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1 PROBLEMA DE PESQUISA

A Coordenacédo-Geral de Servicos de Transformacdo Governamental (CGGov)?,
integrante da Diretoria de Inovacdo (GNova), da Escola Nacional de Administracéao
Publica (Enap)?, atende demandas de 6rgéos publicos para apoia-los na realizacéo
de projetos variados, como os de gestdo estratégica e os que buscam solucédo de
problemas publicos. Além disso, a CGGov também desenvolve a¢bes de capacitacao
e de formacéao de facilitadores.

O modelo de gestdo da CGGov visa o aprimoramento constante da qualidade dos
Seus processos, servigos e produtos. Nossa atuacgao profissional nesses projetos nos
colocou em contato com outros desafios e nos permitiu identificar momentos de
insatisfacdo dos demandantes ao longo dos trabalhos que a autora desta pesquisa
gerencia.

Na medida em que avancavamos no conhecimento do campo empirico propriamente
dito, nas leituras e discussbes com pares e professores, o presente trabalho de
conclusao foi gradualmente se voltando para o estudo da relagéo entre os padrdes de
qualidade estabelecidos pela CGGov e os definidos pelos clientes, agora
denominados demandantes.

Dessa forma, o0 objetivo da pesquisa foi direcionado para identificar, sob o olhar dos
demandantes, pontos sensiveis de insatisfacdo e sugestfes para aprimorar nossas
praticas de gestéo, na busca de insights.

Buscando estabelecer direcdes para viabilizar a investigacdo do objetivo proposto,
definimos a seguinte questao norteadora da pesquisa:

Como podemos alcancar a satisfacdo dos nossos demandantes ao

desenvolvermos os projetos?

! Local de lotac3o da pesquisadora.
2 Decreto 10.369/2020 aprova o estatuto da Enap, apresenta competéncias e estrutura da escola. Disponivel
em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02019-2022/2020/decreto/D10369.htm. Acesso em 15 dez.2020.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10369.htm
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2 CONTEXTUALIZACAO E JUSTIFICATIVA

A Enap é uma escola de governo, vinculada ao Ministério da Economia que tem como
finalidade “promover, elaborar e executar programas de capacitacdo de recursos
humanos para a administracdo publica federal, com vistas ao desenvolvimento e a
aplicacdo de tecnologias de gestdo que aumentem a efichcia e a qualidade
permanente dos servicos prestados pelo Estado aos cidadaos”, conforme Estatuto
aprovado por meio do Decreto n°10.369, de 22/05/2020 (BRASIL, 2020a). A escola
estabeleceu como misséo “formar e desenvolver agentes publicos capazes de inovar,
alcancar resultados e servir a sociedade”, como declara o seu mapa estratégico 2019
— 202273,

Ao mesmo tempo em que tem responsabilidades com a capacitacdo de servidores
publicos, inclusive atuando como articuladora das acdes da rede de escolas de
governo do Poder Executivo Federal e do sistema de escolas de governo da Unido,
como declarado no Decreto n°® 9.991, de 28/08/2019 (BRASIL, 2019), alterado pelo
Decreto n° 10.506, de 2/10/2020 (Brasil, 2020b), a Enap fomenta, prospecta, apoia e
executa acoes de inovacdo, além de outras responsabilidades elencadas no Decreto
n° 10.369, de 22/05/2020 (BRASIL, 2020a).

Como Instituicdo Cientifica, Tecnoldgica e de Inovacéo (ICT), o compromisso da Enap
com a inovacgdo pode ser constatado com a edicdo de uma série de resolucdes em
2018. Dentre elas, privilegiamos neste trabalho, a Resolucdo n° 35, de 30/10/2018,
que “dispde sobre a politica de inovagao tecnoldgica Enap, disciplinando o apoio a
projetos em servigcos publicos e politicas publicas” (ESCOLA NACIONAL DE
ADMINISTRACAO PUBLICA, 2018a), alterada pela Resolucédo n° 8, de 30/03/2020
(ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA, 2020); bem como a
Resolucao n° 36, de 30/10/2018, que “cria o Nucleo de Inovacao Tecnoldgica — NIT
da Enap” (ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRAC}AO PUBLICA, 2018b).

A partir da anélise dessas normas, somadas aos objetivos estratégicos definidos no
Mapa Estratégico da Enap 2019-2022 ja citado, é possivel compreender que para o
cumprimento de sua finalidade, a Enap busca continuamente desenvolver acdes

destinadas a inovacéo e a melhoria continua dos processos e servi¢os. Dentre elas,

3 Mapa Estratégico da Enap arquivado em repositdrio institucional. Disponivel em:
https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/4875/1/Enap_MapaEstrat%c3%a9gico_2022.pdf. Acesso em: 29
nov. 2020.


https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/4875/1/Enap_MapaEstrat%c3%a9gico_2022.pdf
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a CGGov, totalmente alinhada a filosofia da escola, busca permanentemente otimizar
seus esforgos para oferecer servicos de exceléncia, primando pelo zelo com o servi¢o
publico e com foco no atendimento das necessidades dos demandantes, na busca de
solucdes de problemas publicos.

Fundamentada nessa filosofia, a presente pesquisa corrobora com os interesses da
escola, na medida em que ela busca alcancar a satisfacdo dos demandantes da
CGGov com atuacdo alinhanda aos valores declarados pela Enap em seu mapa
estratégico?, a saber: foco nas pessoas, inovacdo com impacto, aprendizagem com
protagonismo, integracdo com diversidade, flexibilidade com integridade,
compromisso com o conhecimento, a ciéncia e a sociedade.

Apesar de todo o cuidado com o planejamento das acdes da CGGov, a pesquisadora
percebe que vez ou outra, algum demandante parece descontente com algum
resultado, mas as raz6es dos descontentamentos nos fogem ao conhecimento. Existe
algo desconhecido que precisa ser esclarecido.

Além disso, o publico-alvo pesquisado € composto de servidores publicos que tém os
mesmos compromissos éticos da administracao publica, bem como participaram de
atividades apoiadas pela Enap. Portanto, consideramos o trabalho de conclusdo de
curso proposto relevante para o contexto organizacional, assim como factivel a luz

das estratégias de inovacao defendidas pela Enap.

4 Mapa Estratégico da Enap arquivado em repositdrio institucional. Disponivel em:
https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/4875/1/Enap_MapakEstrat%c3%a9gico_2022.pdf. Acesso em: 29
nov. 2020.


https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/4875/1/Enap_MapaEstrat%c3%a9gico_2022.pdf
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo geral

Compor um mapa de insights® a partir da coleta de feedbacks dos demandantes de

servicos sobre os trabalhos realizados em parceria com a CGGowv.

3.2 Objetivos especificos

A fim de alcancar o objetivo geral dessa pesquisa, foram estabelecidos alguns
objetivos especificos:
— Levantar o referencial tedrico sobre design etnografico para compreender a
contribuicdo desse método na busca de insights.
— ldentificar as etapas necessarias para a elaboracdo de projeto de design
etnografico.
— Registrar os insights gerados, a partir das citacdes feitas pelos demandantes

e captadas por meio de entrevista.

5 Insight é a capacidade de ter uma clara, profunda, e as vezes repentina compreens3o de um complicado
problema ou situacdo. Tradugdo livre. Fonte: Cambridge Dictionary. Disponivel em:
https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/insight. Acesso em: 29 nov. 2020.



https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/insight
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4 REFERENCIAL TEORICO

Dijk (2014, p. 110) considera que “o design etnografico € um processo estruturado
para estudar, em profundidade, a vida cotidiana e as experiéncias das pessoas a
guem se destina o design”. O autor esclarece ainda que a ligacao entre pesquisador
e pesquisado se d& por meio de conversas empaticas®, que permite ao pesquisador
compreender a perspectiva de realidade dos pesquisados. A partir dessa
compreensao, 0 pesquisador pode desenvolver novas ideias, produtos ou servigos
para atender a esse segmento investigado.

Apesar do design etnografico levar essa nomenclatura, ela ndo se confunde com
etnografia.

O autor ainda sinaliza que “O design etnografico é a pesquisa etnogréafica qualitativa
aplicada a um contexto de design” (DIJK, 2014, p. 111). Esclarece que o design
etnografico “busca explicitamente gerar materiais que comuniquem os insights da
pesquisa” (DIJK, 2014, p. 111).

Outros autores reforcam os conceitos de design e de etnografia:

Design é uma abordagem que combina métodos e ferramentas de
diversas areas com o objetivo de gerar ou transformar um servico ou
produto. A etnografia, por sua vez, € uma metodologia de pesquisa
desenvolvida pela antropologia que auxilia o pesquisador a imergir
numa sociedade para entendé-la profundamente em sua cultura,
comportamentos e relagdes sociais (FERRAREZI, MENDONCA,
METELLO, BONDUKI, 2019, p. 138).

Metello (2018, pp. 22-23) destaca as etapas que um projeto de design etnogréafico

deve segquir, a saber:

1) definicdo do escopo; 2) definicdo do publico a ser observado e/ou
entrevistado; 3) Conhecimento das proprias suposi¢cbes; 4)
preparacao do roteiro para ida a campo e 5) ida a campo e registro; 6)
sintese dos registros; 7- geracao de insights e, 8) apresentagdo dos
resultados.

Aplicado a administracao publica, o design etnografico “contribui para a transformagéao
da cultura da administracdo publica ao gerar entendimento sobre um determinado

problema publico” (METELLO, 2018, p. 8), a partir da compreensdo do olhar da

6 De acordo com o dicionario Houaiss (2009, p.740), empatia é a “capacidade de se identificar com outra
pessoa, de sentir o que ela sente, de querer o que ela quer, de apreender do modo como ela apreende”; é
também “processo de identificacdo em que o individuo se coloca no lugar do outro e, com base em suas
préprias suposicdes ou impressdes, tenta compreender o comportamento do outro”
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realidade do outro (usuério, cliente, cidadédo) porque o foco estd sempre nesse
usuario/cliente/cidadao, que é o destinatario do servigco publico.

Importante acrescentar que a autora citada reforga que “o objetivo principal deste
meétodo é gerar insights sobre determinado assunto” (METELLO, 2018, p. 11) e que a
realizacdo do design etnografico “nao persegue rigor estatistico, pois o objetivo ndo é
confirmar ou refutar uma tese, e sim, imergir na realidade do outro para que se
conheca e descubra coisas novas” (METELLO, 2018, p 13). Inclusive, ao selecionar
as pessoas para serem pesquisadas, € muito recomendavel que sejam escolhidas
aquelas que representam o0s extremos. Para o0 design etnografico, a
representatividade ndo é importante. Entende-se que compreendendo a necessidade
dos extremos, 0s novos produtos ou servigos criados (ou reformulados) atenderao
também a todo o intervalo entre esses extremos.

Entretanto é possivel e até recomendavel combinar o design etnogréfico com
pesquisas quantitativas, ampliando o leque de conhecimentos sobre a realidade
estudada.

No momento da investigagcdo de um problema ou desafio, Brown (2017) defende a
importancia de identificar ndo apenas as necessidades Obvias e expressas em uma
demanda, mas, sim, buscar o que ainda esta latente, gerando insights que permitem
transformacdes inovadoras e as simples transformacdes incrementais.

Para Metello (2018) ha uma grande diferenca no uso da palavra insight usada
rotineiramente pelas pessoas, como sinbnimo de ideia e 0 seu significado para o
mundo do design. Ela explica que

No senso comum, insight € uma ideia. As pessoas dizem “acabei de
ter um insight sobre isso. Na linguagem do design, insight ndo é
sinbnimo de ideia. ter um insight € obter um entendimento sobre
algo.O insight ndo é solucdo, e sim uma oportunidade de acéo,
enquanto a ideia é uma elaboracdo sobe o problema para soluciona-
lo. (METELLO, 2018, p.58).

Metello (2018, p. 59) explica ainda que néo ha roteiro ou regras para elaborar insights.
Entretanto ela sugere pistas que costumam gerar bons insights, como “valores,
motivagdes e necessidades das pessoas; discrepancia entre aspiracdes das pessoas
e realidade; e, Obstaculos e desafios claros.

Brown (2017, p. 38) destaca essa fase de insights como o momento no qual se esta

“aprendendo com a vida alheia”. Ele esclarece que:
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essas pontes de insigths sdo construidos por meio da empatia, a
tentativa de ver o mundo através dos olhos dos outros, de
compreender o mundo por meio das experiéncias alheira e de sentir o
mundo por suas emocgdes. (BROWN, 2017, P. 47)

O contato com o publico-alvo da pesquisa deve ser feito com muita empatia para
conseguir levantar dados mais ricos. Para Brown (2017, p. 46) empatia € se colocar
“na pele dos outros” e que “a empatia € o habito mental que nos leva a pensar nas
pessoas como pessoas, e nao como ratos de laboratério ou desvios-padrao”.

Metello (2018, p. 18) alerta ainda que “é essencial que, na ida a campo, o pesquisador
adote uma atitude de principiante, movido pela curiosidade e abertura ao novo”. Esse
€ 0 momento no qual o pesquisador se despe dos conhecimentos que ja tem sobre o
assunto em estudo para conseguir explorar o problema como se estivesse tendo o
contato com essa realidade pela primeira vez. Além disso, essa postura aumenta o

nivel de empatia com o publico-alvo.
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5 METODOLOGIA
5.1 Modalidade de pesquisa

Considerando a aplicacdo do design etnografico como tema central da presente
pesquisa, 0 recorte proposto neste trabalho tem como marco a composicdo de um
mapa de insights’, a partir da coleta de feedbacks de demandantes de servigcos sobre
trabalhos ja realizados. Assim, a opc¢ao tedrico-metodologica adotada neste trabalho

€ de uma investigacao que procura conhecer as percep¢des dos demandantes.

A pesquisa foi desenhada para ser explorada por meio do design etnografico.
Segundo Dijk (2014, p. 111), o design etnografico “é a pesquisa etnografica qualitativa
aplicada a um contexto de design”. Ou seja, ndo é uma pesquisa etnografica, mas sim

uma etapa do design que se inspira na etnografia.

Trata-se de uma metodologia para entender uma determinada realidade e poder gerar
conhecimentos para transforma-la. Essa metodologia permite identificar
oportunidades para gerar inovacdo, ou seja, identificar oportunidade de
transformacoes. A meta da pesquisa, como bem explica Brown (2017, p. 46) “n&o
estamos tentando gerar um novo conhecimento, testar uma teoria ou validar uma
hipétese cientifica”. Ele ainda acrescenta: a missdo é traduzir observacbes em
insights, e estes em produtos e servi¢cos para melhorar a vida das pessoas (BROWN,
2017, p 46).

Portanto, seguindo a descri¢cao de classificacao feita por Fontelles et al (2009, pp 4-6)
€ possivel dizer que essa pesquisa, quanto a forma é de abordagem qualitativa, cujos
insghts serdo aplicados na melhoria do atendimento dado pela CGGov aos
demandantes de servicos. Quanto aos procedimentos técnicos, trata-se de uma
pesquisa de campo, uma vez que os dados sao coletados de forma que contribuam
para responder ao problema proposto, compreendendo com mais profundidade a

realidade experienciada pelos demandantes.

7 Mapa de insights é a apresentac3o do resultado final da pesquisa, normalmente em uma Unica pagina,
mostrando todos os insights e informagbes sobre o projeto.
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5.2 Coleta e tratamento de dados

Para captar a percep¢cdo dos demandantes sobre o0s servicos executados pela
CGGov, a fim de gerar um mapa de insights, inicialmente definimos um grupo de 4

(quatro) demandantes para Participarem da pesquisa, a saber:

Demandante A: Secretaria Executiva ministerial, representada por um Coordenador-
Geral. Projeto desenvolvido com apoio da CGGov/Enap envolveu o planejamento
estratégico do 6rgdo. O trabalho compreendeu a realizacdo de doze oficinas®
presenciais ao longo do ano de 2019 para explorar e identificar desde os referenciais

estratégicos até o detalhamento de entregas estratégicas;

Demandante B: Secretaria ministerial, representada por uma Gerente de
Planejamento. O projeto desenvolvido com apoio da CGGov/Enap incluiu o
planejamento estratégico da Secretaria. O trabalho foi compreendeu a realizacdo de
3 (trés) oficinas presenciais em 2019 para revisitar o planejamento estratégico ja
realizado em ano anterior e identificar e priorizar as iniciativas vinculadas a cada

objetivo estratégico;.

Demandante C: Diretoria Executiva de uma fundacéo publica, representada por sua
Diretora-Substituta. O projeto desenvolvido com apoio da CGGov/Enap teve como
escopo o planejamento estratégico do 6érgao. Foram realizadas 5 oficinas presenciais
no periodo de 2019 a 2020 e explorou desde uma visdo historica da instituicdo até a

construcdo de um portifélio de projetos; e,

Demandante D: Secretaria Especial ministerial, representada por sua Coordenadora-
Geral. O trabalho desenvolvido compreendeu a realizagdo de 5 (cinco) oficinas
presenciais em 2019 para conhecer as dependéncias entre 0s sistemas
estruturadores do governo federal e explorar cenarios futuros, identificando acdes

necessarias para tornar a rede mais eficiente.

Do publico-alvo escolhido, e apresentado acima, observamos que dois deles
pareceram muito satisfeitos com os resultados obtidos nas oficinas de trabalho

(demandantes A e D). Contudo, dois outros pareceram muito insatisfeitos

8Segundo o Glossario Enapalavra (Enap, 2019), em constante atualizagéo e desenvolvimento, oficina pode ser entendida como
“a acdo de aprendizagem colaborativa, dinamica e dialégica que envolve atividades em grupos, de forma estruturada, que
possibilitam troca conhecimento e experiéncia, construcao coletiva e atividades mao na massa”. Disponivel em:
https://sites.google.com/enap.gov.br/glossario-enapalavra/gloss%C3%Alrio-enapalavra/oficina. Acesso em 29 nov. 2020.



https://sites.google.com/enap.gov.br/glossario-enapalavra/gloss%C3%A1rio-enapalavra/oficina
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(demandantes B e C). Esses estados de animo foram levantados por meio de
observacdo simples. De acordo com Gil (2012) a observacdo simples pode ser

entendida como:

aquela em que o pesquisador, permanecendo alheio & comunidade,
grupo ou situacdo que pretende estudar, observa de maneira
espontdnea os fatos que ai ocorrem. Nesse procedimento, 0
pesquisador € muito mais um espectador que um ator (GIL, 2012, p.
101).

Considerando o ensinamento tedrico de Gil (2012), no decorrer da nossa observacao,
constatamos manifestacfes de satisfacdo por meio de largos sorrisos, energia
vibrante, alegria, agradecimentos e muitos elogios. Por outro lado, observamos as
manifestacbes de desagrado por meio de rostos sérios, cenhos franzidos, poucas
palavras. O demandante B chegou a verbalizar a frustracdo por meio de reclamacdes
e criticas enderecadas diretamente aos facilitadores® das oficinas.

Apods concluirmos a selecao e observagao dos demandantes, iniciamos a pesquisa de
campo. Os representantes dos demandantes A, B e C foram entrevistados em seus
locais de trabalho, pois consideramos que ficariam mais confortaveis para relatar e
proferir qualquer tipo de comentario. Entrevistamos a representante do demandante
D via telefone, uma vez que ela passou a prestar seus servicos ao ministério em outra

cidade e ndo se encontrava presencialmente no Distrito Federal.

A entrevista semiestruturada proposta para a pesquisa teve como referencial a
abordagem tedrica de Trivifios (2013), o qual sinaliza que a

entrevista semi-estruturada, em geral, aguela que parte de certos
guestionamentos basicos, apoiados em teoria e hipGteses que
interessa a pesquisa, e que, em seguida, oferecem amplo campo de
interrogativas, fruto de novas hipéteses que vao surgindo a medida
que se recebem as respostas do informante. Dessa maneira, 0
informante, seguindo espontaneamente a linha de seu pensamento e
de suas experiéncias dentro do foco principal colocado pelo
investigador, comeca a participar na elaboragdo do conteudo da
pesquisa (TRIVINOS, 2013, P. 146).

9 O Facilitador é aquele que planeja, desenvolve e conduz de forma estruturada processos colaborativos de aprendizagem e co-
criacdo, que visam a constru¢do dialogada de conhecimento ou a solugdo de problemas ou desafios. Fonte: Glossario
Enapalavra, disponivel em: https://sites.google.com/enap.gov.br/glossario-enapalavra/gloss%C3%Alrio-enapalavra/facilitador.
Acesso em: 29 nov. 2020.
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No decorrer das entrevistas, procuramos estabelecer uma relacdo de empatia entre
entrevistadora e entrevistados, bem como dissociar o papel da pesquisadora deste
trabalho e da servidora e representante da Enap. O extremo cuidado visou mitigar
possiveis vieses frutos do constrangimento do entrevistado ao colocar suas opiniées
e avaliacfes a um representante da Enap. Para isso, foi explicado claramente sobre
a importancia dessas informacdes para o aprimoramento dos servi¢os oferecidos pela
escola e que todos os dados e informag0des coletadas estariam isentas de julgamentos

pessoais. Essa estratégia promoveu um momento de escuta ativa e empética.

Como apresentamos anteriormente nesse trabalho, a realizacdo das entrevistas!®
semiestruturadas teve por objetivo conhecer a percepcdo dos demandantes sobre a
experiéncia vivida e, a partir desses relatos, construir um mapa de insights. As
entrevistas foram gravadas para que pudéssemos dedicar total atencdo aos relatos
dos entrevistados e para que pudéssemos analisar posteriormente as informacdes
coletadas com mais propriedade. A partir dessas escutas, foi possivel elaborar o mapa

de insights.

10 pesquisa realizada pela autora em 2019 e 2020. O roteiro da entrevista pode ser encontrado no APENDICE A
deste trabalho.
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6 RESULTADOS

Conforme enfatizado por Metello (2018, p. 11) “o foco do design etnografico € sempre
0 usuario”. Em nossa pesquisa, os representantes dos demandantes dos servigos a
Enap sédo pontos focais de contato para tratativas e desenvolvimento dos projetos,
além de participantes dos trabalhos. Portanto, entendemos que eles sédo o publico-

alvo da presente pesquisa e devem ser o foco do nosso design etnografico.

A partir das nossas observacOes feitas durante a realizacédo das oficinas, foi possivel
constatar diferentes sentimentos, sejam eles de frustracdo ou de alegria. Por isso,
acreditamos na importancia de ouvir e observar as pessoas, nessa abordagem

tedrica.

As diversas citacdes criticas e elogiosas identificadas a partir das entrevistas sugerem
gue a autora desse trabalho conseguiu dissociar o seu vinculo institucional com o de
pesquisadora, 0 que permitiu que todos os entrevistados pudessem expressar suas

percepcdes e expectativas da realidade sem constrangimentos.

As entrevistas também sugerem que os demandantes A e D realmente ficaram muito
insatisfeitos com os trabalhos realizados, e por isso ndo pouparam criticas
especialmente ligadas ao processo de trabalho adotado pela CGGov. Ja os
demandantes B e C foram generosos em elogios a equipe, ao processo e aos
facilitadores. Esses registraram principalmente algumas contribuicées no sentido de

aprimorar a estratégia de comunicacdo da CGGov.

Além da composicao do mapa de insights elaborado a partir da coleta de feedbacks
dos demandantes de servigos sobre os trabalhos realizados em parceria com a
CGGov, que apresentaremos a seguir, hd de ser considerado que a pesquisa
etnografica promoveu descobertas que extrapolaram o0s conhecimentos que
inicialmente definimos. Isto €, entendemos que o design etnografico € uma forma de
conhecer com mais profundidade e escuta empatica os demandantes, especialmente,
como pensam e sentem, bem como quais S&o as suas reais necessidades, desejos e

expectativas.

O mapa de insights que apresentaremos a seguir contribui para que a CGGov possa
analisar e refletir sobre os servigos que oferta e, como ensinou Dijk (2014, p. 111),
abre um leque de oportunidades para gerar inovacao.
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Este mapa consolida os insights gerados a partir do design etnografico, a fim de responder

ao problema de pesquisa
“Queriamos

algo construido
coletivamente”

E o patrocinador quem prejudica ou garante a
fluidez do trabalho

Projetos longos tém mais risco de interrupcdo de
patrocinio

“Muita mudanca
de chefia que
demanda servico”

“Mérito do patrocinio” @
Quando o trabalho é conduzido pela area
adequada, ha maior produtividade

O nivel de maturidade institucional impacta nos
trabalhos

“Obrigacéo ou
ndo, as vezes
falta s6 um
obrigada®

Necessario plano de comunicacdo com o

“Apesar da diretoria

“E muito desafiador
pensar em trabalho
coletivo”

“Quando o gestor
gosta do que faz
ajuda a conduzira
processo de
planejamento
estratégicol”

“‘Mesma area
cuida de PPAe
Planejamento

tervalidade. & demandante: clareza do nivel de informacées e Estratégico [ ]
proposta, o presidente validacdes de que necessita institucional”
gric:zarif; conhecer o0s O nivel de maturidade institucional para realizar o ikl e
etalnes

maturidade da

coletivamente os trabalhos varia muito

~Gestéolinsights ¢

Fazer um debrifieng no pds oficina e ouvir o cliente
quanto aos resultados obtidos

Comunicar claramente ao demandande quem €é o
gerente do projeto e seu substituto; detalhar
claramente o processo e 0s requisitos

Comunicar melhor ao demandante o proposito das
oficinas, e a metodologia de trabalho

Comunicacéolinsights=—

organizacdo fez com
que fossemos além.
N&o ficou sé na
parede”

“Essa conversa.. esses feedbacks podem gerar um
ganho. Esse pds-venda faz toda diferenca”

“Comunicacéo: indicar claramente quem € o lider do
projeto e o substituto em caso de auséncia ou
emergéncia’

“Em todas as oficinas saimos com pontos de

atencdo e pontos de melhoria. Tivemos de trabalhar
muito entre uma oficina e outra”

“Alguém tinha de ter

“Poucas reunides de

briefing e debrifing” roteiro

“Buscar métodos para
conseguir engajamento do
grupo - comecar diferente”

“A escolha da metodologia
deve considerar o perfil do
demandante/publico alvo. A
melhor metodologia do ponto
de vista da Enap pode ndo
atender por ter de enfrentar
resisténcias” t—

“As pessoas ndo tinham um alinhamento
conceitual®

Definir e comunicar estratégia de acompanhamento do

Repensar desenvolver atividades em dias consecutivos.
Elas ndo ddo tempo as equipes para se prepararem.

Informar melhor ao demandante o propdsito das oficinas,
avisando que muitas vezes ha sim necessidade de
trabalhos em periodos intermediarios aos encontros.

Reavaliar as técnicas de engajamento do grupo.

Cuidar para ndo iniciar uma atividade pratica sem um
respaldo tedrico que alinhe todo o grupo.

cobrado do
apresentador os
direcionadores/diretriz
es estratégicos
norteadores do
trabalho. Ponto focal
da organizacdo? ou
moderadores?” @

“Dias corridos de
encontro - ndo
permitem o
debrieng e a
avaliacdo do dia

~——2x Processo/Insights

com possibilidade
de redirecionar o
trabalho™
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7 POSSIVEIS APLICACOES DO ESTUDO PARA A ADMINISTRACAO
PUBLICA

Como pode ser constatado no mapa de insights e no item anterior, de resultado, a
pesquisa etnografica é de grande valor para a melhoria dos servicos e produtos

oferecidos ao publico. Conforme j& apresentado por Metello (2018, p. 9):

O design etnografico € uma abordagem que contribui para a transformacéo
da cultura da administragdo publica ao gerar entendimento sobre um
determinado problema publico a partir da imersdo de servidores na
experiéncia e realidade vivida pelos cidaddos — suas reais necessidades,

expectativas e dificuldades.
Além de contribuir com insights que se geram oportunidades de inovacao, a pesquisa

etnografica também apadrinha a transformacéo da cultura da administracédo publica.

Entretanto, ha que se considerar que a pesquisa etnografica recai sobre um
determinado contexto ou tema ou pessoas, dificultando a replicacdo desses

resultados em contextos diferentes.

Cabe lembrar as anotacfes de Laville e Dione (1999 apud GIL, 2012, p. 6) quanto ao

problema da generalizacéo:

N&do hd como negar as limitacdes das ciéncias sociais; ndo apenas em
relacdo a objetividade, mas também a generalidade. Se as pesquisas nas
ciéncias naturais com frequéncia conduzem ao estabelecimento de leis, nas
ciéncias sociais nao conduzem mais do que a identificagcao de tendéncias.
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Apéndice

Apéndice | — Roteiro de entrevista semiestruturada

Roteiro
Por que escolheu a Enap?
Qual era o problema que vocé queria resolver quando procurou a Enap?

Como foi o todo o processo de atendimento de sua demanda? (desde o
primeiro contado; combinado de metodologia; ao longo do processo; ajustes na

demanda; reunides; até a entrega do produto final)

Os trabalhos realizados na Enap foram Uteis? Quais evidéncias vocé poderia

citar para comprovar sua resposta?
O que néo foi bom nessa experiéncia?
O que poderia ter sido melhor em todo esse processo?

O que poderia ter sido diferente (exploragdo do problema, processo,
comunicacao, parceiros, participantes...)

Agora, libertando-se de qualquer contexto especifico, que memarias vocé tem
do melhor atendimento que vocé ja recebeu na vida? Conta um pouquinho

sobre como foi essa experiéncia.



