais sendo usados. Nao ha o eletrénico na delegacia,
nao. A gente orienta o pessoal, mas a pessoa insiste em querer fazer na delegacia e

acaba fazendo na delegacia [...]" (Entrevistado 06).
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Para a proposicao: o Boletim Eletrénico de Ocorréncia estar sendo utilizado,
atualmente, no seu local de trabalho. Dos 231 policiais, 68 discordaram totalmente,
17 discordaram, 56 permaneceram neutros, 34 concordaram e 56 concordaram
totalmente.

O Quadro de Resumo 03 é um recurso fundamental para uma compreensao
abrangente dos resultados da categoria 03. Ele apresenta os dados coletados nas
entrevistas com os 7 participantes e nos formularios complementares, oferecendo

uma visdo geral dos principais insights e conclus@es obtidas.

Quadro 03 — Quadro de Resumo das Entrevistas e dos Formularios (Categoria 03).

Categoria
03-
Percepgdes
coma
Adogao da
hovagao
no BEO no
olhar dos
PC

PC: T entrevistados Total 07 entre vistados PC: 231 respondentes Total: 231 respondentes
Cadigo Entrevistas Formularios
Discordancia Neutros Concordancia Discordancia Neutros Concordancia
Adocdo infraorganizacional -
Fadiltadores organizacionak e
H Marketing interno - 05PC 0FC 02FC 2A5FC 14PC 12PC
Treinamentes de farme geral
Adocdo infraorganizacional -
Fadilitadores organizacionak e
H Marketing interno- arPC 0 Q 21PC 05PC 05PC
Treinamentes para o BED
——
Existéncia de Maketing intamo,
| | persuasan socal esuportes da 07PC 0 0 208 PC 12PC 1PC
organizacdo para adocdo do
BEO
Atendiments 2 necessidades
J dos usudrios com a adogdo do 01 PFC 02 PC 04FC 1B FC 21FC 182 PC
Existéncia, deformageral, de
K teedback 07 PC 0 Q 20PC 13PC 08PC
Existéncia de feedback na
K mplementacdo do BEC. arPC 0 i} 20PC 11FC 10PC
Influéncizs das caracterizticas
pessoak, demograficas, valkres
L 1ess0aE e exparkincias, 0 0 O7TFC 13FC 09PC 29PC
mediposicio pessoal
| Fetor que contribui para adogdo 08FC 0 01PC 180FC 16PC e
pErMmanéncia no emprego
N Satksfacdo com o BED 02PC 0 05FC O7PC 31PC 183 PC
O | O BED continua s endo wtilizado 03PC 0 Q04FC 8 PC G PC YW PC
P Maleficios do BEO Bureoacia
@ | Beneficics do BEO a sociedade Praticidade e a comodidade MpPC 02PC 28PC
R Bensficios do BEQ ass PC Reduzide, umpouco, a demanda de servigo 03PC 08 FC 2X0PC

Fonte: Elaboragéo propria com base nas evidéncias da pesquisa de campo.
Em resumo, o Quadro de Resumo 03 é um instrumento valioso para a analise

dos resultados da categoria 03. Ele oferece uma visdo geral dos dados coletados,
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facilita a comparacdo entre diferentes perspectivas e permite uma compreensao
abrangente dos insights e conclusdes obtidas.

Categoria 4: Adocao da Inovacdo no BEO do ponto de vista dos usudarios finais.
Observando os autores: Fialkowski; Kistmann, 2018; Ferreira et al., 2014; Bloch, 2011,
Cavalcante; Camdes, 2016; Kotler, 2000; Diniz, 2011 Cavalcante et al., 2017 e
Barbosa e De Carvalho, 2022), foram considerados os tépicos para a tabulacgéo:
Adocdo da Inovacdo pelos Usuérios finais, o prisma do cliente externo, sendo
verificados os pontos de qualidade de servico ofertado, qualidade de vida, satisfacao
do cliente, feedback, facilidade de uso por meio dos suportes (treinamentos,
orientacdes ou redes sociais) e predisposicdes pessoais.

Para verificar a adogcdo de inovacdes foi indagado se as predisposicdes
pessoais (percepcdes, valores pessoais, experiéncia prévia, caracteristicas
demograficas, dentre outras caracteristicas pessoais), influenciam na utilizacdo da
inovagao (mudanga). Todos os entrevistados afirmaram acreditar nessa relagéo de
forma direta. “As caracteristicas influenciam querer ou nao querer utilizar a mudanca
influéncia. Porque tem muita gente que é travada a mudancgas sim.” (Entrevistado 14).

A seguinte proposicdo foi apresentada para os usuarios finais do BEO: a
personalidade individual (percepcdes, valores, experiéncia prévia, caracteristicas
demograficas) influéncia na utilizacdo de uma inovacdo (mudanca). Os
posicionamentos dos 360 respondentes foram: 6 discordaram totalmente, 7
discordaram, 45 permaneceram neutros, 86 concordaram e 216 concordaram
totalmente.

O fator idade e escolaridade foi acrescido como ponto influenciador a adogao
de inovagéao pelo cliente externo, “Eu Acredito que sim. Eu Acredito até que a idade e
a escolaridade também, a pessoa quanto mais velha ela tende a ndo querer mais. Eu
Acredito que sim” (Entrevistado 09), “sim, as experiéncias e vivéncias influenciam

bastante em uma implementacao de projetos para mudangas” (Entrevistado 10).

Acredito que o pessoal mais antigo assim, perto de se aposentar, eles
tém uma resisténcia por realmente ndo saber mexer no sistema, mas
assim mesmo tempo ndo, porque por exemplo, alguns sao altamente
tecnolégicos. Sim. Entdo sim, influéncia (Entrevistado 13).

Em relacdo as facilidades de uso oferecidas pelos suportes (treinamentos,

orientacdes e redes sociais), questionou-se: quais os facilitadores que vocé recebeu
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para utilizacdo do Boletim Eletronico de Ocorréncia (treinamentos, suportes,
propagandas, dentre outros). Todos os entrevistados informaram nao terem recebido
treinamentos ou suportes, “Nao. Eu aprendi na marra [...] ndo tem propaganda te
ensinando a fazer o boletim, ndo que eu tenha visto, nada, nem outra coisa.”
(Entrevistados 13), “Eu acredito que um treinamento seria bem atil. Uma propaganda
com video explicativo a respeito do assunto no site da policia. Acho que seria util. Nao
tem!” (Entrevistados 12), “Eu sO fiquei sabendo na delegacia que tinha essa
ferramenta, mas n&o tive nenhum suporte. “(Entrevistado 11), “Nenhum. Fiz por
experiéncia proépria. Inclusive, fica a sugestdo de roteiro para os leigos, as

propagandas sao so6 falando que existe o BEO, ndo ensinam” (Entrevistado 10).

Nenhum suporte. Eu sentia necessidade de registrar um boletim. Tive
gue ir a delegacia. Onde fui orientada que o boletim de ocorréncia
podia ser registrado eletronicamente, devido a minha correria, pouco
tempo disponivel e até preferir. Registrei depois do proprio trabalho.
Porém depois tive que retornar na delegacia novamente para dar
andamento ao Boletim, ndo entendi 0 que aconteceu, mas a
impressdo é que o Boletim ainda néo tinha nem sido lido, estava
parado [...] (Entrevistado 09).

[...] ter um informativo de como proceder [...] principalmente agora que
da para solicitar medidas protetivas online, né? Eu achei insuficiente,
porque as pessoas nao ddao muita atencdo. As pessoas sO vao dar
atencdao a partir do momento em que elas vao precisar. Entdo tem que
ter enfoque, um maior enfoque [...] (Entrevistado 14).

Com relacéo ao assunto, foi proposta a afirmagéo: vocé recebeu orientacdes
sobre como é feito o Boletim Eletrénico de Ocorréncia. Dos 360 respondentes
usuarios finais do BEO, 182 discordaram totalmente, 45 discordaram, 46
permaneceram neutros, 50 concordaram e 37 concordaram totalmente.

Para uma maior perspectiva, foi realizada a seguinte pergunta: Como ficou
sabendo da existéncia do Boletim Eletrébnico de Ocorréncia (Redes Sociais,
Delegacia, Amigos, ndo conhece). Como repostas dos 360 usuarios finais do BEO: 51
Redes Sociais, 155 Delegacia, 154 Amigos e 0 ndo conhece.

Em relacdo ao fator feedback, todos os entrevistados informaram que, em
nenhum momento, foram questionados sobre suas opinides ou sugestdes. Consoante
0 entrevistado 11, “Nao, nunca me perguntaram nada, nunca fizeram nenhuma
pesquisa. “, “Nao, nunca fui indagada a respeito do assunto. Nem mesmo quando fui

informada que existisse um boletim online. Nunca perguntaram minha opinido.”
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(Entrevistado 12), “Nao. Primeira vez que estou falando alguma coisa. Esse boletim a

primeira vez.” (Entrevistado 14).

N&o, ndo existiu um feedback com relacdo a minha satisfacéo,
sugestdes. Ndo. Nem aquelas pesquisas de satisfacdo no final da
criacdo do BO, por exemplo. No final das pesquisas que a gente faz,
né? Nada! (Entrevistado 09)

Poderia colocar ao final do boletim de ocorréncia aquelas caixinhas de
sugestdo, se a pessoa ficou satisfeita, se teve alguma dificuldade.
Aguelas perguntinhas basicas de pesquisa para tentar filtrar como €
gue esta sendo divulgado em relacdo a populagdo, acho que seria
uma forma mais rapida e pratica da policia ter esse feedback.
(Entrevistado 13).

Em relacéo a proposicéo: Vocé foi indagado sobre sua opinido na utilizacdo do
Boletim Eletrénico de Ocorréncia. Dos 360 usuarios finais do BEO, 178 discordaram
totalmente, 38 discordaram, 79 permaneceram neutros, 34 concordaram e 31
concordaram totalmente.

Para o impacto do BEO no cotidiano dos usuarios finais, todos concordaram

em ser uma opgao a mais para o registro de suas ocorréncias.

Eu acredito que seja uma melhoria para a populagéo, né? Porque é.
Alguma parte da populacdo é mais arcaica, mesmo, mais resistente a
essas coisas. Eles querem, aquele negécio papel assinatura. Algumas
pessoas que registram o boletim, retornam a delegacia para ter uma
assinatura, sendo que nao precisa isso. Vocé néo acha que isso seja
uma falta de treinamento? Sim, acredito que sim. Se houvesse uma
midia maior em relacdo a ensinar o passo ao passo e tudo, eu acredito
que melhoraria (Entrevistados 13).

No formulario para os 360 usuarios finais do BEO, foi exposta a proposicao: o
Boletim Eletrénico de Ocorréncia trouxe facilidades, deixando mais célere a realiza¢éao
dos registros de ocorréncias. As opinides foram: 13 discordaram totalmente, 17
discordaram, 29 permaneceram neutros, 137 concordaram e 164 concordaram
totalmente.

Sendo apontados como fatores responsaveis pelo uso do BEO, principalmente,
a comodidade e o tempo. “Rapidez, agilidade e comodidade” (Entrevistado 08),
“Comodidade sem duvida.” (Entrevistado 09), “Facilidades e tempo” (Entrevistado 11),
“Acredito que a falta de tempo. Por falta de disponibilidade para ir até uma delegacia.

Ou até mesmo, a incapacidade, nem sempre a pessoa tem facilidade de se locomover
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até ao local.” (Entrevistado 12). O fator da pandemia da COVID-19 também foi

apontado pelo entrevistado 08 “Pandemia”.

Economia de tempo. As vezes ndo querer se expor também, tem muita
gente que ndo quer se expor, que acha um tabu muito grande vocé
entrar numa delegacia para registrar um boletim. Privacidade, Quest&o
da privacidade, da imagem que a gente sabe que tem muitas pessoas
de aparéncias. Entdo isso ai é um dos fatores primordiais [...]
(Entrevistado 14).

De forma complementar, foi proposto aos usuarios finais a proposicdo: O
Boletim Eletrénico de Ocorréncia trouxe agilidade no atendimento da Policia Civil.
Como posicionamento foi obtido: 25 discordaram totalmente, 24 discordaram, 42
permaneceram neutros, 83 concordaram e 186 concordaram totalmente.

Para a proposicdo: os Boletins Eletrénicos de Ocorréncia trouxeram qualidade
de servico nas Delegacias. Dos 360 usuarios finais do BEO, 32 discordaram
totalmente, 26 discordaram, 66 permaneceram neutros, 114 concordaram e 122
concordaram totalmente.

Sobre os beneficios e maleficios e foram apontados os fatores de agilidade,
tempo e comodidade, “Nao vejo nenhum maleficio, s6 beneficios a populagcdo em
geral.” (Entrevistado 10), “Eu acredito que seja mais rapido, mais cémodo. Eu ndo
consigo visualizar maleficio, ndo, sé beneficio.” (Entrevistado 13), “Beneficio A

questao do tempo, da praticidade, que € muito mais rapido” (Entrevistado 14).

Acho gue o maleficio, as dificuldades, é sé muitas ddvidas na hora de
preencher o boletim de elétrons. O analfabetismo digital
analfabetismo. Idade &, os idosos ndo sabem, tem muita dificuldade.
Mas até os mais novos tém, imagina mais velhos. Beneficio é a
facilidade de a pessoa estar em casa. Comodidades (Entrevistado 11).

De maneira geral, foi feita a proposi¢do: considera beneficio aos usuarios o
Boletim Eletrénico de Ocorréncia. Dos 360 usuarios finais: 13 discordaram totalmente,
7 discordaram, 23 permaneceram neutros, 70 concordaram e 247 concordaram
totalmente.

Com relacdo a proposicdo: Considera maleficio aos usuarios o Boletim

Eletronico de Ocorréncia. As respostas dos 360 respondentes foram: 246 discordaram
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totalmente, 48 discordaram, 33 permaneceram neutros, 15 concordaram e 18
concordaram totalmente.

Também foi verificado o posicionamento dos 360 respondentes usuérios finais
do BEO com relacéo a agilidade: o Boletim Eletrdnico de Ocorréncia trouxe economia
de tempo (agilidade). Como respostas foram verificadas: 11 discordaram totalmente,
13 discordaram, 26 permaneceram neutros, 97 concordaram e 213 concordaram
totalmente.

Para a qualidade do servico ofertado, 5 dos 7 entrevistados informaram pontos
de dificuldades na utilizacdo do BEO, principalmente o analfabetismo digital, falta de
um tutorial (treinamentos), “Analfabetismo digital. Dificuldade das pessoas carentes,
dificuldade de acesso a internet. Eu Acredito que essas sdo as principais [...]”
(Entrevistado 9), “Falta um guia para quem nao sabe utilizar. Um tutorial.”
(Entrevistado 10), “falta de mais conhecimento da ferramenta em geral como
preencher é como acessar em geral, treinamento [...], [...] analfabetismo digital, idade,
0s idosos ndo sabem, os mais velhos possuem muitas dificuldades” (Entrevistado 11),
“‘Somente os analfabetos digitalmente. Questao do vocabulario que alguns possuem
dificuldades. Mas no mais, ele € muito prético. Ja fiz [...]" (Entrevistado 14).

Sobre a descontinuidade do BEO os entrevistados 09 e 11 informaram que
acreditaram que iria ter fim a ferramenta do BEO, “Sim, eu achei que nao tinha mais
essa ferramenta porque nao era divulgado. Até mesmo nas delegacias nao tinha essa

divulgacao” (Entrevistado 11).

Eu achei que seria, alias, até pouco tempo atras eu achava que ele s6
funcionou durante periodo da pandemia. Eu tinha essa impresséo de
gue o boletim eletrénico s6 teve sua vigéncia durante a pandemia. Eu
achava que depois da pandemia, ele tinha acabado [...] entdo acho
gue o boletim eletrdnico ele ndo funciona bem em todos 0s municipios
do Ceara. Eu Acredito que alguns municipios adotem outros nao [...]
(Entrevistado 09).

Os demais entrevistados informaram que nunca tiveram davidas da
continuidade do BEO, “Néo, pois faz parte do avango tecnolégico” (Entrevistado 08),
“Nao. Acho, na verdade, uma economia de tempo e uma praticidade” (Entrevistado
14), “Nao. Nunca achei [...]" (Entrevistado 09).

Com relacao a existirem pressdes para os registros do Boletim de Ocorréncia

de forma Online, ocorreram afirmagdes nas respostas dos entrevistados 09 e 11, “...]
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sim, nao tive escolha, pois quando fui a delegacia fui informado que so registraria pela
internet [...]" (Entrevistado 09), “Sim me senti pressionado, na questdo de chegar em
algumas delegacias, querer registrar alguma ocorréncia, ser comunicado que tem um
boletim eletrénico, ndo sendo possivel registrar presencialmente [...]" (Entrevistado
11).

Todos os outros entrevistados informaram que nao ocorrera nenhuma forma de
pressdo. “Jamais, inclusive eu ja utilizei diversas vezes.” (Entrevistado 10), “N&o,
nunca me sentir pressionada a utiliza-lo, ndo. E quando eu precisei, eu fui até a
delegacia e achei melhor registrar la mesmo, presencialmente.” (Entrevistado 12),
“Néao, sempre pareceu algo optativo.” (Entrevistado 13).

No formulario aos usuarios finais do BEO foi feita a proposi¢éo: vocé se sentiu
pressionado a aceitar/utilizar do Boletim eletrénico de ocorréncia. Como respostas dos
360 usuarios finais do BEO foram registradas: 161 discordaram totalmente, 53
discordaram, 45 permaneceram neutros, 28 concordaram e 73 concordaram
totalmente.

Para uma analise aprofundada dos resultados da categoria 04, é fundamental
recorrer ao Quadro de Resumo 04. Este quadro consolida as informacgdes obtidas
através das entrevistas e formularios complementares, oferecendo uma visédo
abrangente dos dados coletados.

A analise conjunta dessas informacdes permite identificar padrdes, tendéncias
relevantes sobre a categoria 04. O Quadro de Resumo 04 facilita a comparacao entre
diferentes meios de coletas de dados e a identificac@o de areas de convergéncia.

Em resumo, o Quadro de Resumo 04 é uma ferramenta essencial para
compreender os resultados da categoria 04. Ao utiliza-lo, € possivel extrair insights
valiosos que contribuem para a interpretacéo dos dados.

O quadro 04, assim como os quadros 01, 02 e 03, estédo divididos em sec¢des
que organizam as informacdes de forma concisa. Eles apresentam os dados,
permitindo uma analise aprofundada dos resultados. Além disso, os quadros facilitam
a comparacao entre as diferentes perspectivas dos participantes, identificando pontos
de convergéncia. Essa abordagem multifacetada permite uma compreensdo mais
profunda dos resultados e facilita a identificacdo de padroes e tendéncias

significativas.
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Categoria
04-
Percepgoes
coma
Adogao da
Inovagao
no BEO no
olhar dos
usuarios
finais.

Usuario: 7 entrevistados

Total: 07 entrevistados

Usuario: 360 respondentes

Total: 360 respondentes

Codigo . ..
Entrevistas Formularios
Discordancia Neutros Concordancia Dis cordancia Neutros Concordancia
Influéncias das predisposicdes
pessoal (peroepoies, valorss
g | Posoas epaeca pam, 0 0 07 Usuirics 13 Usuarios 45 Usudrios 2 Usudrios
caaderisticas demogiaficas,
dentreoutas carackeristicas
pessoals)
Bxsténcia de suportes
T (treinamentcs, orientagdes e Tlsuaios 0 0 27 Usuarnios 45 Usuarios 87 Usuarnios
redes socias)
y | BXsenca d fomageral de 7 Usudrios 0 0 216 Usurios 79 Usudrics 65 Usurios
feedback
V | Impactodo BED no cotidiano 0 0 TUsuarios 30 Usudrios 29 Usuarics 301 Usuarios
W Beneficios do BEO agilidade, tempo e comodidade 20 Usuarios 23 Usuarics T Usudrios
W Maleficio do BEQ Naoaportado 294 suanos 33 Usuarics 33 Usuanos
w | BEQUowean qualdate de £8 Usudrios 86 Usudrics 296 Ususrios
SEViCo
y | BEOToveramagidade 24 Ususrios 26 Usudrics 30 Usudrios
{economia de tempo)
X Descontinuidade do BEC 05 Usudrios ] 02 Usuarics
¥ Fatores dedificuldades ns | Anaffabetismo digital, falta de umtutorial {freinamentos), acesso & internet e fator idade
utilizacdo do BEC (idoseos)
Fatores responsaves pela . .. . .
Y ilizaci do BEO Comodidade e o £mpo 49 Jsudrios 42 Usuarics 269 Usuarios
7 | Dwlempresses pracs 05 Usuérios 0 02Usuirics 214 Ususrios 45 Usuarics 101 Ususrios
regstros doBED

Fonte: Elaboragéo prdpria com base nas evidéncias da pesquisa de campo.

4.2. ANALISE DOS RESULTADOS

Dando continuidade, comparando os resultados da pesquisa de campo as

pontuacBes dos autores mencionados no referencial teérico, capitulo 2.

4.2.1 Adocdo da Inovacdo no Servico Publico da Policia Civil (Adocéo
Organizacional do BEO) e a necessidade de inovar a partir da COVID-19

O presente subtopico objetiva relacionar as percep¢des dos Policiais Civis do

Estado do Ceara e usuarios finais do boletim de ocorréncia online, na inovagao

incremental dele, a necessidade de inovar no setor publico a partir da COVID-19 e

adocdo organizacional no ponto de vista dos policiais e usuérios finais. Para isso,

observam-se os resultados obtidos nas categorias 01 e 02.
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A inovacao incremental no registro de Boletim de Ocorréncia e a adocéo
organizacional do mesmo tiveram como fator preponderante a COVID-19, conforme

0s resultados dessa pesquisa, 0 que converge com a teoria.

[...] acredito que acelerou, talvez até ja tivesse esse projeto de BEO,
realmente eu ndo sei se existia esse projeto, mas a pandemia ela meio
que acelerou essa parte tecnoldgica, devido ndo poder e ter
aglomeragdes, contato, entdo, acredito que a pandemia alavancou
essa parte de servigcos mais tecnolégicos [...] (Entrevistado 13).

O Decreto n.° 33.512, de 17 de marco de 2020, ratifica a necessidade da
atualizacdo, democratizagéo do acesso e fornecimento da informagao na seguranca
publica, sendo considerada a necessidade de racionalizar o recurso humano e
materiais disponiveis, explanando como meio alternativo ao presencial, para registro
de crimes, o Boletim Eletrébnico de Ocorréncia, aumentando a produtividade e
qualidade do servi¢o no atendimento a demanda social.

Policia Civil do Estado do Ceara (2020), em 17 de marco de 2020, como parte
de uma série de medidas de contencao ao virus do Coronavirus, informou ser possivel
o registro de BEO de 11 tipificacdes penais, somente de forma online, limitando o
funcionamento presencial em todas as delegacias do Ceara, durante o estado de
emergéncia em salude no Estado. Apds, ocorreram sucessivas inovacdes
incrementais no BEO, resultando em 22 tipificacdes penais para registros no ano de
2022. Em 2023, passou a ser possivel o registro com finalidade de DPVAT.

Observado por Cavalcante et al. (2017) que em decorréncia da pandemia o
setor publico busca solucdo inovadora para minimizar a problematica, tornando a
inovacdo uma solucéo imperativa, ndo mais uma opcao. Para Potts (2009), € do setor
publico a responsabilidade do servico ao cidaddo, tendo a inovagdo como um aliado

para melhores resultados.

Assim, explanam-se os resultados:

e Positividade para a necessidade de inovar no setor publico. Para a
necessidade de inovar no setor publico, 92% dos entrevistados
concordaram com a necessidade de inovar atrelando a mesma a
tecnologia, “Existe, sim, hoje a tecnologia é fundamental no servico

policial [...]" (Entrevistado 05), no formulario complementar, para policiais
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e usuarios finais do BEO, do total de 591 respondentes, 525 afirmaram
a existéncia da necessidade de mudanca no total (230 respondentes
policiais civis e 295 usuérios do BEO).

e Positividade para o conhecimento da ferramenta BEO ap0s a pandemia
da COVID-19. Todos os entrevistados ndo souberam a data de criacéo
do BEO, onde 3 dos 7 policiais e 6 dos 7 usuérios finais afirmaram
conhecer o BEO no periodo de pandemia. Nas proposi¢des online, dos
231 policiais, 201 informaram conhecer o BEO depois da pandemia, dos
360 usuarios finais do BEO 287 concordaram com ele.

e Positividade para influéncia da COVID-19 para adocdo do BEO de
acordo com todos os entrevistados, resultado ratificado nas proposicdes
online.

e Positividade para influéncia da COVID-19 no aumento das tipificacdes
penais no BEO, ampliacdo dos tipos de BEO passiveis de registros
online.

e Positividade para influéncia do BEO na reducdo da aglomeracdo nas
delegacias, de acordo com todos os entrevistados e proposi¢des online.

e Negatividade para influéncia do BEO na reducao dos ricos a COVID-19
por 5 dos 7 entrevistados. “Pouco influéncia no risco de contaminacao.
Por conta dessa burocracia, da finalizacdo do boletim mesmo. As
pessoas continuam vindo na delegacia” (Entrevistado 04), o fluxo em si
nao diminuiu, mas diminuiu a permanéncia da pessoa na delegacia”
(Entrevistado 03).

A pandemia de COVID-19 teve impactos significativos na atuagcao estatal,
levando a implementacao da inovacao incremental no BEO. Essa medida foi eficaz na
reducdo da aglomeragdo nas delegacias, contribuindo para a prevencdo da
propagacéo do virus, no entanto, é importante ressaltar que nao reduziu o risco de
exposicao ao Coronavirus, conforme os entrevistados policiais e usuarios finais.

Observando a Adogéo Organizacional, a teoria sugere que as caracteristicas
que influenciam diretamente a adocé&o organizacional da inovacao, sao:
compatibilidade, complexibilidade, observabilidade, testabilidade, vantagem relativa,
(Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002; Wisdom et al., 2014,
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Rogers, 1995;) relevancia (Barbosa, de Carvalho, 2022; Wisdom et al., 2014) e a
incerteza (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002; Wisdom et al.,
2014).

Conforme o modelo proposto por Barbosa e De Carvalho (2022, p.72) para a
Adocédo Organizacional da Inovacdo observam-se: Participacdo em Rede Sociais,
influéncias do ambiente (externalidades, politicas do governo), caracteristicas do
adotante (estrutura operacional e organizacional, inovatividade, estratégia, lideranca
e patrocinio & inovagdo, tamanho) e as caracteristicas percebidas (compatibilidade,
complexibilidade, incerteza, observabilidade, relevancia, testabilidade e vantagens
relativas). Nessa categoria, também foram exploradas sugestdes para inovacgoes.

Para Barbosa e De Carvalho (2022) os fatores de resisténcia na adocéo
organizacional sdo: medo de arriscar, baixa inovabilidade, a estruturacdo rigida
organizacional e a auséncia da testabilidade. Entretanto, observa-se como resultado
de sua pesquisa ser possivel minimizar esses fatores de resisténcia.

Foi verificada nesta pesquisa a influéncia do ambiente (politicas do governo),
participacdo em rede sociais, caracteristicas do adotante (estrutura operacional e
organizacional, inovatividade, estratégia, lideranca e patrocinio a inovacao, tamanho),
e as caracteristicas percebidas (compatibilidade, complexibilidade, incerteza,

observabilidade, relevancia, testabilidade e vantagens relativas).

Os resultados séo:

e Positividade para a influéncia do ambiente, politicas do governo, onde,
aproximadamente, 85% dos entrevistados informaram ocorrer influéncias
governamentais de forma geral na policia civil, “A politica, ela influéncia
porque ela quer resultados, mas ndo da subsidios para que essas
inovagdes, principalmente na policia civil” (Entrevistado 05), sendo
relacionada as caracteristicas patrocinio a essa influéncia. O formulario
ratificou as opinides dos entrevistados, onde 87% dos respondentes
concordaram na influéncia governamental. Com relagéo a adoc¢ao do BEO
a influéncia das politicas governamentais foi apontada como influenciadora
por 11 dos 14 entrevistados, “Sim, A politica governamental. Ela é
determinante no setor publico. E na inovacdo necessitamos da aprovacao

governamental [...]"” (Entrevistado 01).
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o Deficiéncia para participacdo em Redes Sociais para a adog¢ao do BEO,
porém, de forma geral, foi apontado que a Policia Civil utiliza as redes
sociais, apontado o Instagram por 12 dos 14 entrevistados, também foram
mencionados: Facebook, WhatsApp e site. Com relacéo a rede social como
a finalidade de adocdo do BEO, foi verificada uma insatisfacdo, ponto
negativo, por todos os entrevistados, onde 12 dos 14 entrevistados
informaram que atualmente ndo veem publicidades referentes ao BEO,
“Existiu, atualmente nao vejo mais [...]” (Entrevistado 08), 01 entrevistado
informou nunca ter visto e 01 informou que somente em jornais e na
propaganda de pessoas a pessoas. No formulario complementar, dos 591
respondentes, policiais e usuarios finais do BEO, 157 policiais
respondentes dos 231, discordaram da existéncia de redes sociais e 163
usuarios finais respondentes dos 360 também discordaram.

¢ Positividade para a relevancia da inovacéao do BEO, todos os entrevistados
consideraram o BEO um avanco tecnoldgico, uma vantagem relativa, alta
relevancia. “Sim € um avanco, apesar da precariedade e da pouca difusdo,
eu acho um avanco tecnologico os Boletins Online” (Entrevistado 03), no
formulario dos 231 respondentes policiais civis, 224 também concordaram.

e Resisténcia encontrada para o tamanho do 6rgao publico e
complexibilidade, influéncia negativa, na percep¢ao dos entrevistados 0s
dois fatores estdo correlacionados para a ado¢cdo do BEO, “Sao muitas
delegacias, o Ceara é muito grande, o que influencia muito na adocao de
uma inovagao” (Entrevistado 01), “Na capital deve ser bom, no interior tem
um analfabetismo muito alto.” (Entrevistado 02).

e Negatividade para o fator lideranga, em decorréncia da auséncia da
mesma, onde 92% dos entrevistados informaram a inexisténcia da
influéncia de uma lideranca para a adocéo organizacional do BEO.

e Positividade, com relacdo a compatibilidade da inovacdo do BEO com
restricdo. Foram apontados como fatores negativos: analfabetismo no
interior do estado, analfabetismo tecnoldgico e idade, “[...] saber usar, o
desconhecimento. O analfabetismo. Saber usar as ferramentas. Usar o
computador [...]" (Entrevistado 07) e a idade “[...] os idosos ndo sabem, os

mais velhos tem muita dificuldade” (Entrevistado 11), como fatores
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positivos: facilidade de fazer o BEO em casa, comodidade, rapidez e
agilidade por nao precisar do deslocamento a delegacia, “Beneficio é a
facilidade de a pessoa estar em casa, Comodidades” (Entrevistado 11).

Negatividade com relagdo a postura estratégica para a adocao
organizacional do BEO, na percepcdo de todos o0s entrevistados,
informaram a inexisténcia ou o desconhecimento desse fator para a adogao

organizacional do BEO.

A maioria esmagadora das vezes é que nos ndo somos treinados, nés
ndo sabemos como operar aquela inovagao. A gente aprende fazendo,
errando e ai a gente vai acertando e errando, até que a gente aprende
e passa para os colegas [...] enfim. E assim a gente fica sabendo como
€ que faz. E a questdo de uma divulgacdo melhor dos meios
tecnoldgicos, como B.O. Eletrénico e o trabalho da policia em si
também. Eu acho que deveria ser divulgado, porque ndo é nao. A
populacdo ndo tem um conhecimento muito claro do que é a Policia
Civil, do que ela faz. (Entrevistado 04).

Auséncia para presenca dos pontos, testabilidade e observabilidade, na
adocdo organizacional do BEO, por todos os entrevistados. “Eu
desconheco. Com ## anos de Policia Civil, até hoje nunca vi implantar
qualquer protétipo de sistema informacional na Policia Civil.” (Entrevistado
03). No formulario dos 231 respondentes policiais civis, 208 informaram
discordar com a existéncia de testabilidade na policia civil na

implementacdo de uma inovacgao.

[...] n@o existe, mais de 32 anos de policia, esse teste nunca existiu.
Eu ndo conheco. Observabilidade? “risos” quando ja lanca algo novo,
temos que aprender na marra essas inovagfes Quando langcam
alguma coisa, vocé aprende na marra [...] (Entrevistado 06).

Negatividade para o ponto incerteza organizacional, 57% (4 dos 7
entrevistados) informaram que ndo existiu incerteza para a adocao
organizacional do BEO, que nao tiveram duvidas da continuidade do BEO,
os 3 entrevistados policiais que acreditaram no fim do BEO atrelaram ao
fim da pandemia. As respostas as proposi¢des online também refletiram a

duvida dos entrevistados, onde dos 231 policiais civis respondentes, 124
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informaram a néo ocorréncia de duvidas para a continuidade do BEO e 80
acharam que acabaria e 43 preferiram n&o opinar.

e Positividade para as resisténcias organizacionais: medo de arriscar, baixa
inovabilidade, estrutura organizacional rigida, auséncia de testabilidade e
baixo investimento financeiro “[...] a precariedade de investimento publico
[...] entdo é a baixa inovabilidade mesmo [...]” (Entrevistado 03), “a maior
resisténcia é a financeira” (Entrevistado 02), “medo de arriscar, baixa
inovabilidade, mais essa rigidez organizacional e a auséncia de testes.

Auséncia de testes, estrutura rigida e as politicas”, (Entrevistado 06).

[...] o medo de arriscar é proprio da inovagéo [...] estrutura rigida,
organizacional, exatamente isso que causa a baixa inovagéo.
Auséncia de testabilidade, olha, se existe testabilidade na policia civil,
eu desconhec¢o. Quando fico sabendo da existéncia de inovacgéao ja é
para valer, ndo existem nem treinamentos. Eu nao fiquei sabendo da
existéncia de testes (Entrevistado 09).

Para a Adocao Organizacional do BEO no setor se seguranca publica, foram
apontados, nas percepcdes dos policiais e usuarios finais, como fatores presentes e
resultado dessa pesquisa: alta influéncia do ambiente (politicas do governo), reduzida
participacdo em Rede Sociais, caracteristicas do adotante (estrutura rigida
organizacional, baixa inovatividade organizacional, pouco patrocinio a inovacéo (baixo
custo), grande tamanho organizacional) e as caracteristicas percebidas
(compatibilidade do BEO, média complexibilidade, baixa presenca de incerteza, alta
relevancia e vantagens relativas).

Os resultados indicaram como fatores preponderantes da adocao
organizacional do BEO: Alta influéncia do ambiente (politicas do governo), pouco
patrocinio a inovacdo (baixo custo), baixa presenca de incerteza, alta relevancia,
vantagens relativas e compatibilidade.

Os fatores reduzidos ou inexistentes apontados pelos entrevistados que
causam interferéncia na adocdo, porém ndo séo fatores determinantes para adocao
organizacional, foram: pouca Participagdo em Rede Sociais, caracteristicas do
adotante (auséncia de estratégia, negatividade para a lideranca e grande tamanho
organizacional) e as caracteristicas percebidas (compatibilidade, complexibilidade,

auséncia de testabilidade e observabilidade).
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Fatores de resisténcia a Adocao Organizacional do BEO conforme os policiais
e usuarios finais: medo de arriscar, baixa inovabilidade, compatibilidade e média
complexibilidade, estruturacdo rigida organizacional, auséncia da testabilidade,
tamanho grande organizacional, auséncia de lideranca e auséncia de estratégia.

A deficiéncia nas redes sociais foi superada pela relevancia da inovacéo e
compatibilidade, porém a importancia da utilizacdo das redes sociais para a adogao
do BEO é notada em todas as falas dos entrevistados, sendo um ponto a ser
melhorado, que influencia diretamente a adoc&o dos policiais e usuarios finais, na
percepcao dos entrevistados.

O mesmo fator, redes sociais, também é relacionado ao fator tamanho do 6rgéao
publico, que por sua vez foi relacionado ao fator da complexidade na adocéo do BEO.
Consoante os entrevistados, as redes sociais poderiam reduzir as desvantagens com
o tamanho e a complexidade na adocdo do BEO, ampliando a adocdo do BEO
intraorganizacional e do usuéario final, reduzindo as barreiras impostas pelo tamanho
e pela complexidade das empresas.

Com relacéo aos fatores de resisténcias, fatores deficientes ou ausentes foram
superados em decorréncia da alta influéncias do ambiente (politicas do governo),
pouco patrocinio a inovacdo (baixo custo), baixa presenca de incerteza, alta
relevancia e vantagens relativas para a adocdo organizacional do BEO.

A figura 10 apresenta a adaptacdo do modelo proposto por Barbosa e De
Carvalho (2022) em relacao as evidéncias encontradas nesta pesquisa.

Através dessa adaptacdo, foi possivel integrar os resultados obtidos com as
premissas teoricas estabelecidas pelos autores, proporcionando uma maior
compreensao do fenbmeno em estudo.

Essa abordagem demonstra a importancia de relacionar a teoria com a pratica,
permitindo a evolugédo e aprimoramento constante dos modelos conceituais. Dessa
forma, a figura 10 representa ndo apenas uma sintese visual do trabalho realizado,
mas também um exemplo da continua busca por aperfeicoamento e inovacdo na area

de pesquisa.
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Figura 10 — Adocao Organizacional: Adaptado do Modelo Proposto as Evidéncias da Pesquisa.

CARACTERISTICAS REDUGAO DAS RESISTENCIAS
PERCEBIDAS DA
INOVACAO i
_ REDESOCIAL Ly Compatibilidade
- Participagdo em rede reduzido Complexibilidade

+—»/ CONSCIENCIA/CONHECIMEN

-Baixa Incerteza
TO

-Alta Relevancia

INFLUENCIAS DO AMBIENTE / -Alta Vantagem CONSIDERACAO/ANALISE
-Externalidades da rede relativa

-Politica do governo INTENCAO
\ DECISAO DE ADOTAR

CARACTERISTICAS DO ADOTANTE

-Estrutura Organizacional Rigida —> USO CONTINUADO
-Baixa Inovatividade
-Baixo patrocinio a inovagéo (baixo custo)
-Tamanho (grande tamanho organizacional) l

Aceitacéo individual
Fiaura 11

Fonte: Elaboragéo propria com base no modelo proposto por Barbosa e De Carvalho (2022) e nas
evidéncias da pesquisa de campo.

Fatores alterados: Rede Social: interconectividade (Participacdo em Rede
Sociais); passou a ser rede social (Participacao em rede reduzido); caracteristicas do
adotante (estrutura operacional e organizacional, inovatividade ou postura estratégica,
lideranca e patrocinio a inovacao, tamanho), ficaram (Estrutura Organizacional Rigida,
Baixa Inovatividade, Baixo patrocinio a inovacéo (baixo custo) e Tamanho (grande
tamanho organizacional) e as caracteristicas percebidas (compatibilidade,
complexibilidade, incerteza, observabilidade, relevancia, testabilidade e vantagens
relativas), passou a ser (compatibilidade, complexibilidade, baixa incerteza, alta
relevancia e alta vantagem relativa).

Os fatores propostos por esses autores e ndo confirmados ou alterados nesta
pesquisa foram retirados, ou editados na figura 10, entretanto, ndo significa a sua
irrelevancia, por exemplo, a participacdo na rede social, todos os entrevistados
informaram a sua deficiéncia e a sua importancia caso fosse aprimorada, tal fator
reduziria a desigualdade na adog&o intraorganizacional do BEO e do usuéario final, em
decorréncia da ampla diferenca presente no Estado.

O que, junto com outros fatores reduzidos ou inexistentes (auséncia de
estratégia, auséncia de lideranca e auséncia das caracteristicas percebidas de
testabilidade e observabilidade), explica o BEO n&o ser utilizado em algumas

delegacias, “Na regido que trabalho ndo, aqui o BEO néo é utilizado” (Entrevistado
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02), “o pessoal tinha dificuldade em fazer o boletim eletrénico e acabava voltando para
delegacia e era feito presencial. Feito presencialmente. Em vez de ser eletronico,
acabava fazendo presencial. Ndo se usa o BEO” (Entrevistado 06), e em outras
delegacias é amplamente aceito, “Muito Bom o BEO, ajudando para melhor”
(Entrevistado 04).

Com base nos aspectos explanados, apresentam-se as proposicoes
relacionadas as categorias 01 e 02 analisadas:

Proposicao 01: A inovacéo incremental no BEO foi impulsionada pela pandemia
da COVID-19.

Proposicdo 02: O BEO reduziu a aglomeracdo nas delegacias, porém nao
reduziu os riscos da contaminacao dos policiais com a COVID-19.

Proposicéo 03: Os fatores de resisténcia, ausentes ou insuficientes na adogéo
organizacional do BEO, foram superados pela alta influéncia do ambiente (politicas
do governo), pouco patrocinio a inovacgao (baixo custo), baixa presenca de incerteza,

alta relevancia e vantagens relativas.

4.2.2 Adocao Intraorganizacional do BEO (cliente interno)

Para esse subtdpico contempla-se a categoria 03, relacionando as adocdes
dos Policiais Civis, adocao intraorganizacional.

Observando alguns autores, para a adoc¢ao intraorganizacional, explana-se as
caracteristicas: caracteristicas pessoais demograficas, permanéncia no emprego,
(Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002) experiéncias previas,
valores pessoais (Barbosa, de Carvalho, 2022; Frambach; Schillewaert, 2002;
Wisdom et al., 2014), recebimentos de feedback (Barbosa, de Carvalho, 2022;
Wisdom et al., 2014).

Com relacéo as resisténcias as mudancas ganham propor¢des maiores em
decorréncia do servi¢o publico, por exemplo, funcionario que nao queira sair de sua
zona de conforto, a aversao ao novo por outros, ou ainda o fato de a inovagéo ter sido
imposta, ndo levando em consideracao a participacdo dos funcionarios no processo
de mudanca (Feitosa; Costa, 2016).

Para adocéo da Inovacdo do BEO, pelos Policiais Civis, foram verificados os
pontos da adoc¢é&o intraorganizacional conforme o modelo adaptado de Barbosa e De
Carvalho (2022, p.77): Facilitadores organizacionais e marketing interno (adequacéo
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da inovacao aos valores/necessidades dos usuarios, ambiente propicio a inovacao,
feedback da implementacdo, treinamentos, persuasdo social e suportes da
organizagdo), caracteristicas pessoais (demograficas, permanéncia no emprego,
experiéncias, valores pessoais), predisposicdo pessoal para inovar, uso social e a

postura em relacao a inovacao.

Os resultados séo:

¢ Positividade para adequacdo da inovacdo aos valores/necessidades dos
clientes internos. Onde 57% (4 dos 7) entrevistados informaram que o BEO
influenciou no cotidiano de suas atividades, 2 informaram uma influéncia
parcial, “Sim, influenciou. Devido ao Boletim Eletronico de Ocorréncia, 0s
policiais poderdo passar menos tempo fazendo o BO. Porém, continuou
tendo aquele atendimento primario” (Entrevistado 01). No formulario dos
231 respondentes, 192 concordaram com influéncia do BEO.

e Auséncia do fator ambiente propicio a inovacéo. De acordo com 100% dos
clientes internos, “meu superior ndo influenciou em relacdo ao BEO”
(Entrevistado 07), “Eu desconhego. Com ## anos de Policia Civil, até hoje
nunca vi implantar qualquer prot6tipo de sistema informacional na Policia
Civil.” (Entrevistado 03), “Na minha viséo, eu ndo vejo nenhuma estratégia
para essas mudancas. O que eu percebo é que as mudancas no setor
publico, elas ocorrem conforme a necessidade. Ndo vejo estratégia,
desconheco.”. (Entrevistado 09)

e Auséncia do fator feedback na implementacdo do BEO. De acordo com
100% dos usuarios internos, “Nunca perguntaram nada. Nada de feedback
[...]” (Entrevistado 07), “Nunca ninguém me abordou a respeito desse
tema.” (Entrevistado 06). No formulario dos 231 respondentes, 210
informaram que ndo foram indagados sobre suas opinides, feedback, na
implementagéo do BEO.

e Auséncia para o fator treinamento de acordo com 100% dos entrevistados.
“‘Nao. Nao recebi o treinamento. Aprendi sozinha, indo la, pesquisando,
vendo como € que. Como é que acontece? Nenhum treinamento zero.”

(Entrevistado 01). O resultado manteve-se no formulario, dos 231
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respondentes policiais civis, 221 opinaram na discordancia da existéncia
de treinamentos relacionados ao BEO.

Auséncia para persuasao social, marketing interno e suportes para adocéo
do BEO de acordo com 100% dos entrevistados. “N&o existe treinamento,
nao existe um marketing, um suporte. Nao existe suporte organizacional.
Por exemplo, um telefone para vocé tirar duvidas.” (Entrevistado 07). As
opinides mantiveram-se no formulario, onde dos 231 policiais, 208
afirmaram a nao existéncia dos fatores marketing interno, treinamentos,
persuasao social e suporte organizacional.

Auséncia para o fator suporte organizacional. Apenas um dos entrevistados
informou a existéncia dele, “Existe 0 suporte organizacional parcialmente,
mas nao existe para o BEO ou para outras inovacdes, ndo existe, existe
para o e-mail institucional, por exemplo. Os outros fatores, ndo. Os outros
nao tenho conhecimento” (Entrevistado 05).

Positividade para as caracteristicas pessoais (demogréficas, experiéncias,
valores pessoais) por 100% dos entrevistados. No formulario, dos 231
respondentes, 209 concordaram com influéncias (percepcdes, valores
pessoais, experiéncias prévias e caracteristicas demograficas) de forma

positiva para a ado¢ao da inovacéao.

Acredito que sim. Porque, pelo meu tempo de servico, quando
comecei, tudo era muito atrasada, com maquina de escrever ainda, e
hoje eu tenho interesse em aprender, de participar dessas inovacoes,
sabe tudo isso. E acredito que isso seja uma caracteristica pessoal,
que outros colegas ndo tem. Tem muita gente do meu tempo, que ndo
guerem essas inovagdes, ndo quer aprender, ndo querem participar.
E isso € um bom exemplo (Entrevistado 06).

Negatividade para o fator permanéncia no emprego para adocao do BEO,
“Tanto faz, que ja esta segurado. Ja esta no cargo. N&o vai procurar inovar
nao [...]” (Entrevistado 05). No formulario dos 213 respondentes, 180
informaram que a estabilidade funcional &€ um fator que n&o contribui para

a adocéo da inovacgao.

Bom, eu acredito que ndo. Pelo contrario, quando funcionario, ele tem
a sua estabilidade funcional, entédo para ele tanto faz ele adotar ou ndo
aquela inovacdo, porque o emprego dele ja estd garantido. Entéo,
acredito que a estabilidade funcional ndo influencia na ado¢&o de uma
inovagéo [...] (Entrevistado 01).
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e Positividade para os fatores predisposicdo pessoal para inovar e a
aceitacdo da utilizacdo do BEO, fator atrelado as caracteristicas pessoais,
foram apontados fatores positivos de beneficios: praticidade e comodidade.
Sobre as dificuldades de utilizacdo do Boletim online pelo cliente externo,
foram apontados os fatores de analfabetismo digital, falta de midia,
treinamentos, dificuldades de manuseio da ferramenta e burocracia.

¢ Negatividade para uso social e em pares para a adocdo do BEO. Dos 7
entrevistados, 5 afirmaram ser reduzido o uso social e em pares em
decorréncia da pouca divulgagéo.

¢ Positividade para a satisfacdo com o BEO, 5 dos 7 afirmaram que existe
satisfacdo, porém fizeram observacoes, relatando falhas em divulgacfes e
alta burocracia, informando que poderia ser melhor a utilizagcdo do BEO. Os
dois policiais que responderam n&o ocorrer satisfacdo atrelaram a sua
resposta ao fato de o BEO ndo ser utilizado na delegacia onde eles
trabalham, “Entdo nao existe satisfagdo com relacdo ao boletim nao,
porque deixou de ser usado” (Entrevistado 06).

e Positividade para a continuidade de utilizacdo do BEO, 4 dos 7

entrevistados acreditam na continuidade da ferramenta.

Os resultados ratificam o explanado pelos autores Wisdom et al. (2014),
guando afirma que as inovacfes que tém maior ado¢do quando sdo as faceis de usar,
buscando estar compativel com normas e valores da organizag¢ao e usuarios internos.

Para a Adocdo Intraorganizacional do BEO, setor de seguranca publica,
ocorreu a positividade para adequacao da inovacao aos valores e necessidades dos
usuarios internos, auséncia de um ambiente propicio a inovagdo, auséncia de
feedback na implementacdo do BEO, auséncia de treinamentos no BEO, auséncia
para persuasdo social e marketing interno com relacdo ao BEO, auséncia para o
suporte organizacional, positividade para as caracteristicas pessoais (demograficas,
experiéncias, valores pessoais), predisposi¢cao pessoal para inovar, negatividade para
o fator de permanéncia no emprego (estabilidade), negatividade para uso social e em
pares para a ado¢ao do BEO.

Os resultados indicaram como fatores preponderantes da adocgao

intraorganizacional do BEO: adequacgéo da inovagédo aos valores/necessidades dos
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usuarios internos e caracteristicas pessoais (demograficas, experiéncias, valores
pessoais) e predisposicao pessoal para inovar.

Os fatores reduzidos ou inexistentes apontados pelos entrevistados para a
adocao intraorganizacional: deficiéncia no ambiente propicio a inovacao, feedback na
implementacdo, auséncia de treinamentos, persuasao social e suportes da
organizagéo, permanéncia no emprego (estabilidade + idade) e uso social.

As resisténcias para a Adocao intraorganizacional do BEO foram: auséncia da
preparacdo do ambiente a inovacdo, auséncia de treinamentos, auséncia suportes
organizacionais, auséncia de feedback na implementacdo, auséncia de uso social,
auséncia de persuaséao social (marketing interno) e estabilidade funcional atrelada ao
fator idade (quanto mais velhos, mais acentuada a resisténcia).

Com relacé@o a resisténcia do fator estabilidade funcional (atrelada ao fator
idade - quanto mais velhos, mais acentuada a resisténcia), foi possivel observar a sua
ruptura em decorréncia das caracteristicas pessoais.

A figura 11 mostra a adaptacado do modelo proposto por Barbosa e De Carvalho

(2022) as evidéncias desta pesquisa.

Figura 11 — Adocao Intraorganizacional: Adaptado do Modelo Proposto as Evidéncias da Pesquisa.

Deciséo
Organizacional de
Adogéo (figura 10) Y
USO SOCIAL
- Externalidades da rede e uso
FACILITADORES em pares (Reduzido)
ORGANIZACIONAIS
- Adequacéo da inovagdo aos i
valores/necessidades dos usuarios.
POSTURLA‘ EM ACEITACAO
] RELACAO A > INDIVIDUAL
CARACTERISTICAS PESSOAIS INOVACAO
- Caracteristicas demogréficas,
-Experiéncia prévia, T
-Valores pessoais -
- Permanéncia no emprego PEDISPOSICAO
(estabilidade + idade) PESSOAL PARA
INOVAR

Fonte: Elaboracado prépria com base no modelo proposto por Barbosa e De Carvalho (2022) e nas
evidéncias da pesquisa de campo.

Alteracbes dos pontos: Facilitadores organizacionais e marketing interno

(adequacéo da inovacéo aos valores/necessidades dos usuarios, ambiente propicio a
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inovacao, feedback da implementacao, treinamentos, persuasao social e suportes da
organizacédo), passou a ser: Facilitadores Organizacionais (adequacdo da inovacao
aos valores/necessidades dos usuarios), para as caracteristicas pessoais
(demogréficas, permanéncia no emprego, experiéncias, valores pessoais), foi
alterado: permanéncia no emprego (estabilidade + idade), e 0 uso social passou a ser
um fator reduzido.

Os fatores propostos por esses autores, Barbosa e De Carvalho (2022), e nado
confirmados ou alterados nesta pesquisa foram retirados, ou editados na figura 11,
nao significando que sao irrelevantes, apenas nao foram constatados no presente
estudo de caso.

Com base nos aspectos explanados no estudo de caso, apresentam-se as
proposicdes relacionadas com a categoria 3, analisada:

Proposicdo 04: A positividade na adequagédo da inovacdo aos valores e
necessidades do usuéario interno, a positividade nas caracteristicas pessoais
juntamente com a predisposi¢cao pessoal para inovar, sdo fatores fundamentais para
a adogdo Intraorganizacional no setor de seguranca publica.

Proposicdo 05: A estabilidade, permanéncia no emprego, € uma resisténcia
para adocdo do BEO, acentuada quando atrelada a idade, servidores mais velhos,
que pode ser rompida em decorréncia das caracteristicas pessoais (demograficas,

valores, experiéncias) e predisposi¢cdes pessoais para inovar.

4.2.3 Adocdao do cliente externo do BEO (usuario final)

Neste subtdpico, analisa-se a categoria 04, que examina a relacédo entre os
usuérios finais do BEO e a adocao dele.

Para a aceitacdo e adocdo dos usuarios finais do Boletim Eletrénico de
Ocorréncia, percep¢cdes com a adocao da inovacdo no BEO no olhar dos usuarios
(populagéo). Observando os autores: Fialkowski e Kistmann, 2018; Ferreira et al.,
2014, Bloch, 2011; Cavalcante; Camdes, 2016; Kotler, 2000; Diniz, 2011 Cavalcante
et al., 2017; Barbosa e De Carvalho, 2022), foram observados os pontos para
tabulacdo: Adocdo da Inovacao pelos usuarios finais, o prisma do cliente externo,
verificando os pontos: qualidade de servigo ofertado, qualidade de vida, satisfacdo do
cliente, feedback, facilidade de uso por meio dos suportes (treinamentos, orientagbes

ou redes sociais) e predisposi¢cdes pessoais.
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A satisfacao do usuéario final € um indicador crucial da qualidade dos servicos
prestados. Quando ha uma melhoria na qualidade de vida, como a extincdo das filas
e um atendimento mais eficiente por parte dos servidores, € possivel observar um
aumento significativo na satisfacao.

Essas melhorias ndo so facilitam a vida dos usuarios finais, como também
demonstram um compromisso por parte dos prestadores de servico em oferecer um
atendimento de exceléncia. Portanto, investir na melhoria da qualidade de vida dos
usuarios finais € fundamental para garantir a satisfagdo dos clientes externos. Aponta-
se a inovacdo como forma de melhorar o servico em beneficio social, jA que a
organizacado publica necessita inovar visando melhorar a eficiéncia da satisfacao do

usuério final do servigo publico (Ferreira et al.; 2014).

Os resultados séo:

¢ Negatividade para a qualidade de servico ofertado, 5 dos 7 entrevistados
informaram pontos de dificuldades: analfabetismo (escolaridade),
analfabetismo digital, falta de um tutorial (treinamentos), dificuldade das
pessoas carentes, dificuldade de acesso a internet e fator idade (idosos).

e Positividade para o fator qualidade de vida, 100% dos clientes externos
concordaram que o Boletim Eletrénico de Ocorréncia é uma opcdo a mais
para registro do BEO, uma melhoria, apontando os fatores responsaveis:
comodidade, rapidez e agilidade por ndo precisar do deslocamento a
delegacia. No formulario, dos 360 respondentes, 301 informaram que o
BEO trouxe facilidades para o registro do Boletim Eletrénico de Ocorréncia
e 310 informaram economia de tempo de forma geral, 269 respondentes
informaram que o BEO trouxe agilidade e 236 trouxe qualidade de servi¢co
no atendimento da Policia Civil.

e Positividade para a satisfacdo do cliente externo. Onde 5 dos 7
entrevistados ndo tiveram duavidas sobre a continuidade do servigco
ofertado, considerando um avango tecnoldgico. No formulario, dos 360
respondentes, 317 consideram um beneficio aos usuarios finais do BEO.
Dos 7 entrevistados, apenas 2 acharam que o BEO iria ter fim.

e Auséncia de feedback, 100% dos entrevistados informaram que nunca

foram indagados sobre opinides ou sugestbes, um dos entrevistados
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sugeriu uma pesquisa de satisfacédo ao final do registro do BEO. A opinido
manteve-se no formulario, onde dos 360 respondentes, 216 responderam
nunca terem passado por nenhuma pesquisa antes.

e Auséncia dos suportes (treinamentos, orientacdes ou redes sociais), 100%
dos entrevistados informaram ndo terem recebido suportes, “as
propagandas sao so falando que existe o Boletim Eletrénico de Ocorréncia,
nao ensinam” (Entrevistado 11). No formulario dos 360 respondentes, 227
informaram né&o terem recebido orientacdes para a producdo do Boletim
Eletrénico de Ocorréncia.

e Positividade para as predisposicOfes pessoais (percepcdes, valores
pessoais, experiéncia prévia, caracteristicas demograficas, dentre outras
caracteristicas pessoais) para aceitacao do BEO, 100% dos entrevistados
afirmaram na relacao entre as caracteristicas pessoais e adocao do BEO.
No formulario dos 360 respondentes, 302 usuarios finais do Boletim
Eletronico de Ocorréncia afirmaram a existéncia da relacdo. Foram
incluidos os fatores escolaridade (analfabetismo) e idade como pontos
influenciadores da adocao.

¢ Negatividade para pressoes para utilizacdes do BEO. Dos 7 entrevistados,
2 entrevistados, da regido do interior do estado, informaram que nao
puderam opinar entre o registro presencial e o online, considerando uma
pressdo para a utilizacdo do BEO, os restantes informaram ndo terem
ocorrido pressdo, pois o Boletim Eletrénico de Ocorréncia foi proposto
como facultativo. Esse fator revela as diferencas de abordagens nas
delegacias do Estado.

Para a adocédo/aceitacdo dos usudrios finais do BEO, setor de seguranca
publica, ocorreram a positividade para: qualidade de vida, satisfacdo do cliente e
predisposicies pessoais (percepcdes, valores pessoais, experiéncia prévia,
caracteristicas demograficas, dentre outras caracteristicas pessoais). Negatividade
para: qualidade de servico ofertado e pressdes para utilizacbes do BEO (conforme a
regido do Estado). Auséncia dos fatores: feedback e suportes (treinamentos,

orientacdes ou redes sociais).
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Figura 12 — Adocgao usudrio final: Modelo Proposto segundo as Evidéncias da Pesquisa.

QUALIDADE DE VIDA REDE SOCIAL
- Comodidade
-Rapidez e agilidade (por nao l
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-Analfabetismo digital,
-Valores pessoais,
-ldade (idosos).

Fonte: Elaboracdo prépria com base nas evidéncias da pesquisa de campo.

Os dados indicam que a maioria dos usuarios finais do BEO adotou o sistema.
Para a adocao dos usuérios finais do BEO, (figura 12): qualidade de vida (comodidade,
rapidez e agilidade por ndo ser necessario deslocamento fisico e proporcionou
qualidade de servi¢co no atendimento da Policia Civil) e as predisposi¢cdes pessoais do
usuario final (caracteristicas pessoais) e rede sociais.

Fatores determinantes da adocdo do cliente externo: qualidade de vida
(comodidade, rapidez e agilidade por ndo ser necessario deslocamento fisico e
proporcionou qualidade de servico no atendimento da Policia Civil) e as
predisposicdes pessoais do usuario (caracteristicas pessoais).

Ocorreram os fatores de resisténcia para Adoc¢ao/Aceitacdo dos usuarios finais
do BEO: Analfabetismo (escolaridade) e analfabetismo digital, auséncia dos
facilitadores organizacionais (suportes organizacionais e treinamentos), deficiéncia
nas redes sociais, dificuldade das pessoas carentes, dificuldade de acesso a internet
e fator idade (idosos).

A auséncia de facilitadores organizacionais foi um ponto marcante nas
entrevistas para os usuarios finais do BEO. Quando atrelado a deficiéncia nas redes

sociais de comunicacdes, auséncia de suportes organizacionais e correlacionado com
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os relatos dos policiais civis entrevistados, justifica-se 0 motivo de ndo ocorrer uma
adesdo homogénea e em maior escala do BEO no Estado do Ceara.

Com base nos aspectos explanados, apresentam-se as proposicoes
relacionadas com a categoria 04, analisada:

Proposicéo 06: A aceitacdo e satisfagdo dos usuarios finais do BEO decorre da
positividade dos fatores: positividade do BEO para a qualidade de vida e
predisposicdes pessoais do usuario final.

Proposicdo 07: Os fatores ausentes, negativos e de resisténcias foram
superados pela positividade do BEO para a qualidade de vida e predisposi¢cdes

pessoais do usuario final.
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CAPITULO 5 — CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa foi realizada na seguranca publica junto a Policia Civil do Estado do
Ceara, com o objetivo principal: descrever os fatores determinantes da adoc¢édo da
inovagdo incremental no servico publico do Boletim Eletrdnico de Ocorréncia no
Estado cearense. Por meio do estudo de caso, com natureza qualitativa, justificada
com a busca por demonstrar a relacdo entre inovacéo incremental no processo de
servico publico, adogéo organizacional, intraorganizacional e a adocao dos cidadaos
cearenses.

O BEO foi criado e publicado no Diario Oficial do Estado do Ceara no ano de
2004, porém, conforme os resultados de pesquisa, passou a ser amplamente
conhecido a partir da pandemia da COVID-19, ano 2020, na época contava a seu
dispor com 11 tipificagbes penais para registros de Boletim de Ocorréncia, ao final
deste estudo de caso, ano 2023, conta com 22 tipificac6es penais disponiveis.

Assim, alinhado com o arcabouco tedrico apresentado por Barbosa, De
Carvalho, 2022; Wisdom et al., 2014; Frambach; Schillewaert, 2002; Fialkowski e
Kistmann, 2018; Kotler, 2000 e Diniz, 2011, esta pesquisa tem como base o framework
apresentado por Barbosa e De Carvalho, 2022, integrando as duas dimensdes
(adocdo organizacional e intraorganizacional), sendo acrescentada a adoc¢édo do
cliente externo, para analise dos fatores que influenciam a aceitacédo e percepcdes
dos usuarios finais com relac¢édo a inovacgao no setor publico da seguranca.

Como resultado de estudo, sdo apresentados os fatores determinantes da
adocao organizacional do BEO: altas influéncias do ambiente (politicas do governo),
pouco patrocinio a inovacdo (baixo custo), baixa presenca de incerteza, alta
relevancia, vantagens relativas e compatibilidade. Para a adocao intraorganizacional
do BEO: adequacéo da inovagéo aos valores/necessidades dos usuarios internos e
caracteristicas pessoais (demogréaficas, experiéncias, valores pessoais) e
predisposicdo pessoal para inovar. Para a adocdo dos usuarios finais do BEO:
qualidade de vida (comodidade, rapidez e agilidade por ndo ser necessario
deslocamento fisico e proporcionou qualidade de servico no atendimento da Policia
Civil) e as predisposicdes pessoais do usuario (caracteristicas pessoais).

Apesar do éxito na adocdo do BEO, foram evidenciados fatores que

influenciaram negativamente na adocao da ferramenta. Na adocdo organizacional,
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destaca-se a baixa participagdo em redes sociais, tamanho organizacional,
complexibilidade, auséncia de estratégia, auséncia de lideranca, auséncia de
testabilidade e da observabilidade. Para a adocao intraorganizacional, foram
observadas deficiéncias no ambiente de inovagdo, falta de feedback na
implementacéo, auséncia de treinamentos, persuasao social e suporte organizacional,
além de fatores relacionados a permanéncia no emprego (estabilidade e idade) e ao
uso social. Na adocéo pelo usuério final, foram identificados analfabetismo (escolar e
digital), auséncia de suporte organizacional e treinamentos, deficiéncias nas redes
sociais, dificuldades enfrentadas por pessoas carentes, dificuldade de acesso a
internet e fator idade (idosos).

A seguir, apresenta-se as proposi¢coes que surgiram deste estudo de caso:
proposicdo 01: A inovacédo incremental no BEO foi impulsionada pela pandemia da
COVID-19; proposicédo 02: O BEO reduziu a aglomerac¢éo nas delegacias, porém néo
reduziu os riscos da contaminacao dos policias com a COVID-19; proposi¢ao 03: Os
fatores de resisténcia, ausentes ou insuficientes na adogéo organizacional do BEO,
foram superados pela alta influéncia do ambiente (politicas do governo), pouco
patrocinio a inovacao (baixo custo), baixa presenca de incerteza, alta relevancia e
vantagens relativas; proposi¢cao 04: A positividade na adequacgéo da inovagdo aos
valores e necessidades do usudrio interno, a positividade nas caracteristicas pessoais
juntamente com a predisposicao pessoal para inovar, sédo fatores fundamentais para
a adocdo intraorganizacional no setor de seguranca publica; proposicdo 05: A
estabilidade, permanéncia no emprego, € uma resisténcia para adocao do BEO,
acentuada quando atrelada a idade, servidores mais velhos, que pode ser rompida
em decorréncia das caracteristicas pessoais (demogréficas, valores, experiéncias) e
predisposicdes pessoais para inovar; proposicao 06: A aceitacdo e satisfacdo dos
usuarios finais do BEO decorre da positividade dos fatores: positividade do BEO para
a qualidade de vida e predisposicdes pessoais do usuario final e proposicao 07: Os
fatores ausentes, negativos e de resisténcias foram superados pela positividade do
BEO para a qualidade de vida e predisposi¢cfes pessoais do usuario final.

No processo de adocédo do BEO, observa-se que os fatores que influenciaram
positiva ou negativamente este processo estao, na grande maioria, contemplados nos
modelos propostos por Barbosa e De Carvalho (2022). Todavia, alguns pontos
divergentes dos propostos por esses autores foram evidenciados, o que resultou na

adequacao dos modelos propostos as evidéncias desta pesquisa.
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Consequentemente, sendo formulados modelos propostos as evidéncias desta
pesquisa, no modelo da adocdo organizacional: o fator Rede Social:
interconectividade (Participacdo em Rede Sociais); passou a ser rede social
(Participacdo em rede reduzido); caracteristicas do adotante (estrutura operacional e
organizacional, inovatividade ou postura estratégica, lideranca e patrocinio a
inovacédo, tamanho), ficaram (Estrutura Organizacional Rigida, Baixa Inovatividade,
Baixo patrocinio a inovagdo (baixo custo) e Tamanho (grande tamanho
organizacional) e as caracteristicas percebidas (compatibilidade, complexibilidade,
incerteza, observabilidade, relevancia, testabilidade e vantagens relativas), passou a
ser (compatibilidade, complexibilidade, baixa incerteza, alta relevancia e alta
vantagem relativa).

Os pontos de postura estratégica, lideranca e as caracteristicas percebidas de
observabilidade e testabilidade, preconizadas por Barbosa e De Carvalho (2022), nédo
foram evidenciadas nesta pesquisa e, portanto, foram suprimidas do modelo. Estas
alteracdes podem ser vistas na figura 10.

Com relacdo a adocado intraorganizacional, por sua vez, observam-se
alteracdes dos pontos: facilitadores organizacionais e marketing interno (adequacao
da inovagdo aos valores/necessidades dos usuarios internos, ambiente propicio a
inovacao, feedback da implementacdo, treinamentos, persuasao social e suportes da
organizacao), passou a ser: facilitadores organizacionais (adequac¢éo da inovacéo aos
valores/necessidades dos usuarios), para as caracteristicas pessoais (demograficas,
permanéncia no emprego, experiéncias, valores pessoais), foi alterado: permanéncia
no emprego (estabilidade + idade), e o0 uso social passou a ser um fator reduzido.

Na adocao intraorganizacional do BEO, os pontos: marketing interno, ambiente
propicio a inovacdo, feedback da implementacédo, treinamentos, persuasdo social e
suportes da organizacao, propostos por Barbosa e De Carvalho (2022), ndo foram
evidenciadas nesta pesquisa e, portanto, foram suprimidas do modelo. Estas
alteracdes podem ser vistas na figura 11.

Destaca-se 0 modelo do usuério final, proposto as evidéncias desta pesquisa.
O modelo foi criado conforme o0s resultados das entrevistas e formularios
complementares, com base nos fatores determinantes para a adocdo do cliente
externo (qualidade de vida e as predisposicdes pessoais do usuario, caracteristicas

pessoais). O referido modelo pode ser visto na figura 12.
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Os modelos resultantes desta pesquisa, adaptados as organizacfes da
seguranca publica, Policia Civil, e as proposicdes apresentadas, evidenciam fatores
determinantes para a adocdo do BEO, podendo auxiliar outras instituicbes publicas
da seguranca na implementacgéo de suas inovacoes, observando pontos importantes
gue nao estiveram presentes na adocdo do BEO, e assim, melhorando a eficacia na

adocéao organizacional, intraorganizacional e dos usuarios finais.

5.1. IMPLICACOES PARA A TEORIA

As proposicfes apresentadas neste estudo possuem sete implicacdes tedricas
e a apresentacdo de 3 modelos para a adogao da inovacdo pelos envolvidos, que
oferecem novas perspectivas para o debate sobre inovacao incremental na seguranca
publica.

Ao considerar as caracteristicas que influenciam a adocdo, consoante as
proposicdes apresentadas e modelos, as organizacfes podem aumentar a
probabilidade de sucesso de seus esforcos em inovar, projetando e promovendo
inovagdes que sejam amplamente adotadas.

Tao importante quanto os resultados encontrados para a adocao sdo os fatores
gue influenciaram negativamente na adoc¢éo da ferramenta, impedindo uma adocéo
de forma homogenia.

Destaca-se o pioneirismo ao discutir os fatores que influenciam a adocédo da
inovacao incremental no servigco publico, especificamente no Boletim Eletrénico de
Ocorréncia no Estado do Ceara. Esses resultados contribuem significativamente para
0 avanco do conhecimento nessa area e fornecem insights valiosos para académicos
e profissionais interessados no tema da seguranca publica e inovacéo.

E fundamental que essas implicacbes sejam consideradas e exploradas em
futuras pesquisas, a fim de aprimorar ainda mais as praticas e politicas publicas

relacionadas a inovacdo na seguranca.

5.2. IMPLICACOES PARA A PRATICA

A inovacao incremental no BEO demonstra a capacidade de adaptacdo do
governo diante de desafios emergentes, mostrando a importancia da flexibilidade e da

busca por solu¢des inovadoras em tempos de crise.
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Os resultados deste estudo oferecem importantes implicacdes praticas para a
seguranca publica, especialmente para gestores que buscam implementar inovacdes
no ambiente de trabalho da Policia Civil.

Compreender os fatores que afetam na adocdo € essencial para o0s
formuladores de politicas, gestores de inovacdo e outros interessados que buscam
maximizar o impacto das inovacdes. A necessidade de modernizacdo e
aprimoramento dos métodos de trabalho dentro das instituicbes de seguranca é
crucial para garantir eficiéncia e eficacia na prevencdo e combate ao crime,
melhorando a qualidade do servico prestado para o cliente final.

A promocéao de um ambiente organizacional que valorize a adocédo de inovacao
com foco na aceita¢cdo do usuario interno é essencial para o sucesso em qualquer
organizagdo. A utilizagdo dos usuarios internos é fundamental para a implementacao
eficaz e aceitacdo e utilizacdo do cliente final. Adocéo refere-se a decisdo de usar a
inovacao, aceitacdo, para a adocao faz-se necessario o uso dela.

Os gestores devem garantir que 0s usuarios internos estejam satisfeitos com
as inovagdes implementadas, a fim de garantir uma transigcao suave e eficiente, sendo
crucial que as organizacdes estejam abertas a mudanca e estejam dispostas a
trabalhar em conjunto com todas as partes interessadas para promover um ambiente
seguro e inovador.

Portanto, é essencial que os gestores estejam atentos as recomendacdes e
resultados de estudos como este, a fim de promover mudancas positivas e
significativas no ambiente de trabalho da seguranca publica e, consequentemente, na
qualidade de vida do cliente final. A busca por inovacdes e a adocdo de praticas
eficientes sdo fundamentais para garantir uma atuacéo mais eficaz e comprometida

com a protecao e o bem-estar da sociedade, usuario final.

5.3. LIMITACOES DA PESQUISA

O estudo de caso foi realizado em uma instituicdo publica da policia judiciaria,
ressaltando o fator limitador que se apresenta nesse contexto. As caracteristicas
particulares do setor de seguranca publica tornam esse estudo diferenciado e de
grande relevancia para a compreensao dos desafios enfrentados por essa instituicao.
A pesquisa realizada nesse ambiente especifico proporciona insights valiosos que

podem contribuir para o aprimoramento das préticas e politicas de seguranga publica.
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E fundamental serem empreendidos estudos adicionais neste ambito,
visando melhorias significativas no setor e garantindo a eficacia das acoes
desenvolvidas pela policia judiciaria. Tais estudos contribuirdo para identificar lacunas
e elaborar estratégias mais eficazes, otimizando o desempenho da policia judiciéria e
garantindo a protecao da sociedade.

A segunda limitacéo € de ordem geogréfica, pois as entrevistas e os formulérios
foram aplicados no Estado do Ceara, ressaltando que os formularios complementares
buscaram coletar informacdes dos 185 pontos policiais do Estado e na entrevista
foram selecionados entrevistados de diversas delegacias, sendo selecionados
policiais da Capital (Fortaleza), Interior Sul e Norte do Ceara, Delegacia
Especializada, Regional e Municipal, no que se refere as 7 pessoas da populacao,
cliente externo, foram selecionadas pessoas que ja registraram Boletins de
Ocorréncia Online. Tal limitacdo podera influenciar nos resultados da pesquisa em

funcao dos tracos culturais da regiéo.

5.4. SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Como sugestao de trabalhos futuros, recomenda-se a realizacao de pesquisas
similares, observam-se as respostas dos entrevistados, inovagao no procedimento do

Auto de Prisdo em Flagrante (APF), plantéo virtual.

Um ponto a ser estudado, que ultimamente a gente tem visto bastantes
comentarios na delegacia, é o plantdo virtual, que esta sendo
implementado no momento e esta causando bastante insatisfagéo,
justamente por todos os fatores que vocé ja me perguntou,
testabilidade que néo existe o feedback que nédo existiu, treinamentos
também, pelo menos se existiu, eu desconhecgo, simplesmente ele foi
implantado, enfim, acredito que a insatisfacdo € muito grande, vocé
deveria fazer uma pesquisa nesse assunto [...] (Entrevistado 01).

Fazer mais divulgacdo, um estudo no plantdo virtual, diminuir a

demora [...] (Entrevistado 07).

A fim de ampliar a compreensao sobre a adocdo do Boletim Eletrénico de
Ocorréncia (BEO) em diferentes contextos, propde-se a replicacdo do estudo sobre
adocdo organizacional, intraorganizacional e dos usuarios finais em outro Estado.
Essa replicagédo permitira a comparacao dos resultados obtidos no estudo original com

os dados coletados no novo cenario, possibilitando a identificacdo de padrbes e
diferencas na forma como o BEO ¢é percebido e utilizado.
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Além da replicacdo, sugere-se a validacdo dos modelos propostos em outros
estudos semelhantes. Essa validacéao permitira verificar a generalizacdo dos modelos
e sua aplicabilidade em diferentes contextos. A comparacao dos resultados obtidos
com os modelos existentes podera fornecer insights valiosos para o aprimoramento

das ferramentas de analise e compreenséo da adocéo do BEO.
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ANEXO 01

ROTEIRO DE ENTREVISTA PARA POLICIAIS CIVIS
Cargo:
Idade:

1. E comum a ocorréncia de Inovacg&o no servico da Policia Civil? Comente.

2. Existe a necessidade de Inovacao na Policia Civil? Como vocé descreveria essa
postura ou estratégia.

3. Quais as resisténcias para a inovacao na policia civil?

a. Resisténcias: medo de arriscar, baixa inovabilidade, a estruturacéo rigida
organizacional e a auséncia da testabilidade.

4. Como as Politicas Governamentais influenciam na adoc¢&o de inovacg6es na Policia
Civil? Justifique.

5. Como a Policia Civil utiliza as redes sociais? Quais?

6. Na Policia Civil existem treinamentos sempre que ocorrem inovacles
(modificagbes), para a qualificagdo e preparo dos policiais?

7. Existiu alguma forma de testabilidade para novas modificagdes na Policia Civil?

8. Quais os facilitadores da organizacdo para a utilizagdo de uma inovacéo
(marketing interno, treinamentos, persuasao social e suporte organizacional) e na
Adocéo do BEO?

9. Vocé acredita que a personalidade individual (percepcdes, valores pessoais,
experiéncia prévia, caracteristicas demograficas, dentre outras caracteristicas
pessoais) influencia na utilizacdo de uma inovacao? Justifique.

10.Vocé acredita que a Estabilidade Funcional influencia na adogdo de uma
inovacao? Justifique.

11.Quando soube da existéncia do BEO, lembra quando foi 0 seu primeiro contato
com o BEO?

12.Como a Pandemia da COVID-19 influenciou o BEO?

a. Aglomeracéo na delegacia.
b. Risco dos policiais a COVID-19.

13.0 BEO influenciou o cotidiano da delegacia durante e apos a pandemia da Covid-
19? Comente.
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14.Considera um avanco tecnolégico a ampliacao das capitulacdes penais do BEO?
Por qual motivo?

15.Seu superior ja indagou sua opinido ou sugestdes com relacdo ao BEO durante a
implementag&o ou ap6s?

16.Como a atitude de seu superior influenciou em relacdo ao BEO?

17.Existiu/existe divulgacéo, midias, redes sociais, com relacdo ao BEO?

18.Vocé recebeu treinamentos de como € produzido o BEO?

19. Quais os beneficios/maleficios a sociedade do BEO?

20.Chegou a achar que o BEO nao continuaria, existiu a incerteza, pouca
confiabilidade? Por qué?

21.0 Boletim de Ocorréncia Eletrénico estd sendo utilizado, atualmente, no seu local
de trabalho? Existe a satisfagao?

22.De alguma forma, vocé se sentiu pressionado a aceitar/utilizar o BEO? Comente.

23.Informe sua opinido em relacdo as dificuldades na utilizacdo do BEO da
populacao?

24.Fale de forma geral sua opinido sobre melhorias no servi¢o da policia para futuros

estudos?

ROTEIRO DE ENTREVISTA PARA USUARIOS FINAIS
Profissao:
Idade:

1. Acha comum a ocorréncia de mudancas nos servicos da Policia Civil? Por qué?

2. Comente sobre sua opinido referente a existéncia da necessidade de mudancas
na Policia Civil? Como vocé descreveria essa postura ou estratégia?

3. Vocé acha que as Politicas do Governo influenciam na Policia Civil? Justifique.

4. A Policia Civil utiliza as redes sociais como forma de comunicagdo? Quais?

5. Vocé acredita que a personalidade individual (percepcdes, valores pessoais,
experiéncia prévia, caracteristicas demograficas, dentre outras caracteristicas
pessoais) influencia na utilizagdo de uma inovagao (mudanga)? Justifique.

6. Quais as resisténcias de mudancgas na Policia Civil? (Resisténcias: medo de
arriscar, baixa inovabilidade, a estruturacao rigida organizacional e a auséncia da
testabilidade).
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7. Quando e como ficou sabendo da existéncia do Boletim de Ocorréncia de forma
online?

8. Considera um avanco tecnolégico ser possivel o registro de Boletins de Ocorréncia
de forma online? Por qué?

9. Como a Pandemia da COVID-19 influenciou o BEO?

10.Vocé foi indagado sobre sua opinido/sugestdées com o Boletim Eletrénico de
Ocorréncia? Comente.

11. Existiu/existe divulgagdo, midias, redes sociais, com relagdo ao Boletim Eletrdnico
de Ocorréncia?

12.Quais os facilitadores que vocé recebeu para utilizacdo do Boletim Eletrénico de
Ocorréncia (treinamentos, suportes, propagandas, dentre outros)?

13.0 Boletim Eletrénico de Ocorréncia ocasionou impactos no cotidiano da
sociedade?

14.Quais os beneficios/maleficios a sociedade do Boletim Eletrénico de Ocorréncia?

15.Quais fatores vocé apontaria como responsaveis pela utilizacdo do Boletim
Eletrénico de Ocorréncia?

16.Chegou a achar que o Boletim Eletrénico de Ocorréncia ndo continuaria? Por qué?

17.Vocé foi indagado sobre suas sugestdes para o Boletim Eletrdnico de Ocorréncia?

18. Informe sua opinido em relacéo as dificuldades na utilizacdo do Boletim Eletrénico
de Ocorréncia?

19.De alguma forma, vocé se sentiu pressionado a aceitar/utilizar o BEO? Por qué?

20.Fale de forma geral sua opinido de melhorias no servigco da policia para futuros

estudos?
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ANEXO 02

FORMULARIO PARA POLICIAIS CIVIS:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdil7ujvQr5Yb6tPf2nUL560mMiiMQN8Bbz
gl2sbm8jWa-jnpQ/viewform?usp=sharing

PERCEPCAO COM A INOVACAO DO BOLETIM ELETRONICO DE
OCORRENCIA PARA OS POLICIAIS CIVIS DO ESTADO DO CEARA
1. Cargo: *

Escrivao
Inspetor
Delegado
2. ldade: *
3. Sexo:*
Feminino
Masculino

Prefiro ndo informar

Assinale a opgéo que melhor expressar a sua opinido, conforme a escala abaixo.

1. Discordo Totalmente
2. Néao Concordo

3. Neutro

4. Concordo

5. Concordo Totalmente

4. Na policia civil existe a necessidade de inovacao.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

5. Existem resisténcias a inovagdo devido a estrutura rigida do setor publico e
baixa inovabilidade.

1 2 3 4 5
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Concordo Totalmente
6. As Politicas Governamentais influenciam na adocdo de inovac¢des na
Policia Civil.
1 2 3 4 5
Concordo Totalmente

7. A Policia Civil utiliza as redes sociais como forma de comunicacéao.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

8. Na Policia Civil existe a testabilidade (teste de implementacéo para verificar a
aceitacao de uma inovagao).

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

9. Na Policia Civil existem treinamentos sempre que ocorrem inovacfes
(modificagdes), para a qualificagédo e preparo dos policiais.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

10. Na Policia Civil existem os facilitadores da organizagéo para a utilizacao de
uma inovagao (marketing interno, treinamentos, persuaséo social e suporte
organizacional).

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

11. A personalidade individual (percepcbes, valores pessoais, experiéncias
prévias e caracteristica demografica) influenciam na utilizagdo de uma
inovacao.
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Concordo Totalmente

12. A estabilidade funcional € um fator que contribui a ado¢éo de uma inovacao.

Concordo Totalmente

13. Obteve conhecimento da existéncia do Boletim Eletrébnico de Ocorréncia
depois da Pandemia da Covid-19.

Concordo Totalmente

14. Considera um avanco tecnoldgico necessario o aumento do nimero de
tipos de ocorréncias possiveis de registros por meio do Boletim Eletrdnico de
Ocorréncia.

Concordo Totalmente

15. Considera um beneficio a Sociedade o aumento do numero de tipos de
ocorréncias possiveis de registros por meio do Boletim Eletrénico de

Ocorréncia.
1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

16. Considera um beneficio aos Policiais Civis o aumento do numero de tipos
de ocorréncias possiveis de registros por meio do Boletim Eletrdnico de
Ocorréncia.

Concordo Totalmente



17.

18.

19.

20.

21.

22.

127

O Boletim Eletronico de Ocorréncia passou a ser amplamente divulgado
somente apds a pandemia da COVID-19.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

O aumento do numero de tipos de ocorréncias possiveis de registros por
meio do Boletim Eletrénico de Ocorréncia ocorreu devido a Pandemia da
COVID-19.

Concordo Totalmente

O aumento do numero de tipos de ocorréncias possiveis de registros por meio
do Boletim Eletrénico de Ocorréncia reduziu a aglomeracéo da populacdo nas
delegacias.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Com a ampliacdo das capitulacbes penais do Boletim Eletrbnico de
Ocorréncia reduziu o risco dos policiais a pandemia da COVID-19.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Aumentar as capitulacdes penais do Boletim Eletronico de Ocorréncia, trouxe
mais disponibilidade para atividades inerentes a seu cargo.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Vocé foiindagado sobre sua opinido com relagcdo implementacao do Boletim
Eletronico de Ocorréncia.

1 2 3 4 5
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Concordo Totalmente

23. Ocorreram treinamentos com a tematica do Boletim Eletrébnico de
Ocorréncia.

Concordo Totalmente

24. Ocorreram duvidas sobre a continuidade da utilizacao do Boletim Eletrénico
de Ocorréncia.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

25. Os Boletins Eletrénicos de Ocorréncia estdo sendo utilizado, atualmente, no
seu local de trabalho.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

26. Vocé foi indagado sobre suas sugestdes para o Boletim Eletrénico de
Ocorréncia.

Concordo Totalmente

27. Vocé considera os Boletins Eletronicos de Ocorréncia um sucesso de
inovagao.

Concordo Totalmente

28. Vocé teve oportunidade de contribuir com seu feedback com relages as
inovacdes da policia civil, de forma geral.
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Concordo Totalmente

Obrigada pela participagéo!
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FORMULARIO PARA USUARIOS FINAIS:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScNg9bFv4tvdn2c9oLU-
DkRJpXItei655tiTAQhPSOzTR9gCA/viewform?usp=sharing

BOLETIM ELETRONICO DE OCORRENCIA! Sua opinido éfundamental!

Os dados do participante da pesquisa sao confidenciais e sera providenciada a
devida anonimidade.

1. Profissao:

2. Sexo:
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

Prefiro ndo responder

3. Idade:

Assinale a opcéo que melhor expressar a sua opiniao, conforme a escala abaixo.

1. Discordo Totalmente
2. Nao Concordo

3. Neutro

4. Concordo

5. Concordo Totalmente

4. Existe a necessidade de mudancas na Policia Civil.

1 2 3 4 5
Concordo Totalmente

5. E comum a ocorréncia de mudancas nos servicos prestados da Policia Civil.

Concordo Totalmente
6. As Politicas Governamentais influenciam nas atualiza¢cdes e mudancas da
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Policia Civil.

Concordo Totalmente

A Policia Civil utiliza as redes sociais como forma de comunicagéo.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

A personalidade individual (percepcdes, valores, experiéncia prévia,
caracteristicas demografica) influenciam na utilizacdo de uma inovacéo
(mudanca).

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Como ficou sabendo da existéncia do Boletim Eletrénico de Ocorréncia?
Redes Sociais
Delegacia
Amigos

N&o conhece

Ficou sabendo ser possivel registrar o Boletim de Ocorréncia de forma
online depois da pandemia da COVID-19.

1 2 3 4 5
Concordo Totalmente

Considera beneficio aos usuarios os Boletins Eletronicos de Ocorréncia.

1 2 3 4 5
Concordo Totalmente

12. Considera Maleficio aos usuarios os Boletins Eletrénicos de Ocorréncia.



13.

14.

15.

16.

17.

18.
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Concordo Totalmente

O numero de tipos de ocorréncias possiveis de registros por meio dos
Boletins de Ocorréncias Online aumentou devido a Pandemia da COVID-19.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Com os Boletins Eletrénico de Ocorréncia reduziu a aglomeracédo da
populacao nas Delegacias.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Os Boletins Eletronicos de Ocorréncia trouxeram agilidade no atendimento
da Policia Civil.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Os Boletins Eletronicos de Ocorréncia trouxeram qualidade de servigo nas
Delegacias.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

Vocé foi indagado sobre sua opinido na utilizacdo do Boletim Eletrénico de

Ocorréncia.

Concordo Totalmente

Vocé recebeu orientacbes sobre como é feito o Boletim Eletrénico de
Ocorréncia.
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Concordo Totalmente

19. O Boletim Eletronico de Ocorréncia trouxe facilidades, deixando mais facil a
realizac&o dos registros de ocorréncias.

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

20. O Boletim Eletrénico de Ocorréncia trouxe economia de tempo (agilidade).

1 2 3 4 5

Concordo Totalmente

21. Vocé se sentiu pressionado a aceitar/utilizar do Boletim eletronico de
ocorréncia.

Concordo Totalmente

Obrigada!
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APENDICE 01

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé esta sendo convidado(a) a participar de forma voluntaria da pesquisa
“PERCEPGAO COM A INOVAGAO DO BEO NA POLICIA CIVIL DO CEARA EM
DECORRENCIA DA PANDEMIA/COVID-19”, vinculada ao Programa de Mestrado em
Administracdo e Desenvolvimento Empresarial da Universidade Estacio de Sa do Rio
de Janeiro e que tem como objetivo principal analisar a percepcéo dos policiais civis
e cidaddos com a inovacao ocorrida no processo de servico de registro do Boletim
Eletronico de Ocorréncia.

A qualquer momento, antes, durante e depois da pesquisa, vocé podera
solicitar maiores esclarecimentos, recusar-se a participar ou desistir de participar. Em
todos esses casos vocé ndo sera prejudicado, penalizado ou responsabilizado de
nenhuma forma. Em caso de dlvidas sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato
com o pesquisador responsavel Charleny Braga através do contato ao final do termo.

Para a realizacdo deste trabalho, foi necessério solicitar a avaliagdo de um
Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Universidade Estécio de Sa - que é um 6rgéo
que protege o bem-estar dos participantes de pesquisas. O CEP é responsavel pela
avaliacdo e acompanhamento dos aspectos éticos de todas as pesquisas envolvendo
seres humanos, visando garantir a dignidade, os direitos, a seguranca e o bem-estar
dos participantes de pesquisas.

Todas as informacgdes coletadas neste estudo seréo confidenciais (seu home
jamais_serd divulgado). Somente o0 pesquisador e/ou equipe de pesquisa terdo

conhecimento de sua identidade e nos comprometemos a manté-la em sigilo.

Os dados coletados seréao utilizados apenas para esta pesquisa. Os dados e
instrumentos utilizados na pesquisa ficardo arquivados com o0 pesquisador
responsavel por um periodo de 5 anos, e apds esse tempo serdo destruidos.

Este termo de consentimento encontra-se impresso em duas vias, sendo que
uma coOpia sera arquivada pelo pesquisador responsavel, e a outra sera fornecida a
vocé. Apos ser apresentado(a) e esclarecido(a) sobre as informacdes da pesquisa, no
caso de aceitar fazer parte como voluntario(a), vocé devera rubricar a Gltima pagina e

assinar ao final deste documento elaborado em duas vias. Cada via também sera
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rubricada e assinada pelo pesquisador responsavel, devendo uma via ficar com vocé,
para que possa consulta-la sempre que necessario.

INFORMAQ@ES IMPORTANTES QUE VOCE PRECISA SABER SOBRE A
PESQUISA

Os dados da pesquisa serdo coletados por meio de entrevistas individuais,
serdo gravados somente na forma de udio e mantidos em sigilo pela pesquisadora.
Vocé recebera todos os esclarecimentos necessarios antes e no decorrer da pesquisa.
Sua participagéo na pesquisa ira beneficiara o desenvolvimento do campo de estudos
sobre a “PERCEPCAO COM A INOVACAO NO SERVICO PUBLICO PRESTADO
PELA POLICIA CIVIL DA CEARA”, vinculada ao Programa de Mestrado em
Administracdo e Desenvolvimento Empresarial da Universidade Estacio de Sa do Rio
de Janeiro e que tem como objetivo principal analisar a percepgao dos policiais civis
e cidaddos com a inovacdo ocorrida no processo de servico de registros do Boletim
Eletrénico de Ocorréncia.

Riscos em participar da pesquisa:

Embora a pesquisa envolva apenas entrevista, serdo adotadas medidas para
evitar 0s possiveis riscos que, no caso em questdo, estdo associados com a
possibilidade de quebra do sigilo de sua identidade ou com o extravio de dados que
serdo obtidos, risco de danos psicologicos, onde inclui o risco de produzir o estado
negativo, comportamento alterado, ansiedade, diversos tipos de sentimentos, raiva ou
medo.

A pesquisa ndo apresenta riscos fisicos diretos ao participante. Todavia,
verifica-se que podera haver um certo desconforto na exposi¢ao a riscos psicolégicos,
a medida que o(a) entrevistado(a) se sentir constrangido(a) a responder as perguntas
contidas no roteiro semiestruturado de entrevista. Vale ressaltar que toda cautela sera
empregada pela pesquisadora para evitar e/ou reduzir efeitos e condigdes adversas
gue possam causar dano, considerando caracteristicas e contexto do participante da
pesquisa.

Como precaucéo, serdo adotadas as seguintes medidas para a protecéo do
sigilo dos dados coletados e da sua identidade:

e Ao concordar com a participagao no estudo, o participante recebera o Termo

de Consentimento Livre e Esclarecido para leitura, andlise e assinatura;
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e A realizacao da entrevista presencial, sera em local com privacidade para o
participante;

e Antes de ser iniciada a entrevista, o pesquisador responsavel fara, diante do
entrevistado, a leitura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para confirmar
se 0 participante consente com o seguimento da entrevista, bem como com sua
gravacao;

e O participante pode nao responder a algumas das perguntas realizadas, se
assim o desejar;

e O participante pode desistir de participar do estudo a qualquer momento, seja
antes, durante ou depois da realizagdo da entrevista,;

e Em caso de desisténcia do participante apds a entrevista, seus dados nao
serdo utilizados pelo pesquisador responsavel, e o arquivo com a gravacao sera
deletado;

e O arquivo com a gravagédo da entrevista e os dados do estudo serdo
armazenados em dispositivo local, um computador em que apenas o pesquisador
responsavel tera acesso, protegido por login e senha;

e O entrevistado nao sera identificado em nenhum momento da elaboragao do
estudo;

e O entrevistado podera solicitar a qualquer momento o arquivo da gravacgao
de sua entrevista;

e O entrevistado recebera, ao final do estudo, uma coépia da versao final. Sendo
assim, vocé nao deve participar deste estudo se: sentir-se cansado ou aborrecido ao
responder as perguntas da entrevista; sentir-se constrangido ao se expor durante a
realizacdo da entrevista; sentir-se desconfortavel, constrangido ou tiver alteracées de
comportamento durante gravagoes.

Beneficios da Pesquisa:

Sobre os beneficios do voluntario, toda pesquisa espera trazer beneficio a
sociedade, mas do ponto de vista do participante, a curto prazo, a resposta € quase
invariavelmente a mesma: nenhum. E preciso ser honesto a respeito disso.
Participantes de pesquisas, via de regra, ndo tém nenhum beneficio dela. Isso nédo
deve ser encarado como um problema, mas deve ser apropriadamente reconhecido e
esclarecido ao participante. Faz parte da conscientiza¢ao da sociedade a respeito da

natureza da construcao do conhecimento cientifico.
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Voluntariedade de Participacéo:

E necessario dizer que vocé podera desistir de participar a qualquer momento
da pesquisa e, caso o trabalho ndo tenha sido publicado ou apresentado para a banca,
seus dados serdo excluidos e inutilizados.

Privacidade e confidencialidade:

Eu, pesquisadora, comprometo-me a tratar seus dados de forma
anonimizada, com privacidade e confidencialidade. E importante que vocé saiba,
como foi dito acima, que os resultados serdo apresentados para a banca de defesa
e, posteriormente, serdo encaminhados para a publicacdo em revistas académicas
especializadas. No texto do trabalho final ndo seréa possivel Ihe identificar.

Acesso aresultados parciais ou finais da pesquisa:

ApoOs a consolidacéo e analise dos dados, vocé podera solicitar uma copia do
trabalho final, no qual estardo descritos os resultados da pesquisa. Esses resultados
também serdo enviados para publicacdo em revistas académicas especializadas.

Custos envolvidos pela participacdo da pesquisa:

A sua participacdo ndo terd nenhum custo. E importante informar que, de
acordo com a diretrizes éticas em vigor no pais, vocé ndo pode ser remunerado pela
sua participacdo. Assim receberd um brinde como forma de agradecimento.

Danos e Indenizacdes:

Ao assinar o TCLE, vocé esta concordando em participar da pesquisa, mas nao
renunciara ao seu direito de acionar o sistema Judiciario e buscar indenizagéo, caso
venha a sofrer algum dano comprovadamente relacionado com a sua participacéo
nessa pesquisa. De acordo com as diretrizes éticas em vigéncia, vocé deve ler esse
documento, esclarecer suas duvidas com o pesquisador e, somente entdo, decidir se
quer ou nédo participar da pesquisa. ApGs tomar sua decisdo, pedimos que rubrique o

documento (termo de consentimento livre e esclarecido - TCLE) e assine.

CONSENTIMENTO DO PARTICIPANTE

Eu, participante, declaro que concordo em participar deste estudo como
voluntario(a) de pesquisa. Fui devidamente informado(a) e esclarecido(a) sobre o
objetivo desta pesquisa, que li ou foram lidos para mim, os procedimentos nela

envolvidos, assim como 0s possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha
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participacdo e esclareci todas as minhas duvidas. Foi-me garantido que posso me
recusar a participar e retirar meu consentimento a qualquer momento, sem que isto
me cause qualquer prejuizo, penalidade ou responsabilidade. Autorizo a divulgacéo
dos dados obtidos neste estudo mantendo em sigilo minha identidade. Informo que
recebi uma via deste documento com todas as paginas rubricadas e assinadas por

mim e pelo Pesquisador Responsavel.

Nome do(a) participante:
CPF:
Local e data:

Assinatura:

Informacdes da Pesquisadora Responsavel:
Charleny Matias Braga Pessoa, Telefone: 85 98173 3991, E-mail:

charlenymbraga@hotmail.com

Informac6es do Comité de Etica:
Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Estacio de S4 (CEP-UNESA)
Endereco: Av. Presidente Vargas, 642, 22° andar, Rio de Janeiro.

E-mail: cep.unesa@estacio.br, Telefone (21) 2206-9726.

DECLARACAO DO PESQUISADOR
Declaro que obtive de forma apropriada e voluntaria, o Consentimentos Livre e
Esclarecido deste participante (ou representante legal) para a participacdo neste

estudo. Declaro ainda que me comprometo a cumprir todos os termos aqui descritos.

Assinatura da Pesquisadora
C.P.F. n°: 913.205.693-15

Obrigada!



