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Resumo

Laboratérios de inovagdo em governo tém emergido como ambientes de
experimentacdo e aprendizado, pautados na empatia com os usudrios € na criagao de
solucdes para os desafios publicos. Nessa perspectiva, foi fundado, em janeiro de 2020, o
LA-BORA! gov, laboratorio de gestdo inovadora de pessoas da Secretaria de Gestdo e
Desempenho de Pessoal (SGP), no Ministério da Economia (ME). Durante seu primeiro ano
de atuacdo, servidores publicos de todo o Brasil, usuarios dos servigos do laboratorio,
demandaram, participaram e avaliaram suas acdes. Esse estudo analisou essas avaliagdes
para mapear insights e idear oportunidades de agdo. O método usado foi o design
etnografico, que contribuiu para transformar as realidades dos servidores envolvidos, ao
inspira-los a se (re)conectarem com o verdadeiro sentido de servir aos cidadaos. Por fim, os
resultados possibilitaram entender necessidades e desejos dos servidores, no intuito de iterar,

qualificar e criar servi¢os mais aderentes a realidade.
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INTRODUCAO

Criado no ambito da Secretaria de Gestao e Desempenho de Pessoal, no Ministério
da Economia, o LA-BORA! gov - laboratorio de gestao inovadora de pessoas - tem como
usuarios os proprios servidores publicos e visa melhorar suas experiéncias no trabalho para
gerar valor publico, ou seja, resultados e entregas de qualidade aos cidadaos. A diretriz do
laboratorio € o chamado Employee Experience, traduzida nesse contexto para “Experiéncia
do Servidor”. Nessa perspectiva, os colaboradores sdo entendidos como parceiros €
cocriam as solucdes, interagindo diretamente com os usudrios finais dos servigos, com
visdo sistémica e empatica da realidade dos cidaddos. Com isso, os servidores sdo
empoderados e fazem parte da solucdo, criam senso de responsabilidade e se engajam mais
ativamente nesse processo. O resultado ¢ um maior engajamento que se reflete em

produtividade.

Em 2020, o LA-BORA! gov realizou 44 acdes, que foram sistematicamente
avaliadas por 287 servidores, usuarios dos servigos. Foi a partir desses feedbacks que se
realizou a pesquisa, baseada no entendimento da percep¢ao dos participantes sobre suas
experiéncias nessas agdes. Com isso, foi possivel gerar insights relevantes e profundos
sobre a realidade das pessoas e, por conseguinte, identificar oportunidades pelos agentes

diretamente imbricados no estudo, € ndo em meras suposi¢des da realidade.

O objetivo foi, acima de tudo, valorizar os feedbacks dos usuérios sobre 0s servigos,
colocando-o0s no centro das proposicdes do LA-BORA! gov. A metodologia usada, baseada
no design etnografico, contribuiu para dar agilidade e sentido a analise, ndo apenas focando

em pessoas, mas construindo com elas.

Esse estudo ¢, entdo, um mergulho reflexivo em um ano extremamente desafiador,
que transformou o trabalho e os modos de vida por causa da pandemia de covid-19. Acima
de tudo, é um feedback aos mais de 700 servidores que participaram diretamente de agdes
do LA-BORA! gov em seu primeiro ano de atuagao. O caminho percorrido foi trilhado
pela primeira vez, explorado, muitas vezes arbustivo e impreciso. As pessoas que o
percorreram sairam de suas zonas de conforto para desbravar e experimentar um ambiente

desconhecido, instigante. Foram ousadas, corajosas e humildes ao expor suas
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vulnerabilidades em prol da inovagdo. A pesquisa imergiu nessa realidade para refletir,

aprender com os fracassos, celebrar as vitorias e criar o futuro.
1. LABORATORIOS DE INOVACAO POR QUE?

O setor publico conhece o desafio de acompanhar as mudancas répidas e constantes
do mundo e de aproximar os servigos dos usudrios, tornando-os mais simples e eficientes.
A recém publicada lei 14.129, de 29 de marco de 2021, por exemplo, traz principios, regras
e instrumentos que promovem a desburocratizagdo, a inovagao, a transformacao digital e a

participagdo do cidadao (Brasil, 2021).

O artigo 44, inclusive, d4 concretude legal aos laboratorios de inovagdo em

Governo como unidades de apoio para enfrentar esse desafio, definindo-os como:

espago aberto a participagdo ¢ a colaboracdo da sociedade para o
desenvolvimento de ideias, de ferramentas e de métodos inovadores para a
gestdo publica, a prestacdo de servicos publicos e a participacdo do cidadao para

o exercicio do controle sobre a administragao publica.

Laboratérios de inovacdo estdo em expansdo nos ultimos anos (SCHUURMAN e
TONURIST, 2017) e o estudo sistematico da inovagdo no setor publico, apesar de
crescente, ¢ bastante recente (CRIADO e outros, 2012). Segundo Criado e outros (2012),
isso se deve ao fato de que a administragao publica segue uma tradi¢dao burocratica e uma
logica organizacional mais rigida, insulada e hierarquizada. Por isso mesmo, conforme

explica os autores, ¢ imprescindivel criar espagos que favoregam a inovagao.

Nao obstante, ha indicativos otimistas em relagdo a incorporagdo da inovagdo, de
forma célere, no setor publico brasileiro (CAVALCANTE e outros, 2017), com os
laboratorios de inovagdo funcionando como catalizadores, uma vez que, segundo
Schuurman e Tonurist (2017), apresentam maior autonomia quanto as suas formas de
trabalho e menor rigidez hierarquica. Igualmente, esses laboratorios, diversos em escopo
de trabalho e arranjos institucionais, ao usar e propagar novos métodos e abordagens,

influenciam para a incorporagao dessas as praticas de governo (OECD, 2017).
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Essa tendéncia de criacdo de laboratérios de inovacdo em governo
(CAVALCANTE e outros, 2019) vem ao encontro desse problema ao reconhecer a
necessidade de redesenhar as formas habituais dos processos e torna-los ageis para

responder a complexidade e a velocidade das mudangas (GNOVA, 2018).

Ressalta-se, porém, que muito mais do que passar por um periodo de adaptacao, ¢
necessario tornar essa mudanga parte da cultura organizacional. Isso significa incorporar a
mudancga constante ao DNA dos orgaos (KOTTER, 1997). Esse momento de mudangas
exponenciais, ou seja, aceleradas, ndo lineares e impulsionado pela internet (ISMAIL e
outros, 2014) exige que o setor publico se adapte e identifique os avangos, as falhas e
entenda, ndo apenas em que ou como focar esfor¢cos, mas, principalmente, o motivo.
Inclusive, segundo Sinek (2018), s6 ¢ possivel inspirar pessoas a agir, quando se tem

clareza do porqué, ou seja, do proposito.

No entanto, ainda ha um entendimento equivocado de que esse desafio complexo
possa ser resolvido pela digitalizagao ou pela tecnologia. Segundo Magaldi e Neto (2019),
apesar de a tecnologia ser um vetor importante para a adaptacdo das organizagdes ao novo,
sdo as pessoas que devem ser o foco, pois “o sucesso estd relacionado @ maneira como as
pessoas encaram essa nova perspectiva nas companhias e abragam - ou ndo - essas
transformagdes”. Portanto, ¢ imprescindivel considerar o fator humano para que essa

transformagao ocorra.
2. A EXPERIENCIA DO LA-BORA! gov

Nesse contexto, com o intuito de valorizar os colaboradores como a forca
transformadora da organizacao, foi criado, em janeiro de 2020, um laboratério de gestio
inovadora de pessoas, 0 LA-BORA! gov, na Secretaria de Gestao e Desempenho de Pessoal
(SGP), no ambito da Secretaria Especial de Desburocratizagdo, Gestao e Governo Digital
(SEDGG), Ministério da Economia (ME). A SGP ¢ o 6rgdo central de gestdao de pessoas
do Poder Executivo Federal e suas politicas e diretrizes impactam na vida de todos os

servidores atuantes nesse contexto (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2021).

Segundo o art. 1° da Portaria n. 21.224, de 23 de setembro de 2020, o propdsito do

LA-BORA! gov ¢ apoiar pessoas e organizagdes a “desenvolver solu¢des inovadoras em
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gestdo de pessoas para melhorar a experiéncia dos servidores e gerar valor publico”
(BRASIL, 2021). Os servigos incluem desenhar experiéncias estimulantes, que engajem os
participantes das ac¢des, criando ambientes de confianca criativa, aprendizagem e inovagao

para criacdo, prototipagem e experimentacao de solugdes.

O laboratorio ¢ um ambiente novo - com uma proposta que questiona a forma usual
de pensar e fazer as coisas - e, pela propria natureza, pode causar estranhamento. Segundo
Ismail e outros (2014), organizagdes grandes € complexas — como ¢ o caso das institui¢des
publicas -, tém um “sistema imunologico” que percebe mudancas como uma ameaga € as
ataca. Por isso mesmo, entender a percep¢ao dos servidores, usudrios dos servigos, ¢ um
fator crucial para iterar, em um ciclo continuo de avaliacdo e aprendizagem. Assim,

aproxima-se o usudrio do servico e encoraja-se a aderéncia ao novo.

Um fator importante € que o escopo de atuacdo do LA-BORA! gov difere daquele
de um departamento ou unidade de inovagdo. Trata-se de um ambiente experimental
iterativo, em que € seguro criar, errar em baixa escala e aprender, antes de implementar
uma solucdo. Esse espaco azeita e conecta ideias, levando-se em consideracdo que o
impacto transformador dessas ideias ndo decorre simplesmente de causas intrinsecas, como
o brilhantismo delas proprias ou da mente da pessoa que as inventou. O elemento chave na
criacdo e na difusdo das ideias ¢ o ambiente e, quando ele se assemelha a redes liquidas e

densas, em que a informagao flui e se conecta, tanto melhor (JOHNSON, 2011).

Outro aspecto relevante ¢ o fato de ser uma darea que apoia outras unidades a
desenvolver solucdes, mas ndo necessariamente as implementa. Pessoas e unidades
governamentais trazem desafios do setor publico ao LA-BORA! gov, que as apoia a
entender o problema, criar ideias, prototipar solucdes e testa-las. Assim, muitas vezes, cabe
ao demandante do servico, ou seja, as pessoas que trouxeram o desafio, implementar a
solucdo desenvolvida. O LA-BORA! gov, no entanto, acompanha, avalia e apoia,

inclusive, essa etapa posterior, pois trata-se de um ciclo iterativo nao linear.

Com vistas a aumentar as chances de desenvolver solugdes que sejam
implementadas, o LA-BORA! gov adota algumas medidas (MINISTERIO DA
ECONOMIA, 2020), quais sejam:
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A area demandante precisa ter pessoas disponiveis e aptas a atuar com o LA-
BORA! gov durante todo o projeto. Isso significa que as solugdes sao desenvolvidas
em parceria com os demandantes e nao de forma unilateral. A imagem a seguir

demonstra o ciclo de vida de um projeto e a atuacdo das equipes do LA-BORA!

gov e do demandante:

Figura 01 — Ciclo dos projetos de inovagao e participagdo dos atores envolvidos

ENTENDER | MERGULHAR ; PROTOTIPAR:
SELECIONAR o NA 'ggﬁ Cg'EFS‘R PRIORIZAR E PL?TTQ%SSS IMPLEMENTAR
O PROJETO REALIDADE ¢ MATERIALIZAR : ASOLUGAO
PROBLEMA | pousuirio | NOVADORAS Dl E REFINA-LOS

Fonte: LA-BORA! gov

e E imprescindivel que exista patrocinio da alta gestio e garantia da presenca das
liderancas nas etapas de tomada de decisdo ao longo do projeto.

e O desafio trazido precisa ter a tematica alinhada ao planejamento estratégico do
orgdo demandante e ao proposito do LA-BORA! gov.

e QOutra medida ¢ a importancia do entendimento do problema. O laboratorio apoia a
investigacdo, a realizacdo de pesquisas e a imersao na realidade para identificar os
desafios reais, na perspectiva dos usuarios. Dessa forma, aumentam-se as chances
de desenvolver solucdes mais aderentes a realidade. As solugdes devem ser,
portanto, possiveis financeiramente, vidveis tecnicamente e desejaveis pelos

usuarios.

Além de projetos de inovacdo desenvolvidos a partir de demandas externas, o
laboratorio realiza acdes de iniciativa propria para disseminar conhecimentos e boas

praticas, visando a melhoria a experiéncia dos servidores em sua rotina de trabalho.

Nessas a¢des, a ideia € inspirar servidores a buscar novas maneiras de solucionar
problemas, desafiando as formas usuais de fazer as coisas e a partir do desenvolvimento de

novas competéncias, que permitam aos servidores, inclusive, adaptar e replicar as
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iniciativas em suas unidades de trabalho. Ao mesmo tempo, as agdes fortalecem redes para
a mudanga e democratizam o acesso aos servicos do LA-BORA! gov, engajando mais
servidores a inovar em governo. Elas podem ser videos, cursos, podcasts, imersdo na

realidade (com entrevistas e observacgao), palestras, webindrios e oficinas.

Em ambos os servigos, ou seja, tanto no desenvolvimento dos projetos sob
demanda, quanto nas ag¢des de iniciativa propria, o LA-BORA! gov desenha experiéncias

para engajar os participantes e alcangar os resultados esperados.

Kleon (2014) afirma que existem duas interpretagdes de “trabalho”: uma
relacionada ao processo criativo aplicado durante seu desenvolvimento e outra relacionada
ao produto final do processo. E justamente o processo criativo para o alcance do resultado,
ou seja, como o desenho das experiéncias foram percebidas pelos servidores, que foram

consideradas para esse estudo.

3. A PERCEPCAO DA EXPERIENCIA DOS USUARIOS COMO
ORIENTACAO PARA DESENHAR OS SERVICOS

Ao longo de 2020, os usuarios avaliaram sistematicamente 13 servigos, que se
desdobraram em 44 oficinas colaborativas, as quais abarcaram desenvolvimento de
habilidades sobre técnicas e ferramentas de inovagao, realizacao de entrevistas, atividades
assincronas individuais e coletivas, dindmicas, palestras com especialistas e webinarios.

(MINISTERIO DA ECONOMIA, 2021).

A figura abaixo mostra o balango de resultados do LA-BORA! gov em seu primeiro

ano de atua¢do como laboratdrio de inovagdo em governo.

Figura 02 — Balanco LA-BORA! gov - 2020.
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As agdes foram realizadas em formato presencial, virtual ou hibrido. As atividades
presenciais, realizadas apenas em janeiro e fevereiro, aconteceram em Brasilia/DF. Ja as
acoes virtuais foram realizadas por meio de videoconferéncias e outras ferramentas de
trabalho remoto e abrangeram participantes de diversas cidades do Brasil, em sua maioria,

servidores publicos.

Para avaliar os servigos, foi utilizado um formulario ndo obrigatorio e andnimo.
287 pessoas avaliaram os servigos de forma quantitativa. As opg¢des foram: notas 1 (ruim),

2 (regular), 3 (bom) e 4 (excelente). Nenhuma pessoa avaliou o servico como ruim; 11
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pessoas avaliaram como regular (3,83%); 61 pessoas avaliaram como bom (21,25%) e 215

pessoas avaliaram como excelente (74,90%), conforme mostra a figura abaixo.

Figura 03 — Avaliagao dos servigos realizados pelo LA-BORA! gov em 2020.
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Fonte: LA-BORA! gov / SGP

Dessas 287 pessoas, 256 avaliaram também de forma descritiva, a partir da
indagacdo sobre a percepc¢do da experiéncia, considerando os aspectos do impacto para o
desenvolvimento de novas competéncias que melhorem a experiéncia no trabalho e em que
medida o trabalho desenvolvido tem potencial para gerar resultados institucionais. Foram

essas as avaliacoes consideradas neste estudo.
4. POR QUE ESSA ANALISE IMPORTA?

Em uma investiga¢do de 181 artigos e livros sobre inovag¢ao no setor publico, De
Vries, Bekkers e Tummers (2016) concluiram que a inovagdo ¢, muitas vezes, entendida
como um valor por si s, independentemente do impacto gerado. Esse fato limita o
conhecimento sobre os resultados e efeitos dos esforcos para inovar em governo.

Inversamente, o que se prop0ds no presente estudo foi jogar luz na percepg¢ao da experiéncia
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dos usudrios quanto aos servicos do LA-BORA! gov, justamente o que preconiza o
propésito do laboratério (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2020).

Destaca-se que esse estudo faz jus a vontade dos proprios servidores. Na oficina de

cocriacdo da carta de servicos do LA-BORA! gov, realizada em fevereiro de 2020, mais

de 60 servidores de 20 institui¢des diferentes votaram nas etapas do ciclo da inovagdo em

que o laboratério deveria focar seus servigos (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2020).
Esse ciclo ¢ baseado no ciclo de vida da inovagdo desenvolvido pelo Observatorio de

Inovacao no Setor publico da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econoémico (OPSI/OCDE, 2016).

O resultado, mostrado na figura 04, indica o desejo de que o foco seja,
principalmente, em identificar problemas e disseminar aprendizados “para instruir outros

projetos e visualizar como a inovagdo pode ser aplicada de outras formas”.

Figura 04 — Ciclo da inovagao e votos dos servidores, com coragdo vermelho, nas
etapas onde eles entendem que o foco dos servigos deve estar.
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Fonte: WeGov

Entendendo a complexidade dos desafios publicos e a rapidez das mudancas do
mundo, a natureza experimental e prospectiva dos laboratérios de inovagdo ganha impulso
(OECD, 2017). Por isso mesmo, estes devem repensar e remodelar constantemente seus
papeis, ou seja, ndo apenas ser capaz de gerir mudancas, mas também de mudar
constantemente (BRANDALISE e outros, 2020). Portanto, iterar em um ciclo constante de
aprendizado ¢ necessario, inclusive, para a sustentabilidade do carater inovador do

laboratorio.

A relevancia cabe também em construir experiéncias que facam sentido para as
pessoas a partir da empatia, principio basilar do LA-BORA! gov, definida como o
entendimento do ponto de vista dos outros para compreender as experiéncias, motivagdes
e necessidades reais das pessoas (BRASIL, 2021).

Conforme Brown (2017), partindo-se da empatia, abandona-se a necessidade de
validar suposi¢des previamente estabelecidas para construir insights com base nas
habilidades humanas da intui¢do, reconhecimento de padrdes e desenvolvimento de ideias
com significado emocional além de funcional. Para o autor, para entender profundamente
as necessidades das pessoas, ndo basta usar técnicas tradicionais, como grupos focais e
dados quantitativos, que medem exatamente o que ja estd posto e diz o que ja € esperado.

Em contraste, os insights - “novos entendimentos que sinalizam possibilidades de
interven¢do no problema, agregando valor as experiéncias dos usuarios (...)” (Metello,
2018, p. 17) - sdo a ponte para transformar essa percecao em solugdes que melhorem a vida
das pessoas. Isso significa, no contexto do estudo, construir insights que se convertam em
servigcos que atendam as reais necessidades das pessoas, ao invés de partir de solugdes pré-
concebidas.

Assim, o estudo apontou insights a partir da analise dos comentarios dos usuarios

e do entendimento das dores, desejos e necessidades das pessoas. A necessidade de ter
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insights dos funciondrios provém do fato de que os executivos ou segmentos

organizacionais ndo possuem o monopolio das novas ideias (KELLEY e KELLEY, 2013).

5. COMO A ANALISE ACONTECEU?

Utilizaram-se técnicas embasadas no design etnografico, ja que, segundo Metello
(2018), essa abordagem permite, a partir da perspectiva do usudrio, identificar pontos
positivos e negativos da experiéncia, que podem se desdobrar em oportunidades de

inovagao para qualifica-la.

Conforme Ferrarezi e outros (2019), as principais técnicas usadas no design
etnografico sdo a entrevista de usuarios e a observagdo. Porém, segundo os autores, o
entendimento dos principios gerais dessa abordagem possibilita a criacao de diferentes
formas de emprega-la. No caso deste estudo, utilizou-se os feedbacks andénimos dos

usuarios na avaliacdo dos servicos do LA-BORA! gov como base para a analise.

Outro fator metodologico considerado nesta pesquisa foi a premissa da descoberta,
ou seja, nao se fixar no que Brown (2013) chama de uma rota conhecida para encontrar
evidéncias do que ja se sabe ser verdadeiro. Isso significa abrir mao dos proprios interesses
e ideias preconcebidas. A conducao do trabalho focou no que realmente importa para os
usudrios, partindo do principio de que “nao ha rota definida e de que, certamente, ndo ha

modo de saber o que se ird encontrar” (2013, p. 336).

Nesse mesmo caminho, Ferrarezi e outros (2019) afirmam que, ao utilizar o design
etnografico, oportuniza-se a descoberta de solugdes geradas por pessoas diretamente
envolvidas na situacdo pesquisada. Assim, ndo se parte de suposi¢cdes da realidade, mas
cria-se inovagdes mais aderentes a realidade. Para os autores, design etnografico significa
imergir em uma realidade a ser transformada e se refere a uma metodologia de pesquisa

qualitativa.

Além disso, o que se busca, com essa a abordagem, ¢ ampliar o conhecimento e
identificar oportunidades de agdo (FERRAREZI e outros, 2019). Sendo assim, ao empregar

o design etnografico, este estudo gerou insights, utilizando-se de subsidios gerados pelos
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proprios usudrios, que apontaram solugdes possiveis para qualificar os servicos do LA-

BORA! gov.
6. OFICINAS COLABORATIVAS E ATIVIDADES ASSINCRONAS

No desenvolvimento da pesquisa, formou-se um grupo de 8 servidores' para apoiar
no levantamento de insights e oportunidades de a¢do. O grupo foi composto de usudrios,

que ja haviam participado de a¢des do LA-BORA! gov anteriormente.

Para Amabile (1998), a diversidade de origens profissionais e raciais pode,
ocasionalmente, levar a dificuldades de comunicagdo, porém, com mais frequéncia,
justamente essa variedade de perspectivas, conhecimentos e experiéncias gera novos
insights e possibilita ao grupo pensar formas diferentes de cumprir um objetivo. Nesse
sentido, a composi¢ao do grupo preconizou diversidade de género (5 mulheres e 3 homens),
diversidade racial e uma pessoa com deficiéncia, além de procedéncia de 6rgdos de
diversas esferas e poderes, quais sejam: Escola Nacional de Administragao Publica (Enap),
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), Instituto Federal do Norte de Minas Gerais
(IFNMG), Advocacia-Geral do Estado de Minas Gerais (AGE-MG), Tribunal de Contas
do Estado de Pernambuco (TCE-PE), Universidade Federal de Minas Gerais (UFMQG) e
Ministério da Satde (MS).

Com participagdo do grupo, foram realizadas, de forma remota, duas oficinas
colaborativas sincronas, além de atividades assincronas individuais. Como ferramentas de
colaboragao virtual, foram utilizadas a plataforma MIRO (miro.com), em sua versao livre,
para interacao virtual escrita e a plataforma de videoconferéncia Microsoft Teams, versao
paga, para interacdo virtual verbal. Na semana anterior, os participantes receberam um
documento orientador com as instrugdes para realizar as atividades prévias, além de um

minicurso, virtual e livre, sobre o MIRO, produzido pelo proprio LA-BORA! gov.

Durante as oficinas, os oito participantes foram divididos em dois grupos de
trabalho com quatro pessoas em cada grupo. Em geral, a estrutura de atividades baseou-se

na técnica “1-2-4-todos”, em que a analise se inicia individualmente, depois parte para o

! Os nomes dos (as) servidores (as) foram trocados para manter o anonimato.
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trabalho coletivo no grupo menor para, entdo, levar a sintese do trabalho realizado ao grupo

completo, ao final, com vistas a envolver a todos e criar chances para que todas as ideias

sejam consideradas (BIERAUGEL, 2017).

Sendo assim, as oficinas de cocriagdo, ou criatividade coletiva, ultrapassaram a
abordagem centrada no usuario - quando o desenho do servi¢o, produto ou experiéncia ¢
feito com foco no usuario - para o chamado codesigning (Sanders e Stappers, 2008) —, ao
empoderar os usuarios a desenharem as solugdes que poderao impactar em seu proprio

trabalho.

Antes das oficinas colaborativas, foi realizada uma analise prévia dos 256
comentarios escritos pelos usudarios dos servigos. Na primeira triagem, foram priorizadas
as 132 avaliagdes mais propensas a gerar insights, principalmente, as criticas, ja que,
segundo afirma Halvorson (2019), enquanto o feedback positivo apenas corrobora o que ja
se sabe, o feedback critico - quando aplicado a casos em que as pessoas ja sabem como
executar o trabalho (ndo sdo novatas) - pode ser percebido como um caminho para a

progressao e amplia as chances de se elevar o desempenho rumo a exceléncia.

Sendo assim, foram desconsideradas as avaliagcdes que continham apenas elogios
sem o porqué ou continham informagdes repetidas em outros comentarios, com vistas a
tornar mais assertiva a analise. Apesar disso, os 256 comentédrios foram mantidos
integralmente no ambiente de trabalho virtual, para eventual consulta conforme figura

abaixo.

Figura 05 — Comentarios dos usuarios quanto a percepcdo da experiéncia nos

servigos do LA-BORA! gov — 2020.
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TODOS 0S 256 COMENTARIOS

Fonte: Elaboragdo da autora.

Na sequéncia, realizou-se uma clusterizacdo dos comentarios por similaridade
tematica, em 23 blocos. A nomeagdo dos blocos tematicos, em geral, repetiu palavras dos

proprios comentarios para remover vieses de interpretagdo. Sao eles:

e Objetividade / clareza
e Medo / adaptagdo

e Preparagdo

e Virtual x presencial

e Flow /tempo voou

e Condugao / facilitagao
e Muita informagao / cadtica / intensa
e Simplicidade

e Perfis diferentes

e Esforco x valor gerado
e Aprofundamento

e Tempo como fator limitante
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e Tempo como fator motivador

e Expectativa futura / seguimento

e Surpreendente / superou as expectativas
e Ampliar / escalar / disseminar

e Aplicagdo no trabalho

e Visdo abrangente / novos pontos de vista
e Ruptura/ novidade

e (Construcao conjunta

e Pertencimento

e Participacdo inclusiva / Esperancga

e Ambiente seguro / livre de julgamentos

Depois dessa primeira andlise, realizaram-se as oficinas, que se dividiram em 4

etapas com atividades em cada uma delas, conforme esquema abaixo:

1. Atividade assincrona individual pré-oficina 1:
a. Os participantes foram instruidos a:
1. Realizar o minicurso sobre a plataforma MIRO;
ii.  Ler o livro “Design Etnografico em Politicas Publicas”
(METELLO, 2018);
iii.  Analisar os 132 comentarios triados na primeira etapa;
iv.  Realizar a segunda triagem, com escolha dos comentarios
mais propensos a gerar insights.
2. Oficina colaborativa - levantamento de insights:
Apresentagdo e quebra-gelo;

a.
b. Entendimento sobre a pesquisa e os servigcos do LA-BORA! gov;

e

Apresentacdo sobre os dados da pesquisa;

o

Uso de cases;

e. Divisdo dos participantes em dois grupos de 4 pessoas para:
i.  Criar uma persona e um mapa de empatia;

1.  Gerar insights;

1.  Votar;
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iv.  Discutir e qualificar os insights gerados.
3. Atividade assincrona individual pré-oficina 2:
a. Levantamento de impressdes e ligdes aprendidas pelos 8
participantes;
b. Sintese da primeira etapa, com a concepcdo do mapa de insights e
das perguntas orientadoras para ideagao.
4. Oficina colaborativa de ideagao - oportunidades de acdo:
a. Discussdo e entendimento do mapa de insights;
b. Analise das perguntas orientadoras para ideagao;
c. Divisao dos participantes em dois grupos de 4 pessoas para:
i.  Idear oportunidades de agdo com base no mapa de insights;
ii.  Priorizar as oportunidades de acdo com base nos critérios
de possibilidade (econdmica), viabilidade (técnica) e
necessidade (desejavel pelos usuarios), usando a técnica
do funil de ideias.
d. Apresentacdo do trabalho realizado pelos 8 participantes,

agradecimentos e avaliacao das oficinas.
7. ROTEIRO METODOLOGICO

Na etapa 1, em que os 8 participantes realizaram a segunda triagem, foram
escolhidos 78 comentarios para analise, sendo que 29 foram selecionados por mais de um

participante. Os comentdrios mais escolhidos foram:

e “Primeira vez que me sinto ouvida no mesmo nivel das chefias.”, com 5 escolhas;

e “Acredito que o reconhecimento prévio do perfil da turma também ¢ essencial.”,
com 4 escolhas; e

e “A facilitagdo também foi bem assertiva e inclusiva o que minimizou e muito as
perdas inerentes a distancia.”; “Cocriar e roubar como um artista? realmente, torna

possivel a inovagao que modifica os processos e os procedimentos do dia a dia da

2 O comentario provavelmente se refere ao livro “Roube Como Um Artista - 10 Dicas Sobre Criatividade
(2012)”, do autor Austin Kleon.
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Administragao Publica Federal.”; “A possibilidade de trabalharmos em times
virtuais e com ferramentas interativas ¢ muito produtivo.”; “Foi
surpreendentemente proveitoso. Fazer a oficina foi uma forma excelente de integrar
os profissionais que sao mais timidos e reservados. Todos puderam participar por

video ou escrevendo, o que tornou mais eficiente a oficina.”, com 3 escolhas.
Figura 06 — Triagem dos comentarios mais propensos a gerar insights.

COLE NESSE QUADRO OS POST IT COM COMENTARIOS QUE MAIS TE CHAMARAM A ATENGAO
N&o importa se alguém ja colou os mesmos post it e vai ficar repetido. Cole mesmo assim.

conbugAo
FACILITACAO.

Fonte: Elaboragdo da autora.

7.1.LEVANTAMENTO DE INSIGHTS

Na etapa 2 - oficina colaborativa para levantamento de insights -, os participantes
se apresentaram usando um cartdo virtual customizado por cada um na etapa assincrona,
para ambientar, energizar os participantes e estimular a confianca criativa do grupo.
Depois, os acordos para realizacao das oficinas foram pactuados. Na sequéncia, realizou-
se uma apresentagao sobre os resultados alcancados pelo LA-BORA! gov em 2020 e sobre
os dados da pesquisa. Para entender melhor o desafio, utilizou-se a teoria do circulo de

ouro (SINEK, 2018) para mostrar o porqué (proposito), o como (metodologia e etapas) € o
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qué (onde pretende-se chegar) do trabalho a ser realizado. Por fim, antes de dividir os
participantes em grupos para iniciar o trabalho colaborativo, demonstrou-se cases para
diferenciar insight de ideia e exemplificar o uso de insights em politicas publicas, conforme

figura abaixo.

Figura 07 — Etapa 2, atividades “a”, “b”, “c”, “d”.

HIVY

(NEVA

Fonte: Elaboragao da autora.

No trabalho colaborativo, relativo a etapa 2, atividade “e”, os dois grupos foram
instruidos a criar uma persona que representasse o usuario dos servigos do LA-BORA!
gov, ¢ um mapa de empatia, com o objetivo de identificar e se conectar com o0s
comportamentos, dores e necessidades do usudrio. Na atividade seguinte, os grupos
geraram insights, a partir dos comentarios analisados e criaram um mapa de calor - a partir
de votagdo nos insights mais relevantes — visando a facilitar a identificagdo dos insights
mais relevantes, segundo a avaliacdao dos grupos. Ao final, houve uma discussao sobre os
insights gerados que serviu para qualifica-los. A figura abaixo mostra a sequéncia de

atividades realizadas pelos dois grupos.

Figura 08 — Etapa 2, atividade “e”.
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GRUPO 1- ETAPA 1 - 1h20min
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a
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Fonte: Elaboragdo da autora.

7.2 IMPRESSOES E LICOES APRENDIDAS

A etapa 3 foi realizada de forma assincrona e individual, entre a primeira e a
segunda oficina. Na atividade 3 “a”, os 8 servidores preencheram um quadro de impressdes
e ligdes aprendidas sobre a percepgao da experiéncia relatadas pelos usuarios dos servigos
do laboratério, que compreendeu as perguntas: “o que funcionou?”’; “o que poderia ser

diferente?”’; “o que surpreendeu?”’, conforme figura abaixo.

Figura 09 — Etapa 3, atividade “a” - impressoes e ligdes aprendidas.
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ATIVIDADE ASSINCRONA INDIVIDUAL

APRENDIZADOS E IMPRESSOES

INDIVIDUAL : Anotem nos post it suas impressdes e aprendizados sobre a percepgdo da experiéncia
relatadas pelos usuérios dos servigos do laboratério (nos comentarios que vocés avaliaram).
O que

+ funcionou?

« poderia ser diferente?

- surpreendeu?

Processo Aci treinamento t
. metodologia Propésito rapdinta 6 Mir alinhamento Operar a o resultado renciad
ot o ) . nci
facilitagio méo na colaboragdo do projeto o de ferramenta da atividade c";;;: ;o
remota massa (escopo) e expectativas do Miro colaborativa <
a igaci discussio conexdo com
i ) 0 as pessoas em
esttl.n?ulc a metodologia g dos proxlrzos et
ici ;
participacao e a didatica participantes pas:OS Bes espaco ce
oficina it
Plano de Alinhamento Capacidade de
organizagao utilizagdo possbiidade de 20: de . Vontade el
inclusdo 5 g compartihamento agdo: curto, riqueza da .
Gl das oficinas do miro o contatos dos &d expectativas o de ideias, escuta
participantes. Medioe com os. iversidade o coletiva e sem
longo prazo envolvidos. mudanca hierarquias.
Escuta e Inexisténcia de Ui o impacto a
reflexdo com preocupagdo s d
Engajamento propésio, c produtividade
e um processo com 0 medo resultados da criacao o modelo
criativo. de errar . ;;f:;:‘;‘;‘;ﬂs online online
Segurangae aior seguranca
Criagao de Cre o Gestao do tempo Malor segurance ~ Tempo Algumas 0 surgimento A efetividade
ambiente e Ambiente e preparagéo para i disponibilizado ideias boas de ideias de oficina
seguro para o S seguro e o 8 s ferramentas rem:g’;g st saem do diversas e realizada de
‘engajamento WTER PR (elaboragdo de .
e (novidade) controlado oficinas wtoriis) atividades caos dteis BRSO
Acrorunidace Trocade O Mormerita Aforgado Satisfagio em
e an experiéncias Entendimento inicial estar Continuidade desejo dos Ll Seguranca
Comesgicate por melo de sobre o dentro de algo e partcipantes el R
esentimento de diferentes processo maior. Um consisténcia dentro doservigo psicologica
pertencimento visGes programa 1 contribuigdo. piiblico

Fonte: Elaboragdo da autora.

7.3.MAPA DE INSIGHTS

Ja na etapa 3, atividade “b”, sintetizou-se os 175 insights encontrados na etapa 2
em um mapa com 34 insights principais, criando-se sentido coletivo para eles. O mapa
mostra esses insights, divididos em 24 blocos tematicos, ¢ alguns dos comentarios mais

relevantes, que os suscitaram.

Figura 10 — Etapa 3, atividade “b” — Mapa de insights.
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vagiodos s esitads m 2020

2020, sobre a percepc3o da experiencia dos participantes.

ETODOLOGIA e ——
GERAGAO DE INSIGHTS PARA MELHORAR A EXPERIENCIA Design etnogrfico - LA_BOR Al
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se sentem valorzados por estarem ali

Que tentams mois
aportunidodes de discssdo ¢

SESENTIR PARTE

0 érgao cental &, mitas vezes, percebido como uma
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Fonte: Elaboragdo da autora.

automatcamente, mas essas experéncias podem inspirar ¢
acelerar a ransformaco
possamos car foa do cainha em
momentos como este ;)

Mothador Renovagdo d esperangs!

desperdici e apresntagdo desnecesdri

Gerar conhecimento e ganhar informagdo das demais dreos de
trabalho de umo maneira dindmica e descontraido.

=)

7.4IDEACAO DE OPORTUNIDADES DE ACAO

Experiencias remotas Incusivas trazem a sensagio de ndo estar
sczinho e iminuer s perdas socals € o disanciamento
impostospela pandemi,

s s ot o it
foralceram o el entre s pessoas

Afecttstotambén o bem st
neenes o dstnci.

A etapa 4 corresponde a segunda oficina, realizada coletivamente de forma

sincrona, e que focou na ideagao de oportunidades de acdo com base nos insights gerados.

Secrtaia de Gt e Desempenha de s
B
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Para incitar a ideagdo, utilizou-se 24 perguntas mote, uma para cada bloco tematico de

insights, conforme figura abaixo:

Figura 11 — Perguntas orientadoras para ideacao.

METODOLOGIA:
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Primeiramente, focou-se no entendimento do mapa de insights pelos participantes.
Depois disso, eles foram divididos em dois grupos para idear oportunidades de acdo com

base nesse mapa e nas perguntas orientadoras.

O trabalho em grupo serviu, principalmente, para conectar as ideias e transforma-
las em solugdes viaveis. Sobre isso, vale mencionar que as ideias ndo nascem prontas, pois,
inicialmente sdo meros palpites. Porém, s3o justamente as interconexdes que podem

transformar essas ideias em revelagdes verdadeiras (JOHNSON, 2011).
7.5.PRIORIZACAO DAS IDEIAS

Por fim, os participantes usaram uma técnica para priorizar as oportunidades de
acdo com base nos critérios de possibilidade (econdmica), viabilidade (técnica) e

necessidade (desejavel pelos usuarios).

Figura 12 — Priorizagao de ideias segundo critérios de possibilidade, viabilidade e

necessidade.
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Fonte: Elaboragdo da autora.

8. ANALISE DOS INSIGHTS E OPORTUNIDADES DE ACAO
8.1.TEMPO

As avaliagdes quanto ao “tempo” evidenciaram que a facilitagdo inclusiva e o
sequenciamento logico e estruturado das atividades nas oficinas, auxiliam para que a

pressao do tempo e os desafios ndo sejam percebidos como entraves, mas sim como fatores
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instigantes do trabalho. Consonante esse tema, George ¢ Zhou (2007) asseveram que as
pessoas sdo capazes de fazer um trabalho criativo sob o estresse do tempo, quando o

ambiente de trabalho ¢ acolhedor e propicio a inovagao.

Além disso, as avaliagdes mostraram que a limitagcao de alguns debates por conta
do tempo ndo ¢ percebida negativamente quando o resultado final ¢ alcangado. Porém,
demonstrou-se também que hd uma linha ténue entre usar o tempo de forma assertiva e ser
superficial e fugaz, ja que alguns usuarios comentaram sobre a falta de aprofundamento

das discussdes e dos conceitos, por causa da curta duragdo das oficinas.

Esses insights reportam a necessidade de assertividade e foco, acentuada nas
experiéncias virtuais, a0 mesmo tempo em que aponta para a oportunidade de usar
atividades assincronas, prévias, como meio para aprofundar em conceitos. Além disso, fica
clara a importancia de ter mais espago para discussdo e fala dos participantes, com
atendimento ao tempo estipulado, inclusive usando chats ou ferramentas virtuais para

registro de opinides.
8.2.FLOW

Um achado importante diz respeito ao fato de a sensagao de produtividade aumentar
quando hé experiéncias imersivas, "mao na massa”, em que as pessoas dizem nao sentir o
tempo passar. Para explicar essa sensacdo, Csikszentmihalyi (2008, p. 205) diz que a
pessoa cuja atencdo estd imersa no ambiente torna-se parte dele, o que, por sua vez,
possibilita que ela entenda o sistema e encontre melhores maneiras de se adaptar a uma

situagdo problema.

Isso indica que a alta producao e o cansago gerado por ela sao percebidos de forma
positiva quando ha sensagdo de imersdo. O desafio, entdo, ¢ desenhar experiéncias que

conectem pessoas ao trabalho e aos outros participantes.
8.3.APRENDIZADO

O valor do aprendizado foi um tema comum nas avaliagdes. Por exemplo, para os

usuarios, aprender novas ferramentas e técnicas inovadoras, as vezes, sobressai o proprio
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alcance do resultado esperado no servigo. Além disso, o interesse das pessoas em aprender
supera, inclusive, a falta de habilidades prévias. Isso significa que os usudrios relataram
capacidade de adaptacdo rapida relacionada ao interesse em aprender novas abordagens de

inovacao.

Mais ainda, constatou-se que a percepcao da experiéncia do usuario influencia na
sua vontade em disseminar o que foi aprendido, ou seja, quanto melhor for a experiéncia
no servig¢o, mais impelidos os usudrios se sentem para replicar em seus 6rgaos as praticas

vivenciadas.

Uma oportunidade levantada na oficina foi apoiar servidores a se desenvolver e
certificad-los com uma habilitagdo LA-BORA! gov, formando uma rede de disseminadores

dos aprendizados e experiéncias.
8.4.0 QUE REALMENTE IMPORTA

Os relatos também ratificaram a relevancia de se usar ferramentas e métodos que
permitam nivelar as hierarquias e o poder decisorio. Além disso, a analise das avalia¢des
apontou que, ao trabalhar de forma descontraida, assertiva e interativa, ha mais propensao
a alcangar resultados verdadeiramente significativos, desencadeando o insight de que ao
remover a formalidade e a hierarquia, as pessoas conseguem focar no que realmente

importa.

Destaca-se que os incentivos informais, imbricados na cultura organizacional, sao
muito relevantes para incentivar a inovagdo, como, por exemplo, a forma como pessoas de
diferentes hierarquias se relaciona, o modelo de trabalho em equipe, a forma como a

organizacao lida com a experimentagao e a tolerancia ao erro (OECD, 2017).

Assim, oportuniza-se o desenho de experiéncias descontraidas, porém com
orientagdo a resultados, sem formalidades desnecessarias, como mesas de abertura,
apresentacdes de autoridades ou separagdo de grupos por hierarquias. Na oficina de
oportunidades de acdo, uma ideia interessante que coaduna com essa proposta foi “ouvir

menos especialistas e mais quem vivencia a experiéncia’.
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8.5.PERFIL INTROSPECTIVO

Uma descoberta interessante no mapeamento de insights diz respeito a percepgao
positiva da experiéncia por conta do uso de ferramentas e técnicas que incluam pessoas
com perfil mais introspectivo ou timido e que reverberem as suas vozes, sem as expor. Esse
fato é corroborado por Susan Cain (2012), ao afirmar que pessoas com perfil introvertido
tendem a expressar-se virtualmente e acolher oportunidades de comunicar-se digitalmente
mais do que os extrovertidos. Segundo a autora, “a mesma pessoa que acha dificil falar na
frente de estranhos pode estabelecer uma presenca virtual e a partir dai estender esses

relacionamentos para o mundo real” (2012, p. 58).

Sendo assim, uma acao condizente com esse insight € a constru¢do de ambientes e
uso de ferramentas e técnicas inclusivas e diversas, que possibilitem que pessoas de perfis

diferentes possam participar e colaborar entre si sem se sentirem expostas ou inseguras.
8.6.SIMPLICIDADE

Outros comentéarios sugeriram que o verdadeiro desafio ndo ¢ desenhar
experiéncias criativas e chamativas, mas sim torna-las simples para os usudrios e criar
sentido coletivo para elas. Ariely (2007, p. 120) chega a afirmar que “a simplificagdo ¢ a

marca do verdadeiro génio”.

Isso exprime o desejo das pessoas em ter experi€éncias interessantes e desafiadoras,
mas ndo complicadas. Conforme Thaler e Sunstein (2012), quanto mais escolhas vocé der
as pessoas, mais apoio vocé precisard prover. Ademais, os autores afirmam que, com
muitas opgoes, o processo pode se tornar mais confuso e dificil, o que pode desencadear

em recusa das pessoas em participar.

Ter a simplicidade para o usuario como uma diretriz no desenho das experiéncias
colaborativas foi uma proposta criada na oficina de ideacdo. Com isso, levanta-se a
oportunidade de usar os subsidios dos servigos realizados para transforma-los em
experiéncias mais simples e intuitivas para os participantes, visando a engajar pessoas a

realizar as atividades.
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8.7.PROPOSITO

Mais ainda, ndo basta ser uma experiéncia interessante: precisa ter um proposito
claro e acordado entre os participantes. Por conta da natureza do desenho das experiéncias,
em que as pessoas t€ém mais autonomia, liberdade criativa e adaptativa, o resultado pode
ser inesperado ou diferente daquele almejado pelos demandantes das agdes ou dos proprios

participantes.

Por isso, indica-se a necessidade de alinhar e realinhar expectativas, conferir
sentimentos e percepcdes, ndo apenas ao final, mas durante todo o processo do servigo.
Além disso, ¢ necessario deixar claro o objetivo e saber orientar o trabalho, sem enviesa-
lo ou microgerencia-lo. Para isso, oportuniza-se o uso de tutoriais € orientativos para o
trabalho, deixando sempre claro para que o trabalho estd sendo realizado, mas deixando

espaco criativo para como as pessoas chegarao no resultado almejado.
8.8.VISAO AMPLIADA

Outra constatacdo foi o imsight de que a construgdo coletiva encoraja os
participantes a removerem as proprias limitacdes de visdo e de entendimento dos
problemas. Diversos usuarios relataram que o trabalho colaborativo ajudou a ter uma visao
mais abrangente dos projetos, ndo apenas com perspectivas divergentes, mas também com

novos pontos de vista sobre os desafios trabalhados.

Isso demonstra a desconstru¢do do mito de que ¢ melhor quando nao ha conflitos
entre opinides, quando, na verdade, o ideal ¢ vislumbrar a vantagem de se explorar novos
pontos de vista para tomar decisdes mais embasadas, sem que as pessoas se sintam

agredidas (ECKSCHMIDT, 2021).

Nesse contexto, surgiu, na oficina de ideagao, a proposta de criar um prémio LA-
BORA! gov, com foco em gestdo de pessoas, em que servidores e unidades submetem
cases para avaliacao, com o intuito de valorizar iniciativas inovadoras e ampliar o campo

de visao dos servidores, disseminando experiéncias e conhecimentos em gestao de pessoas.

8.9.PERFIS DIVERSOS
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A analise evidenciou ainda que a percepgao da experiéncia depende de conseguir
aproveitar as potencialidades dos diferentes perfis. Uma oportunidade de a¢ao identificada
¢ usar a diversidade de perfis como critério de selecdo de participantes das agdes do
laboratorio. A tensao dinamica entre diferentes perfis e perspectivas € o que torna o terreno
fértil para a criatividade (KELLEY e KELLEY, 2013), mas pode ser desafiadora quanto a
falta de nivelamento sobre conhecimento de ferramentas e técnicas, principalmente no

ambiente virtual.

Inclusive, criar espacos perenes de experimentacdo, especialmente quanto as
ferramentas desconhecidas, foi uma oportunidade de acdo identificada na oficina. Mesmo
porque, outro insight levantado demonstra que realizar atividades assincronas de
preparagdo para o trabalho - com familiarizacdo das ferramentas a serem usadas, para

nivelar o conhecimento - pode potencializar o trabalho durante as oficinas.
8.10. QUERER PARTICIPAR

Um importante insight mostrou que, quando a participacao nas acdes ¢ mandatoria,
ou seja, quando uma pessoa nao participa dos servigos por escolha propria, o engajamento
fica comprometido. Isso ¢ bastante relevante porque os eventos que minam o engajamento
- contratempos no trabalho, inibidores (eventos que dificultam diretamente o trabalho do
projeto), e toxinas (eventos interpessoais que prejudicam as pessoas) - sdo ainda mais

poderosos do que os eventos positivos (AMABILE e KRAMER, 2013).

Isso indica a oportunidade de ter como premissa a participagao voluntaria, além do
uso de estratégias sensibilizadoras previamente as oficinas, visando a acolher perfis mais

resistentes.
8.11. INSPIRACAO

Alguns comentdrios expuseram a importancia de se ter espagos como aqueles
criados nos servigos do LA-BORA! gov, que fomentam o pensamento ndo convencional
sobre os desafios publicos, para inspirar pessoas a mudar a forma usual de fazer as coisas

e inovar no trabalho. Sobre isso, apontou-se para o insight de que, apesar de as pessoas nao
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mudarem seus modelos mentais € comportamentais automaticamente, essas experiéncias

podem inspirar e acelerar essa transformagao.

Além disso, diversos usuarios comentaram sobre a utilidade do servico mesmo
depois de findado, demonstrando que o trabalho nao fica restrito as oficinas, mas repercute

no dia a dia dos participantes.

Ambos os insights podem embasar a¢des no sentido de avaliar e monitorar a
repercussao do trabalho desenvolvido no LA-BORA! gov nas unidades de atuagdo dos
servidores participantes. Exemplo disso, ¢ a criagdo de um projeto de mentoria para apoiar
pessoas a difundir as técnicas e ferramentas em seus ambientes de trabalho, oportunidade

identificada na oficina de ideagao.
8.12.  OPORTUNIDADE

Muitos usuarios usaram a palavra “oportunidade” ao descrever sua percepgao da
experiéncia, levando a crer que percebem a participacdo como uma chance singular e se
sentem valorizados por estarem ali. Um insight que se conecta com isso ¢ que ambientes
engajadores, que dao sentido ao trabalho e promovem inovacao com foco em pessoas, sao
oasis de transformag¢ao na administracao publica. Isso indica a dificuldade dos usuarios em
encontrar oportunidades em que realmente encontram relevancia e se conectam com o
trabalho, inclusive ressaltando a caracteristica disruptiva desse tipo de agdo na

Administragdo Publica Federal.

Uma preocupagdo identificada foi sobre a importancia de estourar a "bolha da
inovacao" e alcancar usudrios que acham que isso nao ¢ para eles. Esse desafio ¢ asseverado
pelo fato de que as pessoas sdo condicionadas a sempre corrigir o que esta ruim e focar
naquilo que ndo funciona, nas pendéncias, ja que nossa inclinagdo € concentrar tempo e
recurso para lidar com o fracasso (MAGALDI e NETO, 2019). Assim, muitos servidores
ainda acreditam que essas abordagens, ferramentas e tecnologias ndo se encaixam em suas
rotinas, quando, na verdade, ¢ justamente esse novo modelo que pode transformar e

melhorar suas experiéncias no trabalho.
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Esses insights insinuam a oportunidade de ultrapassar a fronteira da inovagao,
realizando agdes abertas a todos os servidores para expandir a rede de conhecimento e
alcancar pessoas que acham que inovar ndo faz parte de sua rotina ou ndo ¢ necessario no
servico publico. Realizar um hackathon de inovacdo em gestdo de pessoas foi uma

oportunidade de acdo levantada na oficina e que pode vir ao encontro desse desafio.

Muitas avaliagdes expressaram a expectativa dos usudrios quanto a continuidade de
participagcdo em outras acoes do LA-BORA! gov. Quanto a essa expectativa, ¢ importante
mencionar que a felicidade ¢ algo menos dependente de condigdes objetivas e mais
dependente das proprias expectativas, ou seja, daquilo que se espera obter. Por isso, mesmo
quando ha melhorias, a percep¢do pode ser negativa, por conta das expectativas infladas
(HARARI, 2018). A oportunidade enxergada ¢ animar redes de servidores parceiros do
LA-BORA! gov e empodera-los para que possam, eles mesmos, se tornarem

disseminadores das a¢des em suas unidades.
8.13. SE SENTIR PARTE

Um entendimento foi de que o 6rgdo central €, muitas vezes, percebido como uma
autoridade distante e unilateral. Isso ficou claro com avalia¢des que destacam a importancia
dessas experiéncias colaborativas, em que os usudrios participam da constru¢ao conjunta

das politicas que irdo impactar, inclusive, em suas proprias vidas funcionais.

Assim, diversos comentarios celebraram a aproximac¢do com o 6rgdo central e o
sentimento de pertencimento ao participar da tomada de decisdo nessas vivéncias
desenhadas pelo LA-BORA! gov. A oportunidade de agdo, clara a partir desses insights, ¢
transformar a forma com que os 6rgaos estabelecem politicas e servicos, tornando parte da

construcdo os servidores, como atores chave do processo.
8.14. MEDO

Outro importante insight que conversa com essa afirmacdo ¢ que participar da
criag¢do de solu¢des inovadoras ¢ uma forma de amenizar o medo das mudangas trazidas
por elas. Harari (2018) corrobora esse entendimento ao mencionar que muitas pessoas tém

medo do desconhecido e querem respostas definidas para cada pergunta, mas que € preciso
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coragem para se aventurar no desconhecido e ndo ter medo de questionar as proprias

opinides.

A curiosidade e a busca por novas experiéncias, inclusive, parecem ser
caracteristicas comuns dos usuarios dos servigos. Mais ainda, a descoberta de que a
novidade passa de gatilho para a ansiedade para fator de engajamento quando ha ambiente
seguro para errar e aprender, vai ao encontro das proposi¢des de Kelley e Kelley (2013).
Para os autores, “apegamo-nos aos nossos medos sempre que encontramos um territorio
desconhecido” (2013, p. 145). Porém, o maior obstaculo reside na primeira tentativa, ou
seja, depois da primeira vez, ao emergir com seguranca do outro lado, hé entusiasmo e
animag¢do com a nova habilidade, com a nova ferramenta descoberta, e isso depende de

haver ambiéncia para arriscar € aprender com os erros (KELLEY e KELLEY, 2013).

8.15. TROCA

Observou-se, ademais, que as pessoas sentem falta de mostrar seu trabalho e
conhecer o trabalho dos outros. Alguns comentarios sugeriram a estima dos usuarios em
opinar sobre os projetos e contribuir com o todo, ao trabalhar colaborativamente com

diferentes areas ou pessoas, mesmo que provenientes da mesma unidade institucional.

Portanto, uma agdo coerente é criar espacos ou momentos de troca durante os
servicos, ndo apenas focados em trabalho, mas também em criagdo ou fortalecimento de
vinculos entre os servidores, ja que criar vinculos e se conectar uns com os outros, sao

caracteristicas humanas essenciais (BROWN, 2013).
8.16. VIRTUAL X PRESENCIAL

Um fato que chamou a atencdo dos usuarios foi o quanto as possibilidades se
expandiram com o uso de ferramentas de colaboracao virtual nos servigos do laboratorio.
Diversas pessoas comentaram quanto as vantagens do modelo virtual em comparacdo ao

presencial, principalmente quanto a agilidade, assertividade e exceléncia dos servigos.

Outra vantagem do modelo virtual, mencionada pelos usudrios, refere-se a criacao

e a expansdo de redes de relacionamento, com participagdo de pessoas de cidades e 6rgdos
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diversos, inclusive sem gastos adicionais, com passagens, por exemplo. Essa vantagem ¢
reforcada pela tendéncia de revalorizacdo das relagdes pessoais com o modelo virtual, em
que a rede de relacionamentos funciona ndo apenas como fonte de ideias, mas também
como suporte para viabiliza-las (MAGALDI e NETO, 2019). Apoiando esse entendimento,
Kleon (2017) afirma que, quando se compartilha ideias e conhecimentos, elas podem
ganhar uma audiéncia potencialmente util para eventual suporte, opinides e, até mesmo,

patrocinio.

Ainda sobre o trabalho remoto, diversos comentarios apontaram para o insight de
que esse modelo, imposto pela pandemia do Covid 19, acentuou a necessidade de haver
momentos reconfortantes e seguros. Muitos usudrios exaltaram as experiéncias vividas
pelo fato de se sentirem amparados para expor suas ideias, sem a obrigacao de acertar, e

suas vulnerabilidades e sentimentos, sem julgamentos.

Esse tema, reiterado nos comentérios dos usudrios, pode ser explicado levando-se
em conta que, no ambiente de trabalho, expor sentimentos e vulnerabilidades pode ser
erroneamente interpretado como fraqueza, amadorismo e informalidade, como explica
Brown (2013). Nesse ambiente, o mais comum ¢ vestir a armadura profissional e proteger-

se de riscos e de criticas. Contrariamente, a autora exprime que:

“Vulnerabilidade ndo ¢ fraqueza; e a incerteza, os riscos € a exposi¢do emocional
que enfrentamos todos os dias ndo sdo opcionais. Nossa inica escolha tem a ver
com o compromisso. A vontade de assumir os riscos e de se comprometer com
a nossa vulnerabilidade determina o alcance de nossa coragem e a clareza de
nosso proposito. Por outro lado, o nivel em que nos protegemos de ficar
vulneraveis ¢ uma medida de nosso medo ¢ de nosso isolamento em relagdo a

vida.” (BROWN, 2013, p 13)

Ao mesmo tempo, houve relatos de dificuldades quanto a interferéncias e distragdes
justamente por conta de estar em trabalho remoto, em casa. Assim, entendeu-se que, no
trabalho remoto colaborativo sincrono, as atividades domésticas podem ser fatores

intervenientes na efetividade da participacdo dos usuarios.

8.17. FACILITACAO INCLUSIVA
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Outras avaliagdes mencionaram a facilitagao inclusiva e acolhedora, que confluiu
na criagdo de uma ambiéncia colaborativa e no fortalecimento do elo entre as pessoas.
Segundo Sinek (2018), ambientes de confianca criativa, incentivam pessoas a assumir

riscos e fazer um esforco extra para avangar e, no fim, beneficiar o grupo inteiro.

Assim, ficou claro que experiéncias remotas inclusivas trazem a sensacdo de ndo
estar sozinho e diminuem as perdas sociais ¢ o distanciamento impostos pela pandemia.
Nesse sentido, uma ideia criada na oficina de oportunidades de acdao foi a de apoiar
unidades de gestdo de pessoas a investir em estratégias que cultivem seguranca psicologica
aos servidores, principalmente em momentos de crise € mudangas exponenciais, como o

atual.

CONCLUSAO

Esse estudo s6 foi possivel por conta das avaliagcdes dos usudrios, que mesmo de
forma andnima e ndo obrigatéria, responderam ao formulario, demonstrando, inclusive
uma atitude de respeito pelos servicos prestados. Segundo Brown (2013), quando ndo ha
feedback sincero sobre as forgas e as oportunidades de crescimento ¢ que se questiona a
real contribuicdo e o comprometimento. Sendo assim, acima de tudo, esse estudo ¢ um
feedback aos servidores que se engajaram e tornaram possiveis a qualificacdo dos servigos

do LA-BORA! gov.

Os insights gerados pela avaliagdo dos feedbacks dos participantes quanto a
experiéncia deles nas acdes do LA-BORA! gov permitiram enxergar o valor gerado pelo
processo adotado pelo laboratorio no desenho das experiéncias. Isso representou pensar
sobre as abordagens de inovagao e metodologias ageis usadas, os ambientes de cocriacao
desenhados, os métodos de entrevista de usuarios e as dindmicas de construcao de
confianga criativa utilizadas no laboratorio. Mais ainda, permitiu ressignificar a trajetoria

¢ imprimir nela o “DNA do usudrio”.

As oportunidades de agdo criadas apontaram diversos caminhos e tendéncias para
melhorar a experiéncia dos servidores, principalmente no ambito da gestdo de pessoas.

Ficou claro o papel fundamental que o LA-BORA! gov como promotor de espacos de
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aprendizagem continua, com seguranga psicoldgica, gerando precedentes para questionar

a maneira usual de pensar a gestdo de pessoas e, talvez, a propria concepc¢ao desta.

Um diagnoéstico importante, apontado pela analise dos insights, € de que nao faltam
competéncias e nao falta interesse dos servidores em aprender e compartilhar. Faltam
espacos de confianca criativa e ambiéncia para colaborar e para se (re)conectar com o
verdadeiro sentido de servir aos cidaddos. Assim, o estudo evidenciou a relevancia € o
valor do trabalho do LA-BORA! gov para os servidores, principalmente ao facilitar a
inovagdo e apoiar 6rgaos na adaptagdo constante aos desafios publicos e as mudangas

insurgentes impostos pela volatilidade do mundo digital.

A metodologia utilizada, de imersao no cotidiano da organizacgdo, extraiu dele as
mensagens estratégicas, sem se abstrair, na analise, dos detalhes (MINTZBERG e outros,
2009). Assim, para a constru¢do do caminho futuro, o estudo pode auxiliar no planejamento
estratégico e na priorizagdo dos projetos do laboratorio, ja que se baseia nos feedbacks dos

proprios usuarios e, por isso mesmo, tem mais potencial de encontrar respaldo na realidade.

Para os participantes das oficinas realizadas para o presente estudo, outros ganhos
foram suscitados, como o entendimento da realidade dos usudrios a partir de diversos
pontos de vista; maior engajamento gerado pelo trabalho colaborativo e imersivo;
desmistificacdo de técnicas e ferramentas de inovagdo; conhecimento de uma nova
abordagem e metodologia para pesquisa e desenvolvimento de competéncias aplicaveis em

outras realidades no servigo publico.

Sendo assim, buscou-se compartilhar os resultados e insights desse primeiro ano de
atuacao do LA-BORA! gov como laboratorio de gestao inovadora de pessoas no governo.
Com as andlises dos feedbacks dos usudrios, foi possivel levantar oportunidades para
melhorar o desenho das experiéncias nas agdes do laboratdrio, com vistas a engajar cada
vez mais servidores e escalar a cultura da inovagado e aprendizagem em gestao de pessoas

no setor publico.
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