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Introducdo

Na busca por €ficiéncia, a menor custo possivel, para as empresas publicas, o desafio ndo € gerar riqueza, mas sim agregar valor para o prego pago pela
prestacdo de servigos aos seus usudrios. Dessa forma, o setor plblico vale-se dainovagéo que depende, em grande parte, da capacidade de encontrar novas
maneiras de fazer as mesmas coisas por meio da exploracdo de novas oportunidades (TIDD; BESSANT, 2015).

Problema de Pesquisa e Objetivo

Face a0 exposto, o problema que orienta esta pesquisa esté descrito no seguinte questionamento: De que maneira se da a gestdo dainovag&o nos servigos da
Companhia de Géas do Ceara? Com intuito de responder o problema da pesquisa, este estudo tem por objetivo geral analisar a gestdo dainovagdo em servicos
na Companhia de Gés do Ceara. Com afinalidade de alcancar os resultados desejados, o estudo tem como objetivos especificos: (1) Analisar os
direcionadores (drivers) que influenciam ainovacio em servicos da CEGAS, (2) Levantar as inovagdes mais significativas introduzidas nos Gltimos anos.
Fundamentagéo Tedrica

Conforme Schumpeter (1934 apud GUSTAFSSON et a., 2020), qual quer novo produto, servico, processo ou ideia pode ser chamado de invengao, porém para
tornar-se umainovagao, no entanto, ainvengao deve ser introduzida no mercado e ter um lucro substancial, e que umainovagdo também pode mudar o
mercado, levando outras empresas aimitar e seguir. A OECD (2018) dividiu em dois tipos principais ainovagao: inovagtes que mudam o produto da empresa
(inovagdes de produto/servico) e inovagdes que mudam os negdcios/processos da empresa (inovagdes de processos de negécios).

Metodologia

A presente pesquisa caracteriza-se como qualitativa, exploratoria, descritiva e estudo de caso Unico. Essa pesquisa quanto aos objetivos é classificada como
exploratéria e descritiva. Pode ser classificada como explorat6ria, pois tem como foco obter familiaridade com o campo de estudo, pois a temética em questdo
foi pouco explorada, obtendo-se uma visio geral acerca dos fatos. E descritiva, pois busca descrever as caracteristicas de determinada popul agio ou fendmeno,
ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis (GIL, 2019).

Anédlise dos Resultados

Com relagdo aos drivers internos pode-se perceber que a empresa se caracteriza por demonstrar através dos entrevistados uma cultura organizacional voltada
para o incentivo acriatividade, além, entretanto, ndo possuem estratégias em inovagao, pois 0 mesmo, so € citado por meio de previsdes orgamentarias, 0s
funcionarios so tém ciéncia de alguma implementagdo de agies inovativas somente apds 0 amadurecimento do projeto, estes sdo informados através de
reunides.

Conclusdo

Durante as entrevistas ficou claro que a alta direcdo, principal mente o presidente da companhia, busca constantemente investir e incentivar ainovacao,
reverberando para toda a corporagdo esse “espirito” inovador. Para o alcance do segundo objetivo especifico, foram elencadas as inovagdes implantadas e as
que estdo em fase de desenvolvimento. Tendo como destaque a utilizaggo de biogas provenientes de aterro de residuos solidos e gasoduto em Poliamida 12,
que levaram a empresa a ser conhecida a nivel nacional einternacional, servindo como referéncia para outras empresas do setor.
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INOVACAO NO SERVICO PUBLICO: UMA ANALISE DA COMPANHIA DE GAS
DO CEARA

1 INTRODUCAO

Na busca por eficiéncia, ao menor custo possivel, para as empresas publicas, o desafio
ndo ¢ gerar riqueza, mas sim agregar valor para o preco pago pela prestagcdo de servigos aos
seus usuarios. Dessa forma, o setor publico vale-se da inovagdo que depende, em grande parte,
da capacidade de encontrar novas maneiras de fazer as mesmas coisas por meio da exploragao
de novas oportunidades (TIDD; BESSANT, 2015).

A OECD (2018), definiu inovagdo como sendo um produto ou processo novo,
melhorado ou uma combinacao de ambos, gerando diferencas significativas dos produtos ou
processos anteriores da empresa, o qual foi disponibilizado para o mercado ou utilizado durante
o processamento, dividindo-se em inovagdes de produto/servico e inovagdes de processos de
negocios.

Segundo Menelau e Guimardes (2013), a inovagao ¢ amplamente vista como um
componente essencial de diferenciagdo de organizagdes em geral, em que a capacidade de uma
organizacdo em inovar torna-se frequentemente uma pré-condicdo no que tange a sua
aplicabilidade de forma exitosa quanto a recursos criativos e novas tecnologias.

Gustafsson et. al. (2020), definem a inovacao de servico como um novo processo ou
oferta, a qual ¢ colocada em pratica e ¢ adotada por criar valor para uma ou mais partes
interessadas. Os autores ainda trazem em seu estudo que existe uma necessidade de estudos
mais robustos dos efeitos de inovacdes de servigo para clientes, funciondrios, empresas,
ecossistemas e sociedade.

No setor publico, o conceito de inovagdo ¢ defendido pela Fundacdo Nacional de
Ciéncia, Tecnologia e Artes do Reino Unido (NESTA), institui¢do que tem como objetivo
potencializar a capacidade de inovacao das organizagdes publicas daquele pais e que possui
reconhecimento internacional, como sendo um processo de exposi¢do e captagdo de novas
ideias, com o refinamento e a implementacdo das melhores ideias, de forma que promovam um
upgrade na maneira de operacionalizagdo da institui¢do governamental , além da geragdo de
valor publico (NESTA, 2008 apud. ARAUJO, ROCHA, CARVALHAIS, 2015).

De acordo com Mulgan e Albury (2003 apud BRANDAO; BRUNO-FARIA, 2007), as
inovagodes no setor publico envolvem a criagdo e a consecucao de novos processos, produtos,
servigos e métodos de execucao das agdes governamentais, com a perspectiva de ocasionarem
consideraveis avancos no que diz respeito a eficiéncia, a efetividade e qualidade das entregas.

Dentro dessa perspectiva de inovacao, o Estado do Ceard vem ganhando notoriedade a
nivel nacional e internacional, tendo como um dos pontos de destaque a busca por diversificar
a sua matriz energética, tornando-a menos agressiva ao meio ambiente e conciliando com o
desenvolvimento econdmico e social, pilares conhecidos por triple bottom line (TBL). Para esse
avanco sdo realizadas parcerias entre o setor publico, institui¢des de pesquisa e ente privado,
os quais desenvolvem pesquisas, projetos diversos e investimentos, como na area de biogas,
energia edlica e hidrogénio verde.

Com isso, torna-se necessario, entender como as empresas cearenses, principalmente as
publicas, conseguem permear a inovagdo em seus processos e servicos fornecidos a sociedade.
Leo e Tello-Gamarra (2020), discorrem que existem drivers ou forgas direcionadoras, internas
e externas, que ditam os padrdes de inovagdo em empresas de servigos. Os drivers internos
consistem em forgas que orientam a empresa rumo a inovagao € os drivers externos consistem
nas trajetorias (ideias e logicas por tras desses padrdes) e os atores envolvidos, os diversos
stakeholders (funcionarios, clientes, fornecedores...) interessados nos negocios.



Para compreender como essas forgas direcionadoras atuam na gestdo da inovagdo, o
presente artigo apresenta um estudo de caso, o qual pautou-se pela sele¢ao intencional de uma
empresa publica cearense do setor de energia, onde o ambiente ¢ altamente desafiador,
dinamico e com forte influéncia tecnologica. Vale ressaltar, que as empresas desse setor
precisam urgentemente buscar alternativas para diminuir os impactos ambientais e ajustar-se as
exigéncias dos usudrios e agéncias reguladoras, mantendo a sua eficiéncia econdmico-
financeira.

Nesse sentido, a empresa escolhida foi a Companhia de Gas do Ceara (CEGAS), que
atua a 30 anos na produg¢do, aquisicdo, armazenamento, distribui¢do, comercializacdo de gas
combustivel e a prestacao de servicos correlatos, que possui como desafio em seu planejamento
estratégico a promocdo da inovacdo e a efetividade dos processos, buscando garantir o
crescimento sustentavel, bem como atuar com responsabilidade socioambiental,
desempenhando papel de relevancia na matriz energética do Estado do Ceara.

Com isso, ¢ importante investigar como ocorre a gestdo da inovacdo nos servigos
prestados a sociedade pela Companhia. A motivagao pela exploracdo da tematica, ocorreu pela
necessidade emergente de enquadrar a inovacao de servigos a nivel estratégico e também,
conforme Naranjo-Gil (2009), Djellal et al. (2013), Souza Neto et al. (2019), Ferreira et al.
(2020) e Montezano e Isidro Filho (2020), por haver uma lacuna na literatura de inovagdo em
servicos, na qual o problema ndo ¢ abordado com profundidade, apenas pressupondo que as
empresas de servi¢os inovam, mas nao discutem suas razdes, principalmente no ambito do
servigo publico. Face ao exposto, o problema que orienta esta pesquisa esta descrito no seguinte
questionamento: De que maneira se da a gestao da inovagao nos servigos da Companhia de Gés
do Ceard?

Com intuito de responder o problema da pesquisa, este estudo tem por objetivo geral
analisar a gestdo da inovagao em servigos na Companhia de Gas do Ceard. Com a finalidade de
alcangar os resultados desejados, o estudo tem como objetivos especificos: (1) Analisar os
direcionadores (drivers) que influenciam a inovagdo em servicos da CEGAS, (2) Levantar as
inovagdes mais significativas introduzidas nos tltimos anos.

Esse estudo contribui para a compreensdao dos direcionadores internos e externos a
organiza¢do que proporcionam o desenvolvimento inovativo em empresas publicas. Nesse
sentido, compreender e verificar os drivers ¢ de suma importancia para a compreensao dos
processos organizacionais facilitadores de inovagao no segmento de energia.

2 REVISAO DE LITERATURA

Conforme Schumpeter (1934 apud GUSTAFSSON et al., 2020), qualquer novo
produto, servico, processo ou ideia pode ser chamado de inven¢do, porém para tornar-se uma
inovacao, no entanto, a invencao deve ser introduzida no mercado e ter um lucro substancial, e
que uma inovagao também pode mudar o mercado, levando outras empresas a imitar e seguir.

Bisneto e Lins (2016), apontam que entres a inumeras motiva¢des para busca da
inovagao estao a busca da melhoria constante, superacao de barreiras, fatores internos (modelos
de gestdo), externos (fatores que dependem da economia e do ambiente de ciéncia, tecnologia
e inovacao na qual a empresa estd envolta), ressaltando a importancia de estimular a
criatividade, aprendizado e conhecimento dentro das corporacdes, bem como a formagio de
parcerias e desenvolvimento empresarial.

A Lei Federal n° 13.243, de 11 de janeiro de 2016, conceitua inovagdo como a
introducao de novidade ou aperfeicoamento no ambiente produtivo e social, resultando em
novos produtos, servi¢os, processos ou que compreenda a agregacao de novas funcionalidades
ou caracteristicas a produto, servigo ou processo ja existente, podendo resultar em melhorias e
em efetivo ganho de qualidade ou desempenho (BRASIL, 2016a).



A OECD (2018) dividiu em dois tipos principais a inova¢ao: inovagdes que mudam o
produto da empresa (inovacdes de produto/servico) e inovagdes que mudam os
negocios/processos da empresa (inovagdes de processos de negocios). A inovacao de produto ¢
um produto ou servico novo ou aprimorado que difere significativamente dos bens ou servigos
anteriores da organizacdo, fornecendo melhorias para uma ou mais caracteristicas ou
especificagdes de desempenho, incluindo a adicdo de novas fungdes, entre outros aspectos, €
que tenham sido introduzidos no mercado. Destaca-se que os servigos sao atividades intangiveis
que sao produzidas e consumidas simultaneamente e que alteram as condi¢des dos usuarios,
que podem incluir algum conhecimento adquirido dos produtos ou das experiéncias de consumo
dos clientes (OECD, 2018).

Com base nessas defini¢des, Naranjo-Gil (2009), enfatiza que as formas como as
inovagdes podem ser promovidas e incentivadas dentro das organizagdes tornou-se uma
preocupacdo dentro do campo de estudo da inovacgdo. Portanto, ¢ necessario conhecer as
inovagdes em servicos, principalmente no que concerne ao servico publico.

2.1 INOVACAO DE SERVICOS NO SETOR PUBLICO

Conforme a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (BRASIL, 2017), o servigo
publico pode ser entendido como a atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta
de bens ou servi¢os a populagdo, que sdo exercidas por 6rgao ou entidade da administragao
publica. De acordo com Guimaraes (2000 apud MONTEZANO; ISIDRO, 2020), a inovagao
na administragdo publica ¢ uma forma de se obter maior eficiéncia e qualidade na prestagao dos
servigos. Lacerda (2020), pontua que a inovagdo ¢ essencial para o funcionamento e a melhoria
dos servigos prestados pelas organizagdes publicas, para que sejam eficientes e de qualidade
para atender as necessidades da sociedade.

Para Naranjo-Gil (2009), o ambiente do setor publico passa por mudangas que
estimulam as organizagdes a oferecerem maior flexibilidade e qualidade de servigos, a0 mesmo
tempo em que reduzem os custos. Nesse sentido, Djellal et al. (2013) apontam que a inovacao
no setor publico pode ser entendida como inovagdo de servigos, com uma abordagem
integradora, constituindo-se de conjunto de aspectos referentes a caracteristicas técnicas e
competéncias, internas e externas, para produzir os parametros finais do servigo. Conforme
Bloch (2011 apud SOUZA NETO et al., 2019), a inovacdo no setor publico pode ser
conceituada como o conjunto de servigos, produtos, processos ou métodos melhorados, que sao
considerados novos para o 6rgdo que esta adotando.

Tidd, Bessant e Pavitt (2015) destacam que o setor publico ¢ um ambiente que apresenta
varios os desafios para o desenvolvimento de inovagdes, pois sdo inameros os interessados e
impactados, bem como existe uma baixa disponibilidade de recursos exigindo a sua utilizagdo
de forma mais eficaz. Para Montezano e Isidro Filho (2020), a inovag¢do no setor publico
proporciona oportunidades de melhorias continuas na prestacao de servigos a sociedade, a qual
tem exigido cada vez mais qualidade, celeridade e transparéncia.

Ferreira et al. (2020), ressaltam que estudar as experiéncias de inovacao no setor publico
com base na teoria de inovagdo em servigos, proporciona avangos teodricos no campo da
inovagdo em servigos publicos. Lacerda (2020), aponta que o processo inovativo nao ¢ algo
simples, principalmente quando se trata de instituigdes publicas, onde se tem varios atores
envolvidos, ¢ influenciado por diversos fatores intrinsecos e extrinsecos, bem como legislacdes
pertinentes.

Naranjo-Gil (2009) e Leo e Tello-Gamarra (2020), afirmam que para entender a
inovacdo em servigos, precisa-se identificar e analisar quais drivers estdo presentes no
fenomeno, buscando-se assim superar as lacunas presentes na literatura, observando-se os
modelos de inovagdo em servigos. Portanto, para entender como ocorre a inovagdo de servigos



na Companhia de Gas do Ceara, precisa-se identificar e analisar as for¢as direcionadoras que
impulsionam a inovagao.

2.2 DRIVERS INTERNOS E EXTERNOS DE INOVACAO

Conforme Leo e Tello-Gamarra (2020) e Almeida e Alvarez (2020), os drivers internos
consistem em forgas que orientam a empresa rumo a inovagao e neste artigo sao divididos em
quatro variaveis, a saber: cultura organizacional, estratégias, capital humano e pesquisa e
desenvolvimento.

A cultura organizacional apresenta-se como a primeira variavel a ser trabalhada para
difundir a inovagdo dentro da corporacdo pois, na visdo de Jantz (2014) e Ramos et al. (2019),
estimula a criacdo de um ambiente propicio para desenvolver e implantar o processo de
inovativo com sucesso, pois promove a criatividade, autonomia, liberdade, aceita¢do de risco,
entre outros pontos. Fiates et al. (2010), corrobora afirmando que o desenvolvimento do
potencial inovador de uma firma esta diretamente relacionado com o cumprimento de alguns
aspectos do ambiente interno para romper os obstaculos e fomentar uma cultura
verdadeiramente inovadora.

A segunda variavel consiste na estratégia adotada pela empresa. Oksanen e Hautamaki
(2015) afirmam que nos negbcios, a inovagdo foi motivada pela necessidade de se superar
perante o mercado, utilizando as estratégias de diminuigdo de custos e criagao/diferenciacao de
produtos/servigos com os de outras corporagdes. Almeida e Alvarez (2020), afirmam que existe
uma correlacao positiva entre a estratégia e a inovagao publica no setor publico. Nesse sentido,
Leo e Tello-Gamarra (2020), apontam que as estratégias precisam contemplar mecanismos para
verificar os desenvolvimentos tecnoldgicos que estdo sendo realizados pelo mercado,
conscientizacdo dos funciondrios, pois os mesmos sdo partes importantes e integrantes do
processo e a empresa precisa adotar a inovagdo como estratégia e que sem ela ndo conseguem
se manter no mercado e/ou proporcionar um bom servigo.

O capital humano apresenta-se como a terceira variavel. Almeida e Alvarez (2020),
apontam que os funcionarios sao peg¢as fundamentais para a inovagdo no setor publico e que os
mesmos devem ser estimulados, pois muitas vezes as inovagdes partem deles. Ainda neste
tocante, os autores afirmam que existe uma correlagdo positiva entre a capacitacao dessa mao-
de-obra com a inovagdo. Fiates et al. (2010), observa que o desenvolvimento dos trabalhadores
e de suas competéncias incentiva o engajamento dos mesmos, promovendo a geragao de novas
ideias para a solucdo de problemas. Segundo Grilliches (1960 apud LEO; TELLO-
GAMARRA, 2020), para a adogdo de novas tecnologias ¢ preciso que a firma forneca
treinamento adequado e habilidades necessarias para os seus funcionarios.

A quarta e ultima variavel que compde o ambiente interno, diz respeito a pesquisa €
desenvolvimento. Leo e Tello-Gamarra (2020), destacam que na literatura essa varidvel
apresenta um papel de extrema importancia, pois sao a partir de testes, projetos, investimentos,
relacdes com instituicdes de pesquisa, que as corporacdes conseguem captar novos
conhecimentos.

Almeida e Alvarez (2020) apontam que os drivers externos incluem fatores que
perpassam os limites da empresa, consistindo nas forgas exercidas pelos diversos stakeholders.
Para Leo e Tello-Gamarra (2020), a primeira variavel que consiste nas trajetorias tecnoldgicas
e institucionais, sao importantes para que a empresa possa compreender o que podem fazer e
como podem gerir essas novas tecnologias, bem como entender o ambiente que a firma esté
envolta, seja por outros entes publicos, seja por legislagdes e normas vigentes. Os clientes fazem
parte da segunda forca dos drivers externos.

De acordo com Ostrom et al. (2010), os clientes possuem um papel importante no
desenvolvimento de inovacdo em servicos e a interacdo entre a empresa € esses atores



proporciona troca de conhecimentos, satisfacdo e lealdade, sendo importante conhecer as
necessidades dos mesmos, bem como obter feed-back dos produtos e servigos prestados pela
organizagdo, para a busca da melhoria continua.

A terceira varidvel contempla a relacdo com outras empresas do setor por meio de
parcerias. Tidd, Bessant e Pavitt (2015) avaliam que as relagdes horizontais tém como objetivo
principal ter acesso a conhecimento complementar, tecnologico ou de mercado. Almeida e
Alvarez (2020), destacam que a literatura apresenta como um importante meio facilitador de
inovagdo a cooperagdo e acordos entre empresas do mesmo setor ou com outros entes, pois
permite a resolucdo de problemas, criagdo de valor, superacdo de barreiras, troca de
experiéncias e as mais diversas contribui¢des, permitindo a difusao de inovagao.

A quarta e tltima variavel traz os fornecedores. Tidd, Bessant e Pavitt (2015), analisam
que a relagdo com esses agentes traz inimeros beneficios para o processo inovativo como troca
de conhecimento, redu¢do de custos, aquisicdo de tecnologias, entre outras vantagens de se
entender a cadeia de valor. Esses autores ainda ressaltam que as relagdes, normalmente ocorrem
por meio de contratos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como qualitativa, exploratoria, descritiva e estudo de
caso unico. A abordagem qualitativa, segundo Yin (2016) e Creswell (2014), permite um estudo
do ambiente natural, com andlise de dados indutiva e interpretativa, proporcionando ao
pesquisador a verificacdo de uma vasta gama de topicos, esclarecimento de conceitos existentes
e a realiza¢do de projetos com temas emergentes, buscando um entendimento integral dos
fendmenos.

Essa pesquisa quanto aos objetivos ¢ classificada como exploratoria e descritiva. Pode

ser classificada como exploratdria, pois tem como foco obter familiaridade com o campo de
estudo, pois a tematica em questao foi pouco explorada, obtendo-se uma visdo geral acerca dos
fatos. E descritiva, pois busca descrever as caracteristicas de determinada populagio ou
fendmeno, ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis (GIL, 2019).

Com o intuito de verificar como ocorre a gestdo da inovagdo na CEGAS, o estudo se
caracteriza como estudo de caso unico. Nesse sentido, o estudo de caso unico foi escolhido
como estratégia de pesquisa, pois conforme Yin (2016) permite investigar um fendmeno no
contexto real no qual o mesmo acontece.

A escolha pela CEGAS como unidade de analise, se deu pelo fato de ser reconhecida
como a empresa mais inovadora na categoria “inovacao em produtos”, em empresas de grande
porte, pela experiéncia de distribuicdo de Gas Natural Renovavel (GNR) para seus clientes
industriais, residenciais, comerciais ¢ automotivos. Trata-se de uma iniciativa inovadora e
pioneira, além de ter sido a primeira distribuidora no Brasil a injetar na sua rede de gasodutos,
a partir de dezembro de 2017, gas natural renovavel produzido do lixo (SECRETARIA DE
INFRAESTRUTURA, 2019).

Segundo a SINFRA (2019), a empresa foi contemplada pelo Prémio Regional de
Inovagdo (Nutec Inova), concedido pela Fundacdo Nucleo de Tecnologia Industrial do Ceara
(Nutec) e realizado através de sua Agéncia de Inovagdao, o prémio tem como objetivo
reconhecer empresas do Ceara que contribuam, de alguma forma, para a melhoria de praticas,
processos, tecnologias € métodos que propiciem e se caracterizam como agdes inovadoras e por
possuir um projeto pioneira na injecdo de hidrogénio verde, também conhecido como
hidrogénio renovavel (CHIAPPINI, 2021).

Os sujeitos da pesquisa foram constituidos pelo Gerente de Operacdo e Manutencio
(E1), Coordenador de Medicao (E2) e o Coordenador de Projetos (E3), perfazendo um total de
03 entrevistados, ambos estdo vinculados a diretoria técnica e comercial da empresa. Essa



escolha se deu pelo fato, dos mesmos, deterem os contratos e o acompanhamento dos projetos
de inovacao da companhia.

No presente estudo, as fontes de evidéncias utilizadas para alcancgar os objetivos da
pesquisa compreenderam a coleta em fonte de dados primarios, por intermédio de entrevistas
semi-estruturada e fontes secunddrias, pesquisa bibliografica, analise documental e do processo
de coleta de dados. Segundo Yin (2016), a coleta de dados para os estudos de caso pode se
basear em diversas fontes de evidéncias, o autor lista a documentacao, os registros em arquivos,
a entrevistas, entre outros, como fonte de evidéncias.

Em relagdo a pesquisa bibliogréafica, foi feita uma busca sobre o tema em artigos
cientificos publicados em bases nacionais e internacionais, bem como em anais de eventos e
livros. Essas referéncias serviram de fundamentagdo para o presente trabalho. Foi realizada a
técnica de pesquisa documental para compreender os drivers de inovagao da companhia, bem
como as inovagdes mais significativas introduzidas nos tltimos anos. Essa técnica foi realizada
por meio de consultas de relatorios anuais de gestdo, sitio eletronico institucional, bem como
em revistas e sitio eletrdnico de noticias. Segundo Godoy (1995), os documentos sdo
considerados importantes fontes de dados, servindo também para outros estudos qualitativos.
Yin (2016), corrobora ao enfatizar que em estudo de caso, o uso mais importante em
documentos ¢ reforgar e valorizar as evidéncias provenientes de outras fontes.

O proximo passo foi a realizagdo das entrevistas semiestruturadas em profundidade e
aplicadas, de forma individual, aos gestores de diferentes areas da empresa. As entrevistas
foram realizadas de forma virtual por meio da plataforma do Google Meet ®. Para fins de
analise, as entrevistas foram gravadas com autorizagdo prévia dos entrevistados, com o objetivo
de garantir a autenticidade dos depoimentos e posteriormente foram transcritas no Microsoft
Word®, com a identificagdo dos pontos mais importantes abordados na entrevista. O tempo de
duracdo das entrevistas variaram de 60 a 80 minutos cada, realizadas no periodo de 03 a 07 de
fevereiro de 2023. Deixa-se registrado que no inicio de cada entrevista, o entrevistado era
comunicado sobre os objetivos da pesquisa, bem como todos os participantes enviaram de
forma digital o termo de consentimento assinado por eles, autorizando a realizacdo da pesquisa.

O roteiro da entrevista foi adaptado de Leo (2017), constituido por perguntas que
contribuiram para alcangar os objetivos especificos da pesquisa, contendo os seguintes blocos:
dados demograficos, drivers internos e drivers externos.

Com o intuito de analisar as caracteristicas da CEGAS a partir das forgas direcionadores
de inovagao em servigos foi realizada a analise de conteudo, que segundo Silva e Fossé (2015),
trata-se de uma técnica de andlise das informacgdes do que foi dito nas entrevistas ou observado
pelo pesquisador, em que o pesquisador procura, na analise do material, classifica-los em temas
ou categorias que auxiliam na compreensdo do que estd por tras dos discursos. Os autores
também complementam que, para a sua realizagao, pode-se utilizar diversas fontes de dados,
como: noticias de jornais, relatérios oficiais, entrevistas, revistas, entre outros.

No que tange a organizacdo ¢ a analise dos dados adotou-se a técnica de analise de
contetdo preconizada por Bardin (2016), tendo em vista sua ampla utilizagdo e popularidade
nas pesquisas em administragdo, que envolve: a) pré-analise; b) exploragdo do material; e ¢)
tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo. Na primeira etapa foi realizada a pré-
analise, com a sistematizagao das informagdes gerais. Nessa fase foi realizada a transcrigao das
entrevistas realizadas com os sujeitos da pesquisa. A segunda etapa foi a exploragdo do material
coletado, realizagdo da codificagdo, classificacdo e a categorizagdo do conteudo, com o auxilio
do software ATLAS.ti ® versdo 22. A categorizacado foi estabelecida a partir da adaptagdo dos
drivers de inovagao em servigos adotados por Leo e Tello-Gamarra (2020) e Almeida e Alvarez
(2020), representados pelas dimensdes cultura organizacional, estratégias, capital humano,
pesquisa e desenvolvimento, trajetdrias tecnologica e institucional, empresas do mesmo setor,
fornecedores e os clientes.



Na ultima fase da analise de conteido, os dados foram tratados, realizando
interpretagdes e inferéncias de acordo com as categorias definidas a luz do referencial tedrico
que norteou o presente estudo, apresentando-se consequentemente andlise critica e reflexiva do
material coletado, descrito na secao a seguir.

4 ANALISE E DISCUSSAO

Esta secdo compreende a apresentagao da unidade de estudo, em seguida, ¢ feita a
analise dos resultados de forma categorizada, considerando as dimensdes ja apresentadas e a
interpretagdo dos dados, confrontando os resultados obtidos com a teoria.

4.1 CASO DE ESTUDO

Conforme a legislagdo, alguns servigos e atividades sdo considerados essenciais pois
estdo ligados diretamente as necessidades bésicas da sociedade, sendo necessarios ao
desenvolvimento da coletividade. Com isso, esses servigos podem ser fornecidos efetivamente
pelo Estado ou por meio de seus delegados, quando se tratar de servigos de utilidade publica.
Dessa forma, a Constitui¢do Federal, em seu artigo 25, paragrafo 2°, delegou os servigos locais
de gés canalizado como servigo essencial, atribuindo aos Estados a competéncia para explora-
los diretamente, ou mediante concessio (CEGAS, 2020).

A CEGAS foi criada por meio da Lei Estadual n° 12.010, de 05 de outubro de 1992
(CEARA, 1992). E uma empresa de economia mista (Governo do Estado do Ceara, Petroleo
Gas S. A. - GASPETRO e Mitsui Gas e Energia do Brasil LTDA), que tem por finalidade a
producdo, aquisicdo, armazenamento, distribuicdo, comercializagdo de gas combustivel e a
prestacdo de servigos correlatos. Possui 120 colaboradores, atendendo pessoas fisicas, entidades
comerciais e industriais, organizagdes nio governamentais e érgaos publicos (CEGAS, 2020).

A CEGAS possui uma estrutura de mais de 450 km de gasodutos que abrange os
municipios de Aquiraz, Aracati, Caucaia, Eusébio, Fortaleza, Horizonte, Pacajus, Pacatuba,
Maracanau e Sao Gongalo do Amarante (regido do Pecém). Outros municipios como Canindé,
Itapipoca, Itapajé e Quixada, possuem postos de combustiveis que sdo abastecidos através de
carretas de Gas Natural Comprimido (GNC), também conhecido de gasoduto virtual, em que
as carretas sdo abastecidas através de estagdes de compressdo localizadas em Fortaleza e
Aracati que comprimem o Gas Natural em cilindros a 250 bar de pressdo e levam aos
municipios onde ndo existem gasodutos.

Em sua missdo, a empresa busca distribuir gas natural de forma canalizada, com
solugdes energéticas eficientes e seguras para o desenvolvimento sustentavel do estado e na sua
visdao almeja ser reconhecida pela inovagao e exceléncia dos servigos prestados a populagao
cearense.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo, sdo apresentadas as andlises dos resultados das entrevistas realizadas na
empresa, unidade de estudo, as quais foram efetuadas a técnica de andlise de contetdo,
abordando os drivers internos e externos que influenciam a CEGAS, bem como as inovagdes
implantadas e projetos de pesquisa em andamento.

4.2.1 Drivers internos que influenciam a CEGAS

Logo ap0s a transcrigao e leitura com a identificacao das partes principais da entrevista,
com a utilizagao do software Atlas TI versao 22, foi gerada uma rede (ver figura 2) que relaciona



as categorias e subcategorias dos drivers internos identificadas nesta fase da coleta de dados. A
Figura 1, apresenta as categorias do driver interno: cultura organizacional, estratégias,
funciondrios, pesquisa e desenvolvimento e suas respectivas subcategorias.

Figura 1 - Rede de categorias
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Fonte: autores, a partir do software Atlas.ti® — versao 22.

No que tange a categoria cultura organizacional, buscou-se verificar se a empresa possui
um ambiente propicio para o desenvolvimento de inovagdes, nesse sentido, foram identificadas
as subcategorias: comunicagdo, lideranca, autonomia, criatividade, incentivo a inovagao,
iniciativa, moderada com relagao aos riscos.

Essas caracteristicas encontradas, vao de encontro com a abordagem de Léo (2017), em
que inclui fatores como encorajar o pessoal a pensar criativamente, a promoc¢ao de um ambiente
que proporcione liberdade e autonomia por parte dos colaboradores para desenvolver a
inovacdo e costumes no que tange a aceitar riscos.

Segundo Tidd, Bessant, Pavitt (2015), uma organizacao inovadora deve possibilitar as
pessoas uma estrutura e um ambiente de trabalho que permitam a exploracdo de sua criatividade
e que compartilhem seu conhecimento.

Apesar da empresa, unidade de pesquisa, ndo ter uma politica definida quanto aos
fatores apresentados por Leo (2020), os entrevistados sdo unanimes no que tange a sua visao na
existéncia da aplicabilidade desses fatores como ¢ apresentado nas falas do entrevistado a
seguir: E1 destaca que: “[...]Jtodo mundo tem basicamente autonomia para criar € desenvolver
e ir atras de seu propositivo de forma geral”. E2: “A empresa dd autonomia por area, como nao
existe uma politica definida, uma regra, fica a critério de cada gestor, dependendo da ideia da
proposta de inovagao vai passar pela diretoria para investimento”. E3: “[...] eu sempre noto, por
boa parte dos lideres, esse incentivo a inovagao”.

No que tange a aceitagdo de riscos por parte da empresa quanto a investimentos
realizados em agdes inovadoras, os entrevistados reconhecem que a empresa ¢ moderada
quando se trata principalmente na &rea técnica, somente depois de estudos, ensaios,
prototipagdo das ideias e testes e mediante da avaliacdo de resultados ¢ que a empresa ird
investir financeiramente para sua implementagao.

Como pode ser observado, a cultura organizacional da CEGAS, trabalha de uma forma
a fomentar uma cultura inovadora, conforme as abordagens preconizadas por Jantz (2014),
Ramos et al. (2019) e Fiates et al. (2010), ja apresentado anteriormente.

Em se tratando do driver estratégias, ao questionar os entrevistados quanto a aspectos
relacionados a estabelecimento de estratégias para o desenvolvimento da inovacao, os



mecanismos para analisar os novos desenvolvimentos tecnologicos e de mercado e a
transmissao aos funcionarios sobre suas estratégias de acdes de inovagao, foram encontradas as
seguintes categorias: agdes inovativas, planejamento estratégico, parcerias, analise de mercado,
burocracia.

Segundo Leo (2020), a estratégia influencia a inovagdo, devendo ser incluida na
estratégia da organizacdo, na empresa em questdo, a inovacao nao ¢ contemplada na estratégia
da empresa, somente no planejamento or¢amentario, onde sdo inclusos o desembolso ou
investimento com parceiros no que tange a pesquisa e desenvolvimento ¢ a conducao dos
projetos e avaliacdo dos mesmos.

Quanto aos mecanismos para analisar os novos desenvolvimentos tecnoldgicos e de
mercado, evidencia-se que a companhia ndo possui uma forma clara, escrita e planejada de
fluxo pronto para avaliar esses novos desenvolvimentos, geralmente isso ¢ feito dependo da
necessidade que o mercado proporciona, a companhia busca dentro do possivel pesquisar junto
com outras companhias de gas ou outras companhias que tenham servico em comum, o que ha
de novo no que diz respeito a tecnologia e mercado. Em se tratando da transmissdo das
estratégias aos colaboradores, a companhia busca deixar claro suas estratégias de inovagao e
isso acontece através de reunides entre geréncias e coordenacgdes, ¢ a medida que vao
amadurecendo, elas sdo repassadas em reunides que englobam toda a companhia.

No que diz respeito ao drive funciondrios, foram identificadas as seguintes
subcategorias: treinamento e grau de qualificacao, no que diz respeito ao treinamento a empresa
possui um programa de treinamento para técnicos, analistas, engenheiros e gestores, que
acontece de forma autébnoma por setor, onde ¢ feito um o levantamento das disciplinas e
expertises da area de conhecimento. Em seguida ¢ feito as sugestdes de cursos e treinamentos
para que essas habilidades possam ser aprimoradas. E nesses cursos e treinamentos que
aparecem questdes de inovagdo, novas tecnologias para aplicacdo nos nossos produtos.

Em se tratando do grau de qualificacdo, a companhia possui os funcionarios proprios,
estes, ingressam por meio de concurso e os funcionarios terceirizados por meio de contratos.
Conta com profissionais com os seguintes niveis de escolaridade: ensino médio, ensino técnico,
e superior para ambas as modalidades. As exigéncias quanto a qualificacao, vai depender do
setor e da atividade. No caso dos terceirizados ja coloca o nivel de qualificagdo no termo de
referéncia, com a defini¢ao do perfil de profissional que a empresa exige para os contratos.

No tocante ao driver pesquisa e desenvolvimento (P&D), considerado como fontes de
inovagdo para as empresas por auxiliarem na criagao de novos conhecimentos (LEO, 2017),
foram identificadas as seguintes subcategorias: investimento, convénio, P&D externo, novas
tecnologias, realizacao de teste e estudos.

De acordo com as entrevistas realizadas, a empresa ndo apresenta um setor especifico
para pesquisa ¢ desenvolvimento, quando ¢ pensado em alguma atividade de pesquisa e
desenvolvimento para melhoria ou implementacdo, isso ird depender dos setores mediante
alguma necessidade. Porém, mesmo nao possuindo uma area especifica, a companhia possui
contratacdo externa de P&D, em parceria com a Fundacdo Cearense de Apoio ao
Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (FUNCAP), em que a CEGAS lancou edital
destinado a estimular projetos de inovagdo na area de materiais e solugdes para energia e gas
natural.

Entre os objetivos do edital, estdo, ajudar a construir competéncias cientificas e
tecnologicas, incentivar aliancas estratégicas para o desenvolvimento, promover a
dissemina¢do do conhecimento e gerar resultados que tenham potencial para aplicagdes com
um valor de mercado. A iniciativa destinou R$ 600 mil (50% de cada parte), através da
modalidade subvengdo econdmica (recursos ndo reembolsaveis), para o desenvolvimento de
produtos (bens ou servigos) ou processos inovadores por empresas ou pesquisadores vinculados
a institui¢des de ensino superior ou de pesquisa publicas ou privadas.



4.2.2 Drivers externos que influenciam a CEGAS
Os drivers externos sao compostos pela trajetdria tecnologica e institucional, clientes,
empresas do setor e fornecedores e suas respectivas subcategorias, conforme pode ser

observado na Figura 2.

Figura 2 - Rede de categorias dos Drivers externos
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A trajetoria tecnologica e institucional da CEGAS pautou-se pela adogdo de novas
tecnologias ao longo dos anos, tornando-se pioneira e referéncia nacional por diversas agdes
inovativas. Conforme o relato de E1: “A CEGAS virou referéncia quando o assunto se trata de
injecdo de biogas. Atualmente, a CEGAS faz parte da ABNT, para desenvolver uma norma
para inje¢ao de biogas. Entdo, todo mundo no Brasil, quando fala de biogés, volta os olhos para
as CEGAS. A CEGAS virou referéncia”. E2 enfatiza que a CEGAS utiliza tecnologia superior
a de outras companhias do mesmo segmento: “Sim, foram superiores”.

Almeida e Alvarez (2020), analisam que ¢ fundamental para o rumo da inovagdo o
acesso a novas tecnologias por parte da empresa, com isso espera que a firma faga as
intervengdes adequadas para que elas sejam incorporadas pelo processo e geridas. Nesse tocante
aparecem as habilidades técnicas e de gestdo de tecnologia. A CEGAS ao adquirir novos
equipamentos ou inovar 0os processos prepara os funciondrios para lidar com essas novas
tecnologias, com base no relato de E3: “Quando a gente vai fazer um processo de aquisi¢ao de
equipamento, a gente sempre procura colocar no termo de referéncia o treinamento, ele vai
servir tanto para a area que solicitou o equipamento, como para alguns colaboradores de outras
areas também na empresa. Em relagdo as contratadas, a gente exige que o funciondrio tenha um
determinado tipo de curso ou habilidade para fazer o manuseio do equipamento”.

Tidd, Bessant e Pavitt (2015), ressaltam que a inovagdo sofre o estimulo proveniente
das alteracdes de regras e regulamentagdes que definem as diversas relacdes das quais empresas
e sociedade participam, contribuindo ou tornando-se uma barreira para o processo inovativo.
Por um lado, a legislacao brasileira possui a Lei Federal n® 11.196, de 21 de novembro de 2005
(BRASIL, 2011) conhecida como a “Lei do Bem”, a qual concede incentivos fiscais as pessoas
juridicas que realizam pesquisa e desenvolvimento de inovagao tecnologica, por outro lado as
empresas de economia mista sdo regidas pela Lei Federal n® 13.303/2016 (BRASIL, 2016), que
impde um fluxo de processos, como as licitagdes, que exige tempo e esforgo.



Com isso, podemos observar que o processo de inovagdo muitas vezes ¢ prejudicado,
conforme pode ser verificado no relato de El: “Porque as empresas publicas t€ém algumas
vertentes, uma delas ¢ que como sociedade de economia mista entdo ¢ ela tem por obrigagdo
ser um ente privado que trabalha com as regras publicas. E ai, a méxima da regra publica € so
vale 0 que esta escrito. Se ndo esta escrito, ndo vale. Se vocé olhar somente por essa Otica,
basicamente, vocé fica engessado numa lei federal, por exemplo, a CEGAS é regida pela
13.303. Entdo, ¢ uma amarra para desenvolver alguma coisa, porque todo mundo tem o seu
relacionamento legal, entdo como é que a CEGAS esté regida por uma lei e vai se relacionar
com o uma institui¢do de ensino federal que estd regido por outra lei. Entdo, existe um conflito
legal no desenvolvimento inovador, ambiental e social".

A agéncia reguladora atua no sentido de regular os servigos que sdo fornecidos aos
usudrios, verificando as conformidades do processo com relagdes a legislacdo e normas
existentes. Possui mais o papel de fiscalizar a empresa. Os 6Orgdos ambientais também
apresentam esse papel de ente fiscalizador. Ambos ndo incentivam de forma direta a inovagao,
conforme diz o E3: “Nao vejo incentivo [...] Mas assim, parcerias eu ndo vejo em relacdo a
incentivo, nao que eu me recorde”. Corroborado pelo relato de E1: “Nenhuma autarquia, 6rgao
fiscalizador, nenhum desses oOrgdos, nenhuma dessas institui¢des legais, seja ela esfera
municipal, estadual, federal possui ferramentas que promovam a inovagao”.

No driver cliente, pode-se observar o atendimento ao cliente e a interagdo da empresa
com o cliente. Conforme apontam Tidd, Bessant e Pavitt (2015), os clientes sdo fundamentais
para o desenvolvimento e adogdo de novos produtos, pois eles impdem as suas necessidades,
incentivando as empresas a inovarem. Para Ostrom ef al. (2010) a inovacao deve comecar com
a identifica¢do das necessidades do cliente, havendo uma interagdo, estimulando os diversos
usudrios a fazerem parte do processo inovativo da empresa. Com isso, as empresas precisam
criar canais de comunicagdo, para buscar compreender 0s anseios.

No sitio eletronico da CEGAS é disponibilizado um niimero e email do call center e
uma area de atendimento ao cliente. A empresa faz anualmente uma pesquisa de satisfacdo do
cliente, para avaliagdo dos servigos prestados (CEGAS, 2020)

No driver empresa do setor, foram verificadas as subcategorias parceria, comparagao de
Servicos e processos, a comunicacao e a utilizagao de tecnologias superiores frente as empresas
que trabalham com GN, sendo adotadas como subcategorias.

Com relagdo a parceria E3 destaca: “A gente sempre compartilha entre as companhias
de gas do Brasil, que sdo as empresas correlatas. A gente troca ideias sobre alguns projetos,
alguns questionamentos, a gente faz, outros questionamentos eles fazem, entdo fica essa troca
de informacgdes”. No que tange a comparagao de servigos e processos, E3 diz: “Sempre que tem
um projeto de relevancia, de grande complexidade, a gente sempre pergunta a outras
companhias o que ja foi feito, se o pessoal tem alguma ideia do que seria o processo para a
gente pegar algumas ideias pontuais e aplicar no projeto. Se ninguém testou ainda antes, a gente
procura fazer por conta propria essa pesquisa € de novo a gente troca informagdes via e-mail,
WhatsApp ou mesmo marcar reunido”. Com isso verificamos que a empresa adota uma postura
de partilhar o conhecimento com a empresas de distribuicao de gas de outros estados, a0 mesmo
passo que compara as tecnologias utilizadas e os processos empregados.

Observando-se a figura 2, a comunicagdo com os agentes parceiros foi um dos pontos
mais citados durante as entrevistas. Isso condiz com os achados de Fiates et al. (2010), no qual
cita que a comunicagdo externa ¢ um dos pontos fortes e que a atualizagdo constante ¢ uma
preocupacgdo que leva as pessoas a buscarem conhecimento de varios agentes, como outras
empresas e oOrgaos que trabalham com inovacdo. O E2 relata: “Cada CDL (Companhia
Distribuidora Local) tem sua atividade em comum, em setores parecidos, ndo necessariamente
faz as mesmas coisas, mas tem muitas atividades em comum entdo a gente tem grupo de
WhatsApp, de e-mail e workshop, porém nessa época de pandemia a gente t4 mais parado e



também a gente se comunica através de visita técnica. Em 2021, nds recebemos muitas visitas
de outras companhias a Gasbrasiliano, a Comgas, da Sulgas também. O pessoal querendo
entender mais sobre como funciona a injecdo de biometano na rede como um todo, entdo as
formas sao essas: contato telefonico, e-mail, grupo de WhatsApp, workshop e visita técnica”.

No driver fornecedores foram verificados a relagdo com os mesmos e os cumprimentos
contratuais, conforme destacam Tidd, Bessant e Pavitt (2015). A relacdo com os fornecedores
ocorre por meio de contratos. A CEGAS possui o fornecedor de gas (supridor), de equipamentos
e servigos, por meio da contratacdo de empresas terceirizadas. A fala de E1 explica a relagdo
com os fornecedores e os cumprimentos contratuais: “A relacdo com o supridor, ¢ uma relacao
comercial, ou seja, eu preciso de tanto e voc€ me entrega tanto, estd escrito no contrato, simples
assim, ¢ uma relacdo ad eternum. Porque sem supridor ndo existe o negocio. A relacdo com o
outro fornecedor, que € o de materiais, equipamentos, ¢ cara, cracha. A gente comprou isso €
nesse prazo, se tu ndo entregar, a empresa aplica uma multa. Existem fornecedores de servigos
que [...] E demandado uma atividade num periodo por um valor”. Diante desses aspectos, as
relacdes com fornecedores sdo baseadas em contratos, conforme rege a lei das estatais, tornando
a troca de conhecimentos para inova¢ao um desafio.

4.2.3 Inovagoes implantadas e projetos de pesquisa em andamento

A CEGAS foi a primeira distribuidora do Brasil a injetar o Gas Natural Renovavel (GNR
ou biometano) em sua rede de gasodutos a partir de 2017, nesse sentido, tornando-se uma
empresa inovadora, ousada e pioneira. O Combustivel ¢ gerado a partir do biogéas gerado dos
residuos sélidos no Aterro Sanitario Municipal Oeste de Caucaia (ASMOC) e contribui para a
reducgdo de gases do efeito estufa. Esse sistema de distribui¢ao de GNR ¢ integrado com a rede
de distribuicio de gas natural existente e sua participagdo no mercado no térmico da CEGAS,
em 2020, foi de aproximadamente 14,2%, um dos maiores percentuais do mundo de
participacio de biometano injetado na rede (CEGAS, 2020).

Com relagdo ao GNR, o E1 detalha: “[...] a condicdo de injecao de géas renovavel, biogas
de aterro em linhas de gés natural. Conseguimos um algoritmo matematico que conseguiu, por
diferenga de pressdo, injetar biogés na rede de gés natural. [...] injecdo de biogas, desenvolvidos
100% dentro da companbhia. [...] Um dos projetos teve apresentacdo no Congresso Internacional
de oleo e gas, que é chamado de Rio Pipeline. E um Congresso que acontece a cada 2 anos no
Rio de Janeiro e nods tivemos a premiacdo com o artigo da inje¢do de biogas, a parte de
matematica foi apresentada 14 e foi vencedora de uma das categorias”.

Conforme CEGAS (2020), uma outra inovagio realizada pela empresa, foi a construgéo
de uma estacao de transferéncia de custodia e de um gasoduto de 23 km em Poliamida 12, com
investimento na ordem de R$ 22 milhdes, ¢ considerado o maior gasoduto do mundo com o uso
deste material. A iniciativa propiciou uma nova fronteira do conhecimento, estimulando
pesquisas e acdes envolvendo universidades e setor privado na busca de tecnologias inovadoras
para a matriz de energias limpas e sustentaveis. O E1 destaca: “[...] nds conseguimos realizar a
maior obra de poliamida do mundo. Poliamida ¢ uma resina [...]. NO0s pegamos essa resina,
construimos tubos e fizemos alguns ensaios nesses tubos. Esses ensaios foram baseados numa
norma ABNT que falava desse material, porém esse material ndo tinha sido aplicado no Brasil
ainda. E depois dos ensaios e estudos, nds desenvolvemos projetos mecanicos para usar esse
tubo. A maior obra do mundo, 22 km de gasodutos com poliamida. [...] obra de poliamida,
projeto e execugao, ensaios, tudo desenvolvido dentro da companhia”.

A CEGAS (2020), encontra-se com varios projetos de pesquisas em andamento. O
primeiro ¢ um Sistema de Monitoramento da Rede de Distribuicdo. O projeto tem como
objetivo o desenvolvimento de um sistema sensorial 6tico para monitoramento continuo da
integridade de dutos de transporte de inflaméaveis, realizado pelo Laboratorio de Reabilitagdo e



Durabilidade das Construgdes (LAREB) da Universidade Federal do Ceara (UFC), Campus
Russas. O segundo busca avaliar um Sistema de Caixa Enterrada para Rede de Distribuicao em
concreto, o qual ¢ realizado pelo Departamento de Integracdo Académica e Tecnoldgica do
Centro de Tecnologia — Campus do Pici da UFC. Um outro ¢ a Analise de Desempenho
Energético de Misturas GN/GNR, que tem por finalidade analisar o desempenho energético da
mistura entre o gas natural combustivel e o gas natural renovdvel em camara de combustao
industrial automatizada, em desenvolvimento pelos Laboratorios Associados de Inovacao e
Sustentabilidade da Universidade Estadual do Ceara (UECE) (CEGAS, 2020).

O E2 aponta um projeto recém comecado: “Atualmente a gente tem a criagdo de um
sistema para melhorar o processo de leitura dos medidores de volume, os medidores
volumétricos. Que acontece mais ou menos assim: o leiturista vai para o cliente tira uma foto
do medidor, envia para o sistema, o sistema vai fazer o reconhecimento da foto, transformar
aquele nimero e fazer uma integragdo com nosso sistema de faturamento, nosso sistema de
consolidagdo de volume. Hoje em dia isso ¢ feito manual. E feito a leitura e digitado de forma
manual. A ideia € que o sistema reconheca a foto, capture os nimeros e ja integre com nosso
sistema atual. E isso esta em curso com a FUNCAP. [...] o termo de colaboracdo entre CEGAS
e FUNCAP foi assassinado no ano de 2021”.

Outro projeto em nivel embrionario elencado por E1 foi: “[...] uma coisa que esta “muito
verde” ainda, porém, ja estd sendo ventilado na midia e as outras empresas ja estao buscando a
CEGAS, que ¢ a injecdo de hidrogénio verde em dutos de gas natural. Porque no Cear sero
implantadas algumas plantas de geracdo de hidrogénio verde usando dgua do mar, porque o
hidrogénio verde, porque vocé gasta energia para fazer a eletrolise, e essa energia vai ser de
plantas fotovoltaicas e aerogeradores, entdo a energia 100% limpa”.

Com os achados e relatos dos entrevistados, pode-se observar que a companhia apoia e
busca de forma constante a¢des inovadoras, desenvolvendo projetos internos e com parcerias,
iniciativas voltadas para melhorar os seus produtos, processos e servigos prestados, tornando-
se mais dinamica e diferenciada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve como objetivo analisar a gestdo da inovagdo em servigos na
Companhia de Gés do Ceara. Para a compreensao do objetivo, analisou-se os dados coletados
a partir de entrevistas semi-estruturadas, pesquisa documental e bibliografica. A utilizacao do
software de pesquisa qualitativa ATLAS.ti 22 ® facilitou o agrupamento dos contetdos
relatados pelos participantes nas entrevistas, gerando duas redes semanticas que representam
os drivers internos e externos, demonstrando uma sintese grafica das categorias e subcategorias
encontradas apds a analise do conteudo.

Para alcangar o primeiro objetivo especifico do estudo, foram levantados e analisados
os direcionadores (drivers) que influenciam a inovagio em servigos da CEGAS. Tem-se como
Drivers internos: cultura organizacional, estratégias, capital humano e pesquisa e
desenvolvimento e como Drivers externos: trajetdrias tecnoldgicas e institucionais, empresas
do setor (parcerias), clientes e fornecedores.

Com relacdo aos drivers internos pode-se perceber que a empresa se caracteriza por
demonstrar através dos entrevistados uma cultura organizacional voltada para o incentivo a
criatividade, além, entretanto, ndo possuem estratégias em inovagao, pois 0 mesmo, so € citado
por meio de previsdes or¢gamentarias, os funciondrios s6 tém ciéncia de alguma implementacao
de acgdes inovativas somente apds o amadurecimento do projeto, estes sdo informados através
de reunides. Para finalizar a CEGAS ndo possui um setor especifico de pesquisa e
desenvolvimento, porém mantém parceria com institui¢cao de pesquisa FUNCAP para estimular
projetos de inovagdo na area de materiais e solu¢des para energia e gas natural.



J& nos drivers externos as subcategorias mais citadas pelos entrevistados foram:
parceria, comunicacdo, leis e normas, pioneirismo € cumprimentos contratuais pelos
fornecedores. Chama a atencdo o fato de as subcategorias vinculadas a clientes serem pouco
mencionadas. Necessitando haver um maior aprofundamento da empresa, para compreender o
decisivo papel desses entes no processo de inovagao.

Durante as entrevistas ficou claro que a alta diregdo, principalmente o presidente da
companhia, busca constantemente investir e incentivar a inovacao, reverberando para toda a
corporagao esse “espirito” inovador.

Para o alcance do segundo objetivo especifico, foram elencadas as inovagdes
implantadas e as que estdo em fase de desenvolvimento. Tendo como destaque a utilizagao de
biogas provenientes de aterro de residuos solidos e gasoduto em Poliamida 12, que levaram a
empresa a ser conhecida a nivel nacional e internacional, servindo como referéncia para outras
empresas do setor.

Como principal contribuicdo tedrica foi apresentado um estudo de caso abordando
inovagdo em servigos publicos, tema pouco explorado conforme a literatura. Com isso a analise
aprofundou-se nos drivers, possibilitando uma maior compreensao de como agem essas forgas
direcionadoras de forma empirica, bem como ficou constatado que a CEGAS, por mais que
tenham barreiras a inovacgao, como os engessamentos legais, ¢ uma empresa orientada para as
inovagdes. A principal limita¢do dos resultados desta pesquisa diz respeito a ndo generalizagao,
ja que de estudo de caso unico.

A investigacdo sobre esse fendmeno ndo se limita aos aspectos abordados no presente
artigo. Sugere-se, para futuras pesquisas, a realizacdo de estudos sobre o fendomeno das
inovacdes em servigos em outras empresas do setor de energia, que contemplem as outras fontes
da matriz energética cearense e brasileira (como edlica, térmica, solar, elétrica, entre outras),
podendo ser adotada a estratégia de pesquisa de estudos de casos multiplos para futuras
comparagoes de resultados.
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