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RESUMO

Nas ultimas décadas, diversas mudancas geraram reformas no Estado na forma de
gerir e organizar os servicos publicos para evoluir as praticas administrativas. Contudo,
a sucessao de modelos de gestdo ndo tem gerado os ideais pregados por conta das
mudancas de gestores e suas ideologias. Nesse quadro, € necessario entender como o
Estado analisa e avalia os servigos prestados. Logo, a realizagdo de um levantamento
da producdo cientifica referente ao tema torna-se relevante na busca por informagdes
sobre as praticas dos gestores e, a partir disto, formas de melhorar a performance do
Estado. Este estudo tem como objetivo caracterizar a producao cientifica referente ao
controle, andlise e avaliagdo do desempenho sob a 6tica dos servigos publicos no periodo
compreendido entre 2007 e 2017 por meio da analise de artigos disponiveis em base de
dados online. Como resultado, encontrou-se uma quantidade restrita de artigos publi-
cados sobre controle, andlise e avaliagdo do desempenho em servigos sob a 6tica dos
servigos publicos, justificando-se assim a importancia desse artigo. Através dos achados
empiricos oriundos desta bibliometria, foram identificados um namero limitado de estu-
dos sobre desempenho em servi¢o publico, com excecéo do setor saude, o qual n&o foi
considerado na pesquisa. Frente a isto, o presente estudo apresenta possiveis lacunas
quanto ao controle, analise e avaliagdo do desempenho de servigos publicos para serem
exploradas por pesquisadores da area nos proximos anos. A partir dos achados, este
estudo apresenta contribuicdes teoricas e gerenciais. Quanto as implicacdes tedricas,
a pesquisa bibliométrica quanto ao controle, analise e avaliagdo do desempenho sob a
Otica dos servigos publicos no periodo de 2007 a 2017, fornece diversas informagdes de
autores, periddicos, conteudos e instituicoes que estudam estes fendmenos, auxiliando
pesquisadores na busca por referenciais para suas pesquisas. No lado gerencial, o estudo
apresenta informacdes quanto as praticas de gestores publicos, fato que pode auxilia-los
com vistas a melhorar a performance do Estado.
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B INTRODUGCAO

O Servico Publico é tema polémico, pois leva a enfrentar questdes politicas e juridicas
essenciais. Trata-se de definir a fungcdo do Estado, avaliar os seus limites de atuagao e o
ambito reservado a livre iniciativa dos particulares. A qualificacdo de uma dada atividade como
servigo publico remete ao plano da escolha politica, que pode estar fixada na Constituicao
do pais, na lei, na jurisprudéncia e nos costumes vigentes em um dado momento. Essa &
uma questao historica e cada Estado, em seu pais de origem, desenvolve um modelo pe-
culiar (Grotti, 2003).

Di Pietro (2016), conceitua servigco publico no Brasil como sendo qualquer atividade
material que a legislacédo atribui ao Estado a fim de que se exerca diretamente ou através de
seus delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as necessidades da sociedade
coletivamente, sob regime juridico total ou em parte publico.

Segundo Paula (2005), nas ultimas décadas, transformagcdes econémicas e sociais
trouxeram a reforma do Estado e de sua administracdo para o centro da agenda politica
de diversos paises, e mudancas foram realizadas na forma de organizar o Estado e gerir a
economia nacional, mas a evolugao das praticas administrativas em direcao ao interesse
publico e a democracia ainda permanecem um desafio.

Para Zanini (2009) a importancia da organizacao e do fenémeno organizacional, tende
a nao ser contemplada de forma adequada nos estudos sobre o0 aprimoramento do Estado,
embora muitos dos avancos que tem sido testemunhados s&o resultados de solu¢des orga-
nizacionais mais inteligentes. Os modelos de Gestéo Publica tém-se sucedido ao longo dos
anos estando geralmente associados as mudancgas no modelo de Estado. A cada modelo
de Estado corresponde um outro modelo de Administracdo Publica, o qual procura refletir
as preferéncias e os valores que este procura promover (Rocha, 2001).

Nesse contexto, é imprescindivel levantar como o Estado e/ou seus delegados tem
realizado o controle, a andlise e as avaliagbes do desempenho em servigos publicos e ve-
rificar a gestao da performance, que € o conjunto de processos para gerir a execugao da
estratégia de uma organizacéo, ou a forma como os planos séo traduzidos em resultados
(Cokins, 2004). Trata-se, por consequéncia, de um conceito abrangente, que integra diver-
sas metodologias e processos de melhoria, que vem a ser desenvolvidos nas organizacgoes,
muitas vezes apoiados em solugdes tecnoldgicas.

Dentro dessa perspectiva, um levantamento da produgao cientifica sobre o desempenho
em servicos publicos torna-se relevante para a Administracéo Publica, a fim de proporcionar
a area informacgdes que possam demonstrar aos gestores publicos as praticas identificadas
para a gestao dos servicos publicos.
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O objetivo geral deste estudo é caracterizar a producao cientifica sobre desempenho
em servico publico, por meio de uma analise bibliométrica de artigos publicados no periodo
compreendido entre 2007 e 2017. Para atingir o objetivo geral, este estudo teve como di-
recionadores 0s seguintes objetivos especificos: (i) realizar um levantamento da producao
cientifica nas bases de dados da Scopus, Web Of Science e Science Direct; (ii) Analisar por
meio de indices bibliométricos os dados obtidos nas bases; e (iii) Avaliar a producéo cientifica.

Este trabalho encontra-se dividido em 5 sec¢des. Logo apds a introducéo, a secéo 2
trata da fundamentacao tedrica da pesquisa. A seguir, na secao 3 demonstra-se a metodo-
logia utilizada para a pesquisa, fundamentando a analise bibliométrica e os procedimentos
metodolbgicos da pesquisa, detalhando como ela foi desenvolvida. A sec¢do 4 detalha os
resultados alcangados, bem como a sua discusséo. E por fim, na secéo 5 apresentam-se
as consideracoes finais do trabalho, bem como as limitagdes encontradas e sugestdes para
futuras pesquisas.

B REVISAO DA LITERATURA
Servico Publico

Constata-se a complexidade do Servigo Publico nas mais variadas esferas, tais como
a publica, a particular, a politica, a social, a juridica e, assim por diante, ndo ha uma unica
delimitacé&o que tipifique suas situagdes, limites e/ou caracteristicas de maneira precisa, pois
tudo esta diretamente relacionado com a evolucéo da sociedade e do Estado, em consonén-
cia com inumeros aspectos como os econémicos, 0s sociais, 0s tecnoldgicos, etc., fatores
esses fundamentais para a compreensao do seu conceito.

Os servigos publicos séao atividades que

[...] ndo tém insita em si a integragéo a esfera publica ou privada, ou seja, séo
atividades que, ontologicamente, poderiam pertencer a uma ou outra esfera,
mas que o Constituinte ou o Legislador, em func&o de uma avaliagéo do in-
teresse da coletividade em determinado momento histérico, entendeu que o
Estado deveria, para cumprir as suas fungdes constitucionais de protecéo dos
liames sociais, tomar a atividade como sua (Aragao, 2013, p. 127).

Razbes diversas levam a considerar certa atividade como servico publico, dentre as
quais: “retirar da especulacao privada setores delicados; propiciar o beneficio do servico
aos menos favorecidos; suprir caréncia da iniciativa privada; favorecer o progresso técnico”
(Medauar, 2013, p. 358).

Segundo Meilan Gil (1968) a expressao servico publico aparece pela primeira vez, em
um texto do Contrat Social, abrangendo qualquer atividade estatal e em duas conotagées: a
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primeira, trata-se de atividades destinadas ao servigo do publico, isto €, acbes através das
quais se assegura aos cidadaos a satisfacdo de uma necessidade sentida coletivamente
sem que cada um tenha de atendé-la pessoalmente; a segunda, concebe-se como uma
atividade estatal que sucede ao servigo do Rei, porque se operou uma substituicao na titu-
laridade da soberania.

Em Medauar (2003) entende-se que modos de prestacdo de servicos publicos di-
versificam-se e, quando se observa as ultimas décadas, surgem novos tipos de ajustes,
decorrentes de consenso, acordo, cooperacao, emergindo o termo parceria, vinculado a
contratualizac&o, para abranger as diversas convencgdes que expressam a colaboragao entre
entidades publicas ou entre entidades publicas e setor privado, ou, ainda, entre todas estas
partes, envolvendo, assim, uma pluralidade de atores.

Discute-se hoje o que caracteriza o servigo publico num setor de pés-privatizacéo.
Reputa-se que o conceito tradicional de servigo publico se encontra diante de uma nova
crise. A primeira crise foi gerada porque o Estado passou a assumir atividades que nao eram
dele. Esta nova crise esta sendo gerada porque o Estado abandona atividades que a ele sao
atribuidas. O conceito de regulagéo estatal se modifica por forca da mudanga nos padrdes
de relacionamento entre Estado e Sociedade, pela ampliagdo dos campos de atuagao re-
gulatoria estatal e, inclusive pela introdugéo de fortes instrumentos de atuacao estatal sobre
as relagdes econémicas (afirmagao do direito do consumidor e fortalecimento do direito da
concorréncia). A regulacéo, inicialmente entendida como campo da atuacéo direta e indireta
do Estado sobre o dominio econémico, vive uma profunda mudanca de campos, instrumentos
e finalidades. O debate atual € qual é o grau de intervencéao desejavel (Grotti, 2003).

Avaliacao de Desempenho

Diversos pesquisadores procuram entender os elementos que devem fazer parte de
uma avaliagao de desempenho, sendo consenso entre eles a necessidade de considerar
as particularidades das organizagdes. Considera-se particularidades a cultura, a misséo, a
vis&o, os valores, a estratégia e os objetivos de cada organizac¢ao especifica.

Para Igarashi (2008) uma avaliacdo de desempenho organizacional validas e legitima
deve (i) investigar o que vai ser avaliado, ou seja, conhecer o objetivo da avaliagcéo, incluindo
aqui a sua identidade, a cultura sobre a qual esta identidade é construida, as instancias que
respondem pelo objetivo a ser avaliado, resultando nos objetivos a serem perseguidos; (ii)
como proceder a avaliacéo, ou seja, identificar como cada objetivo sera avaliado e quanto
cada objetivo contribui para a avaliacdo do todo, possibilitando a identificacéo do perfil de

desempenho do objetivo avaliado; (iii) como conduzir ao gerenciamento interno, com base
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na analise das fragilidades e potencialidades identificadas para sugerir a¢cdes de aperfei-
coamento, promovendo a alavancagem do desempenho institucional.

Desempenho em Servico

Com relagcé&o a medicao de desempenho em servigcos, Song & Meier (2018) chamam a
atencéao sobre posicéo controversa de endossar o uso de medidas de desempenho tradicio-
nalmente desenvolvidas para empresa privadas e, ainda, Haktanir & Harris (2005) afirmam
que a literatura apresenta poucos estudos relatando as praticas operacionais adotadas pelas
organizacdes de servigco de publico.

Pereira, Costa, Ferreira e Costa (2015), afirmam que ao longo dos ultimos anos, a
imagem do servigco publico no Brasil apresenta-se com certo prejuizo por conta da perda de
credibilidade e eficiéncia. Nesse sentido, Mesquita, Ferko e Rosa (2015), complementam
ao afirmar que ha uma demanda maior da populacdo para que a administracéo publica se
torne mais agil e mais eficiente.

Para Pereira Junior & Miyake (2011) a efetiva busca por um melhor desempenho nas
organizagdes depende da estruturacdo de um sistema de medicao de desempenho. O qual
pode ser entendido como um conjunto de pessoas, processos, métodos, ferramentas e in-
dicadores estruturados para coletar, descrever e representar dados, gerando informagoes
sobre determinadas dimensdes de desempenho (SOBREIRA NETTO, 2006). Portanto, um
sistema de medicdo pode consumir um volume significativo de recursos, e requer agdes
estratégicas e e operacionais para sua gestao.

Sendo assim, os sistemas de avaliacdo de desempenho ndo apenas instrumentam
o ciclo de planejamento e controle das empresas, fornecendo os meios para a captura de
dados sobre desempenho que servem para apoiar a tomada de decisdes; como também
influenciam o comportamento das pessoas tornando mais provavel que determinadas inten-
cOes estratégicas se tornem realidade (PEREIRA JUNIOR E MIYAKE, 2011).

E preciso considerar também a participacdo do cliente nas organizacdes de servigos.
Pode-se afirmar que o envolvimento do cliente no servigo pode variar ao longo de um conti-
nuum, desde uma forma de participacao mais passiva até um grau em que o servi¢o é quase
gue completamente conduzido pelo proprio cliente (Graf, 2007). O grau de envolvimento do
cliente no servico varia em funcdo do(s) papel(éis) que ele desempenha na interacdo com
o provedor. A literatura sobre sistemas de servico descreve diferentes papéis que o cliente
pode desempenhar (Torres & Miyake, 2009).

Pereira Junior, D’Avila e Pereira (2018) apontam que sao varios os tipos de indicadores
de desempenho utilizados pelas organizagdes para se obterem as informagdes necessarias
para a gestao. Em sua pesquisa, os autores elencaram os indicadores de desempenho
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mais relevantes para producao e servicos como sendo: Balanced Scorecard, Integrated
Performance Measurement Systems, Performance Prism e Performance Pyramid. Todavia,
os autores fizeram sua analise da producéo cientifica sobre desempenho em ambientes de
producao e servico.

Um outro estudo, desenvolvido por Schroeder, Lunardi, Pereira-Junior e D’Avila (2018)
foram pesquisados e elencados varios indicadores de desempenho a fim de articular-se o
plano de desenvolvimento institucional de uma universidade federal brasileira. Os autores
deste estudo salientam que existem inUmeros indicadores presentes nas atividades das ins-
tituicdes de ensino, mas nem sempre sdo levados em consideragdo e nem percebidos como
importantes para a gestao, uma vez que o uso de indicadores em universidades geralmente
esta atrelado aos processos de avaliagao exigidos por agéncias especificas reguladoras de
ensino. Os autores desta pesquisa elencaram os indicadores de desempenho, mas focados
a universidade pesquisada, por ser um estudo de caso.

Assim, diante do cenario exposto, assuntos como controle, analise e avaliacédo de de-
sempenho em servigo publico podem ser estudados através de uma perspectiva do que se
tem disponivel nas bases de dados de producéo cientifica. Nesse direcionamento, foi reali-
zada uma revisao bibliométrica da literatura sobre controle, analise e avaliacao de desempe-
nho em servigco publico. O resultado da presente pesquisa pode ser observado na Figura 1.
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Figura 1. Portfdlio Bibliométrico.

ID Artigo

1 Ambrosino, G., Finn, B., Gini, S., & Mussone, L. (2015). A method to assess and plan applications of ITS technology in
Public Transport services with reference to some possible case studies. Case Studies on Transport Policy, 3(4), 421-430.

) Andrews, R., & Boyne. G.A. (2012). Structural change and public service performance: the impact of the reorgani-
zation process in english local Government. Public Administration, 90(2), 297-312.

3 Andrews, R.; Boyne, G. A., Law, J., & Walker, R. M. (2008). Organizational strategy, external regulation and public
service performance. Public Administration, 86(1), 185-203.

4 Andrews, R., Boyne, G. A., Law, J., & Walker, R. M. (2009). Centralization, Organizational Strategy, and Public Service
Performance. Journal of Public Administration Research and Theory, 19(1), 57-80.
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6 Benvenuti, F., Diamantini, C., Potena, D., & Storti, E. (2017). An ontology-based framework to support performance
monitoring in public transport systems. Transportation Research Part C: Emerging Technologies, 81, 188-208.

7 Boyne, G. A., James, O., John, P., & Petrovsky, N. (2012). Party Control, Party Competition and Public Service Perfor-
mance. British Journal of Political Science, 42, 641-660.

3 Cats, O., & Jenelius, E. (2015). Planning for the unexpected: The value of reserve capacity for public transport network
robustness. Transportation Research Part A: Policy and Practice, 81, 47-61.

9 Costello, K. W. (2014). Lost and unaccounted-for gas: Challenges for public utility regulators. Utilities Policy, 29, 17-24.

10 Gutierrez-Romero, R., Haubrich, D., & McLean, I. (2008). The limits of performance assessments of public bodies:
external constraints in English local government. Environment and Planning C-Government and Policy, 26(4), 767-787.

11 Hondeghem, A., & Van Dorpe, K. (2013). Performance management systems for senior civil servants: how strong is
the managerial public service bargain?. International Review of Administrative Sciences, 79(1), 9-27.

12 Isabello, A., Pensa, S., Arnone, M., & Rosa, A. (2014). Reviewing Efficiency and Effectiveness of Interurban Public
Transport Services: A Practical Experience. Transportation Research Procedia, 1(1), 243-252.

13 Kumari, J. (2016). Public—private partnerships in education: An analysis with special reference to Indian school
education system. International Journal of Educational Development, 47, 47-53.

14 Li, J., Chen, X., Li, X., & Guo, X. (2013). Evaluation of Public Transportation Operation based on Data Envelopment
Analysis. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 96, 148-155.

15 Liu, J. H., Shi, W., Elrahman, O. A., Ban, X., & Reilly, J. M. (2016). Understanding social media program usage in public
transit agencies. International Journal of Transportation Science and Technology, 5(2), 83-92.

16 lo Storto, C. (2013). Are Public-Private Partnerships a Source of Greater Efficiency in Water Supply? Results of a
Non-Parametric Performance Analysis Relating to the Italian Industry. Water, 5(4), 2058-2079.

17 Mishra, S., Welch, T. F., & Jha, M. K. (2012). Performance indicators for public transit connectivity in multi-modal
transportation networks. Transportation Research Part A: Policy and Practice, 46(7), 1066-1085.

18 Mokonyama, M., & Venter, C. (2013). Incorporation of customer satisfaction in public transport contracts - A preli-
minary analysis. Research in Transportation Economics, 39(1), 58-66.

19 Nielsen, P. A. (2014). Performance Management, Managerial Authority, and Public Service Performance. Journal of
Public Administration Research and Theory, 24(2), 431-458.

20 Ramos, T. B., Alves, 1., Subtil, R., & Joanaz de Melo, J. (2007). Environmental performance policy indicators for the
public sector: the case of the defence sector. J Environ Manage, 82(4), 410-432.

21 Saliterer, I., & Korac, S. (2013). Performance information use by politicians and public managers for internal control
and external accountability purposes. Critical Perspectives on Accounting, 24(7-8), 502-517.

2 Silvestre, H. C. (2012). Public—private partnership and corporate public sector organizations: Alternative ways to
increase social performance in the Portuguese water sector?. Utilities Policy, 22, 41-49.
Tabi, M. T., & Verdon, D. (2014). New public service performance management tools and public water governance:

23 the main lessons drawn from action research conducted in an urban environment(1). International Review of Ad-
ministrative Sciences, 80(1), 213-235.

24 Zhang, C., Juan, Z., Luo, Q., & Xiao, G. (2016). Performance evaluation of public transit systems using a combined
evaluation method. Transport Policy, 45, 156-167.

25 Zhu, C., & Wu, C. (2016). Public service motivation and organizational performance in Chinese provincial governments.

Chinese Management Studies, 10(4), 770-786.

Fonte: Dados da pesquisa.
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H PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos deste artigo apresentam-se descritos quanto ao seu
proposito, carater, delineamento e técnicas de coleta e analise dos dados.

Quanto ao propdésito, a pesquisa esta classificada como pesquisa-diagnéstico. Para
Roesch (2010), a pesquisa diagndstico pretende explorar o ambiente organizacional e de mer-
cado, levantar e definir problemas. Nesse trabalho, a pesquisa objetivou explorar a producéo
cientifica referente ao controle, analise e avaliacdo do desempenho sob a 6tica dos servigos
publicos através de uma analise bibliométrica dos trabalhos publicados entre 2007 e 2017.

Quanto ao carater, a pesquisa é classificada como quantitativa, pois transformou as
informacdes dos artigos selecionados em dados estatisticos para analise. O delineamento
adotado para esta pesquisa é a pesquisa descritiva. De acordo com Gil (2010), a pes-
quisa descritiva tem por objetivo descrever as caracteristicas de determinada populagéo.
Podendo ser elaborada também com a finalidade de identificar possiveis relagdes entre
variaveis. A populacao desta pesquisa € composta pelos artigos que tratem da tematica de
controle, analise e avaliagdo do desempenho sob a 6tica dos servigos publicos encontrados
nas bases de dados online.

Com relacao a coleta de dados o método utilizado foi o da pesquisa bibliografica, ca-
racterizando-se como a fonte secundaria de dados da pesquisa. De acordo com Gil (2010),
a pesquisa bibliogréafica se desenvolve baseada em material ja publicado. Tradicionalmente,
esta técnica de pesquisa inclui material impresso, como livros, revistas, jornais, teses, dis-
sertacdes e anais de eventos cientificos. Na etapa de analise dos dados foi realizada a
analise bibliométrica, onde foram retiradas as informacdes necessarias para a elabora-
cao desta pesquisa.

Com relacédo a técnica de analise de dados foi a analise bibliométrica, para fundamen-
tar o objetivo de pesquisa proposto e proporcionar o alcance deste objetivo. Este método é
composto de técnicas estatisticas e matematicas, que descrevem aspectos da literatura e
de outros meios de comunicagcdo que podem ser analisados (Araujo, 2006). Spinak (1996),
entende a bibliometria como o estudo da producéo cientifica acerca do tema de pesquisa, por
meio de aspectos quantitativos de producéo, disseminacao e uso da informacéao registrada
empregando-se de métodos matematicos e estatisticos. Araujo e Alvarenga (2011) comple-
mentam ao dizer que a pesquisa bibliométrica, através dos processos de levantamentos de
dados, tratamento e, apresentacdo destes dados ajuda os pesquisadores a entenderem a
evolucao do processo do que vem sendo produzido em algum campo de estudos, de uma
area especifica.

Ja Sciasci, Garcia e Galli (2012), conceituam a bibliometria como o estudo dos as-
pectos quantitativos da producgéo, disseminacao, e uso da informacao registrada, a partir
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de padrbes e modelos mateméaticos. Nesse sentido, Bastos e Oliveira (2015) explicam que
a bibliometria € a contagem de atividades bibliograficas, permite a possibilidade de estudo
de termos especificos, como, por exemplo, autores, instituicbes, numero de citagdes, entre
outros pontos que possam ser de interesse do pesquisador.

Sao varias as teorias sobre a bibliometria. Wormell (1998) e Vanti (2002) destacam cinco
principais tipos de metodologias utilizadas pela bibliometria: (i) analise de citagcdes; (ii) analise
de co-citacéo; (iii) agrupamento bibliografico; (iv) co-word analysis; e (v) “Webometria”. A teo-
ria da bibliometria, abordada para fundamentar este estudo, estd baseada em Longaray,
Popiolek Junir, Munhoz, Geri e Castelli (2014). Os autores fundamentam a pesquisa em
trés aspectos: (i) estudo da producéao e autoria; (ii) estudo do conteudo; e (iii) estudo das
referéncias bibliograficas.

A coleta de dados iniciou na plataforma de buscas Google Scholar. Dos resultados
iniciais, foi feita uma busca em periddicos disponibilizados pela Capes e, conforme a relevan-
cia, optou-se pelas seguintes bases de dados: Scopus, Web Of Science e Science Direct.

Procurou-se fazer um levantamento da producgéo cientifica relacionada ao controle, a
analise e as avaliacbes do desempenho em servigos publicos. Foram feitas trés pesquisas
em cada base de dados, sendo elas: PERFORMANCE ON SERVICE and CONTROL,;
PERFORMANCE ON SERVICE and ANALYSIS; e PERFORMANCE ON SERVICE and
EVALUATION, respectivamente. As pesquisas resultaram 4.490.000, 4.120.000 e 4.240.000
artigos para as pesquisas de PERFORMANCE ON SERVICE com os conectivos “e”
CONTROL, ANALYSIS e EVALUATION, respectiva.

ApOs observar-se as quantidades de artigos resultantes no Google Scholar, as bases
de dados escolhidas para a coleta de artigos foram Scopus, Web Of Science e Science
Direct. Justifica-se a escolha por essas trés bases em Souza e Ribeiro (2009), onde os
autores apontam que estas contemplam um nimero relevante de periédicos e engloba um
namero significativo de pesquisas que se relacionam com o assunto de interesse devida-
mente delimitado.

Na base de dados Scopus, foi procurado no titulo, resumo e palavras-chave (article,
title, abstract, keyboard), dentro da area de ciéncias sociais (social sciences). Resultando-
se em um total de 159.152 artigos. Ja na base de dados Web Of Science, foi procurado nos
topicos (topic), dentro da area de ciéncias sociais (social sciences citation index), obteve-se
10.581 artigos. E, por fim, na base de dados Science Direct, foi procurado nos resumos,
titulos e palavras-chaves (abstract, title, keyboard), também na area de ciéncias sociais
(social sciences), o resultado desta foram 1.477 artigos. Pode-se observar a seguir um de-
talhamento da pesquisa na Figura 2.
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Figura 2. Pesquisas feitas nas bases de dados.

B Science Direct ™ Web of Science ™ Scopus

W2 0 e 1 P |

Performance on service and Performance on service and Performance on service and
control analysiz evaluation

Fonte: Dados da pesquisa.

Depois de mesclar-se os resultados obtidos nas trés bases de dados, excluiram-se os
artigos repetidos, os que nao compreendiam o periodo de 2007 a 2017 e, os que tratavam
de saude (health). Desses, ficaram 178, 198 e 118 artigos para control, analysis e evalua-
tion. Na analise seguinte, foram retirados os artigos que nao possuiam ligacdo com a proposta
central da pesquisa, através da analise individual de cada resumo (abstract). A primeira
etapa, de coleta de dados, finalizou com uma populacéo total de 25 artigos, distribuidos
conforme Figura 3.

Figura 3. Andlise dos artigos de acordo com a proposta de pesquisa.

Pesquisa Termos procurados Resultados
1 PERFORMANCE ON SERVICE and CONTROL 12 artigos
2 PERFORMANCE ON SERVICE and ANALYSIS 8 artigos
3 PERFORMANCE ON SERVICE and EVALUATION 5 artigos

Fonte: Dados da pesquisa.

B RESULTADOS E DISCUSSAO

A fim de analisar os resultados obtidos na primeira fase, estes foram divididos em ca-
tegorias, sendo elas: o estudo acerca da produgao e autoria, o estudo acerca do conteudo,
e 0 estudo acerca das referéncias bibliogréaficas.

Estudo da producao e autoria

Ao estudar-se a producéao e autoria, o objetivo foi levantar o nimero de publica¢des por
ano e considerar os artigos através do numero de autores. Além disso, buscou-se identificar
0s autores mais produtivos no assunto. Para que se medisse 0 progresso da producéo cienti-
fica da producéo analisada com relagéo ao controle, analise e avaliacao de desempenho em
servico, construiu-se um histograma de acordo com o niumero de publicacdes identificadas

por cada ano, assim como, sua respectiva linha de tendéncia, onde é possivel constatar que
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a producéo da amostra, no periodo analisado, apresenta um coeficiente de determinacéo

de 0,1698, conforme exposi¢cao na Figura 4.

Figura 4. Publica¢des por ano.

un un

2009 2010 2011 2012 2013 2014

v =0,2364x+0,8545
R:=0,1698

2016 2017

Fonte: Dados da pesquisa.

Na sequéncia, classificou-se a populacao de artigos com relacdo ao niumero de autores

por artigo, verificando-se que, a maioria dos artigos séo realizados por um ou dois autores,

0S quais juntos representam 56% das publicacées e a menor parte dos artigos analisados

sao realizados por 5 autores, apenas 4%. Os dados podem ser visualizados detalhada-

mente na Figura 5.

Figura 5. NUumero de autores por artigo.

N2 de autores Artigos Percentual de artigos
1 autor 7 artigos 28%
2 autores 7 artigos 28%
3 autores 2 artigos 8%
4 autores 8 artigos 32%
5 autores 1 artigo 4%

Fonte: Dados da pesquisa.

A fim de contabilizar os autores produtivos no assunto estudado, elencou-se os autores

com mais participagcdes na amostra de artigos, optou-se entao pela contagem absoluta de

autoria, isto é, no caso de um artigo produzido por dois ou mais pesquisadores, atribui-se uma

frequéncia para cada um, foram encontrados um total de 67 autores para os 25 artigos. Uma

média de 2,68 autores por artigo. Todavia, néo foi possivel concluir-se quais os autores mais

produtivos, ao passo que nenhum dos autores estudados produziu mais do que um artigo. 333
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Ao finalizar o estudo sobre a autoria, foram encontradas as instituicées com maior pro-
dutividade cientifica acerca do tema. Foi atribuida 1 frequéncia por instituicao, ainda que o
autor em questao estivesse vinculado a mais de uma, chegando-se ao total de 58 frequéncias.
Destas, ao analisar-se, foram destacadas as 5 mais produtivas, com frequéncia de producéo
maior que 1 publicagéo. A mais produtiva foi Cardiff University (Pais de Gales) com 13,79%
e a segunda foi Cardiff Business School (Pais de Gales) com 10,34%, somando 24,14% de
toda a publicacao. Na Figura 6, apresentam-se as 5 instituicoes mais produtivas, que juntas
somam 44,83% de toda a publicacdo da populacao do portfélio bibliométrico.

Figura 6. Instituices mais produtivas.

Institui¢do Pais Numero de recorréncias Percentual de artigos
Cardiff University Pais de Gales 4 vezes 13,79%
Cardiff Business School Pais de Gales 3 vezes 10,34%
Aarhus University Dinamarca 2 vezes 6,90%
Beijing Jiaotong University China 2 vezes 6.90%
MCcGill University Canada 2 vezes 6,90%

Fonte: Dados da pesquisa.

Estudo do contetudo

Ao ser feita a andlise de conteudo dos artigos, procurou-se identificar quais seriam os
temas mais recorrentes de 2007 a 2017, em se tratando de servigcos publicos. Foi feita a
analise dos temas de pesquisa, e classificou-se quais seriam os temas mais abordados nos
estudos. Logo apos, foi feita a analise das palavras-chave que aparecem em uma quanti-
dade maior nos artigos.

Percebeu-se que os temas mais frequentes sobre desempenho em servigo publico
foram Gestao Publica e Transporte Publico, com 9 artigos (36%) cada. Na sequéncia, apa-
rece Abastecimento de agua e Politica, com 2 artigos (8%) cada. E, por fim, Educacéo,
Gestao ambiental e Servico de gas, com 1 artigo (4%) cada. Esta analise pode ser verifi-

cada na Tabela 1.

Tabela 1. Resumo dos temas abordados nos artigos selecionados.

Temas Numero de recorréncias Percentual de artigos
Gestdo Publica 9 artigos 36%
Transporte Publico 9 artigos 36%
Abastecimento de dgua 2 artigos 8%
Politica 2 artigos 8%
Educagdo 1 artigos 4%
Gestdo ambiental 1 artigo 4%
Servigo de gas 1 artigo 4%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Feita a analise dos temas através dos resumos dos artigos, foi feita a anélise das pa-
lavras-chave mais utilizadas nos artigos. Foi contabilizado um total de 114 palavras-chave.
Nesse sentido, as palavras-chave que apareceram mostraram um relacdo direta com as
palavras que foram pesquisadas nas bases de dados no momento inicial. Assim, a palavra
qgue teve maior recorréncia foi “Performance evaluation” com 2,63%, do total de palavras-
-chave. Na sequéncia apareceram “Performance indicators”, “Performance management” e
“Service”, representando 2 recorréncias cada, com um percentual de 1,75% para cada uma,
conforme pode-se verificar na Tabela 2.

Tabela 2. Resumo das palavras-chave identificados nos artigos.

Palavras-chave Numero de recorréncias Percentual de artigos
Performance evaluation 3 2,63%
Performance indicators 2 1,75%

Performance management 2 1,75%
Service 2 1,75%

Fonte: Dados da pesquisa.
Estudo das referéncias bibliograficas

Ao analisar as referéncias bibliograficas dos 25 artigos do portfolio bibliométrico, teve-se
como obijetivo identificar as obras de maior repercussao. Para isso, foi realizada a anélise
de todas as 1293 referéncias, para selecionar as que sao relacionadas a pessoas fisicas.
Tomou-se como ponto de corte maior ou igual a 3 citagdes por obra. Desta forma, a Figura
7 apresenta as obras de maior repercussao destacando os autores, 0 nome da obra, o ano
em que foi publicada, o local da publicacdo, o tipo da mesma e a quantidade de citagdes
entre os artigos pesquisados.

Figura 7. Obras de maior repercussao entre os artigos selecionados.

Autores Obra Ano Referéncia Tipo Citacbes
Kim, . Indlwdual-levgl factors and orgamzf'ano'nal perfor- 2004 ./ot{rnal of Public Administra- PR 4
mance in government organizations. tion Research and Theory
Moynihan, D. P, & | The big question for performance management: Journal of Public Administra- .
. . 2010 . Artigo 4
Pandey, S. K. why do managers use performance information? tion Research and Theory
O’ Toole, L. J., & Modelling the Impact of Public Management: 1999 Journal of Public Administra- Artigo 3
Meier, K.. J. Implications of Structural Context tion Research and Theory g
perry, J'LL';R& Wise, The motivational bases of public service 1990 Public Administration Review Artigo 3
Pollitt, C., & Bou- | Public management .reform: A comparative analy- 2004 Oxford, UK: Oxford Univ. PR 3
ckaert, G. sis, 2nd ed. Press.
Wright. B.E.. & Unanswered questions about public service moti-
Grgant' A N’I vation: designing research to address key issues of | 2010 Public Administration Review Artigo 3
T emergence and effects

Fonte: Dados da pesquisa.
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Para finalizar o estudo bibliométrico, buscou-se identificar quais, dentre todos os artigos
analisados no portfélio bibliométrico, sdo de maior relevancia. Para isso, foi feito o uso do
modelo por Longaray et al. (2014). Este modelo consiste na observagéo de dois indicadores,
sendo eles o numero de citacbes do artigo no Google Scholar e nUmero de citagdes nas
préprias referéncias bibliograficas dos artigos do portfolio. Para os 25 artigos do portfélio
encontrou-se no site do Google Scholar, 845 citagbes ao total. E, nas proprias referéncias
bibliograficas dos artigos selecionados, apenas 1 citacéo.

Indica-se na Tabela 3 a lista dos artigos de maior relevancia, onde considerou-se,
no minimo 40 citagdes ao total. Apresenta-se a primeira coluna o numero de identificagao
“ID” do artigo na relacdo encontrada no portfolio bibliométrico, na segunda coluna “Artigo”
o titulo e a fonte do artigo, na terceira coluna “GS” os valores encontrados de citagdes no
Google Scholar, na quarta coluna “RB” os valores encontrados de citagbes nas proprias re-
feréncias bibliogréaficas dos artigos do portfélio e, por fim, na quinta coluna “>” o somatorio
das colunas 3 e 4.

Tabela 3. Artigos selecionados em ordem decrescente de relevancia.

ID Artigo GS RB b3

5 Centralization, Organizational Strategy, and Public Service Performance. 190 1 191

Leading to Make a Difference: A Field Experiment on the Performance Effects of Transformatio-
6 . . . . . . 134 0 134
nal Leadership, Perceived Social Impact, and Public Service Motivation.

19 Performance indicators for public transit connectivity in multi-modal transportation networks. 72 0 72
4 Organizational strategy, external regulation and public service performance. 70 0 70
21 Performance Management, Managerial Authority, and Public Service Performance. 68 0 68
22 Environmental performance policy indicators for the public sector: the case of the defence 57 0 57

sector.

Structural change and public service performance: the impact of the reorganization process in

41 0 41
english local Government.

Fonte: Dados da pesquisa.

Legenda: GS - valores encontrados de citacées no Google Scholar; RB - os valores
encontrados de cita¢des nas préprias referéncias bibliograficas; X - o somatério de GS e RB.

Verificou-se que, dos 25 artigos selecionados, apenas 7 obtém um numero maior do
que 40 citagdes cada. Os 18 artigos seguintes representam 25,21% das citagdes, enquanto
0s 7 artigos mais citados representam 74,79% do total de citacbes na amostra.

B CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve por objetivo analisar a caracterizagdo da producéo cientifica
relacionada desempenho em servico publico. Para isso, foi feita uma analise através de biblio-

metria, acerca da produc¢éao, autoria, conteudo e referéncias, em artigos publicados no periodo

\
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entre 2007 e 2017, sendo esses coletados nas bases de dados Scopus, Web Of Science
e Science Direct.

Buscou-se atingir esse objetivo, a medida que se desenvolveu um estudo bibliométrico
com uma amostra de 25 artigos, no qual foram apresentados os artigos com maior relevancia
no assunto. Entre os principais resultados encontrados na andlise foi possivel constatar que
o tema mais pesquisado nos artigos foram Gestao Publica e Transporte Publico. A maior
dos artigos analisados forma escritos por 1 ou 2 autores. Quanto as instituicbes mais pro-
dutivas sobre o tema se destacaram: Cardiff University e Cardiff Business School, ambas
do Pais de Gales.

Feita a revisado sistematica da literatura por meio da bibliometria, identificou-se como
lacuna de pesquisa, 0 numero limitado de estudos sobre desempenho em servigo publico,
com excecao do setor saude, o qual ndo foi considerado na pesquisa. Dentre as limitagcdes
da pesquisa destaca-se a quantidade restrita de artigos analisados, devido a utilizacdo de
artigos publicados em um periodo definido (ultima década) como critério de selecao e, ainda,
a utilizacao de apenas 3 bases de dados internacionais e nenhuma base de dados nacional.

Como sugestao para futuras pesquisas que podem ser desenvolvidas ainda na mesma
tematica, a extensao para outras bases de dados, inclusive nacionais, a procura por outras
palavras-chave também relacionadas ao tema e, uma alternativa seria o estudo dos artigos
que estdo como referéncia bibliografica nos artigos do portfélio bibliométrico.
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