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RESUMO

Na era da inovacao, o servico publico estard sendo adaptado as novas
entregas, agora no ponto de vista do usuario pagador de impostos.
Adaptativos ocorrerao nas plataformas de atendimento internas e
externas ao balcdo da tarefa, impondo estudos que tragam melhoria nos
processos. A pergunta aqui introduzida é: como poderia aplicar a
metodologia DMAIC em um front-office na inovacao da prestacao de
servicos governamentais? Assim, para os resultados propostos admite-se
como objetivo geral estudar a inovacao no front-office de um projeto
publico por meio do DMAIC estratégico. Esta pesquisa consiste em case
simulado para detalhar a complexidade e o prisma de um cendrio
organizacional, objetivando servir de parametro para instituicoes da
administracdo publica, tendo como base as Teorias da Burocracia e da
Nova Gestdo Publica e seus desdobramentos. O /ocus investigativo
concentra-se no front-office de um 6érgao publico simulado, mediante
atividades de alto contato, inerentes ao processo de prestagao de servico
gue ocorrem em contato com o cliente ou ainda com possiveis clientes,
visando a caracterizacdo e andlise procedimentais, para a emersdo da
sugestdao da inovacdo requerida para a eficiéncia nas entregas dos
clientes-usudrios de servicos publicos, ou simplesmente, cidaddos. Para
alicercar a caracterizacdo dos processos de linha de frente, é necessario
observar que, com base na visdo de Weber, a administracao publica é por
exceléncia uma burocracia, uma vez que consiste em um conjunto de
organizacdes formais que se fundamentam em leis, definidas em funcao
dos interesses da sociedade. Portanto, as atividades realizadas em todos
0s processos da administracao publica devem estar em consonancia com
a legislacdo vigente, conforme determina o principio da legalidade. Além
disso, devem garantir o tratamento igualitério a todos os cidadaos, sem
jamais incorrer em favoritismo ou autopromocao, mediante o principio da
impessoalidade. Também deverd ser observado o principio da moralidade,
ou seja, a preservacao da ética e da moral em todas as acdes dos agentes
publicos, assim como a priorizacdo da transparéncia e de acbdes mais
accountable, utilizando o controle social como ferramenta principal de
accountability, fortalecendo, assim, a democracia. Da simulacao efetuada
se tem que a eficiéncia se faz necessaria na implementacdo de novas
técnicas voltadas para a sustentabilidade; o gestor moderno tem
compromisso com o desenvolvimento de estratégias, de modo a garantir
motivacdo e cooperacao. Da andlise SWOT, se obtém que as praticas
procedimentais realizadas em  um front-office podem fornecer
informacOes estratégicas relevantes, o que permite visdo de fatores que
influenciam resultados. Para além do comportamento dos atores
envolvidos nos procedimentos das plataformas produtivas de alto contato,
a eficacia da lideranca deve ser considerada, pois depende diretamente
das motivacdes dos liderados, pois ndo existe lideranca se ndao houver
liderados que seguem o lider ou aceitam sua influéncia. Trata-se de uma
simbiose, onde para alcancar objetivos. Sugere-se a eficiéncia e
exceléncia nos servicos, emergindo a gestao de projetos como agente de
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desenvolvimento social, onde o lider em seus processos de tomadas de
decisdo deve buscar na literatura e em exemplos praticos de gestdao. O
processo de inovacao na plataforma produtiva de entrega de servicos de
alto contato, ou front-office, consiste na criacao por parte do gestor
publico de uma ferramenta através do método DMAIC que relnam dados
internos e histéricos das solicitacdes especificas daquele usuério, mescla
esses elementos com demais informacdes alinhadas ao planejamento
estratégico presentes na literatura sobre o tema e transforma em
informacdes que serdao personalizadas e traduzidas por uma inteligéncia
artificial que ird garantir a eficiéncia na entrega as demandas do usuario,
mediante comportamento planejado, que garantirao o suporte individual
a0 usuario ou como forma de auxiliar o agente publico na entrega de
servicos. Este estudo é uma contribuicdo para gestores interessados na
melhoria dos servicos prestados em plataformas publicas, a
pesquisadores, liderancas e outros envolvidos com esta abordagem. Os
agradecimentos sdo destinados a Universidade Federal de Rondonia
(Unir), ao Nucleo de Ciéncias Sociais Aplicadas (Nucsa), ao Mestrado
Profissional em Administracao Publica (Profiap) e ao Grupo de Pesquisa
em Gestao da Inovacao e Tecnologia (Geitec).
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