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Resumo 

Laboratórios de inovação em governo têm emergido como ambientes de 

experimentação e aprendizado, pautados na empatia com os usuários e na criação de 

soluções para os desafios públicos. Nessa perspectiva, foi fundado, em janeiro de 2020, o 

LA-BORA! gov, laboratório de gestão inovadora de pessoas da Secretaria de Gestão e 

Desempenho de Pessoal (SGP), no Ministério da Economia (ME). Durante seu primeiro ano 

de atuação, servidores públicos de todo o Brasil, usuários dos serviços do laboratório, 

demandaram, participaram e avaliaram suas ações. Esse estudo analisou essas avaliações 

para mapear insights e idear oportunidades de ação. O método usado foi o design 

etnográfico, que contribuiu para transformar as realidades dos servidores envolvidos, ao 

inspirá-los a se (re)conectarem com o verdadeiro sentido de servir aos cidadãos. Por fim, os 

resultados possibilitaram entender necessidades e desejos dos servidores, no intuito de iterar, 

qualificar e criar serviços mais aderentes à realidade.  
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INTRODUÇÃO 

Criado no âmbito da Secretaria de Gestão e Desempenho de Pessoal, no Ministério 

da Economia, o LA-BORA! gov - laboratório de gestão inovadora de pessoas - tem como 

usuários os próprios servidores públicos e visa melhorar suas experiências no trabalho para 

gerar valor público, ou seja, resultados e entregas de qualidade aos cidadãos. A diretriz do 

laboratório é o chamado Employee Experience, traduzida nesse contexto para “Experiência 

do Servidor”. Nessa perspectiva, os colaboradores são entendidos como parceiros e 

cocriam as soluções, interagindo diretamente com os usuários finais dos serviços, com 

visão sistêmica e empática da realidade dos cidadãos. Com isso, os servidores são 

empoderados e fazem parte da solução, criam senso de responsabilidade e se engajam mais 

ativamente nesse processo. O resultado é um maior engajamento que se reflete em 

produtividade. 

Em 2020, o LA-BORA! gov realizou 44 ações, que foram sistematicamente 

avaliadas por 287 servidores, usuários dos serviços. Foi a partir desses feedbacks que se 

realizou a pesquisa, baseada no entendimento da percepção dos participantes sobre suas 

experiências nessas ações. Com isso, foi possível gerar insights relevantes e profundos 

sobre a realidade das pessoas e, por conseguinte, identificar oportunidades pelos agentes 

diretamente imbricados no estudo, e não em meras suposições da realidade.  

O objetivo foi, acima de tudo, valorizar os feedbacks dos usuários sobre os serviços, 

colocando-os no centro das proposições do LA-BORA! gov. A metodologia usada, baseada 

no design etnográfico, contribuiu para dar agilidade e sentido à análise, não apenas focando 

em pessoas, mas construindo com elas.  

Esse estudo é, então, 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 ações 

do LA-BORA! gov em seu primeiro ano de atuação. O caminho percorrido foi trilhado 

pela primeira vez, explorado, muitas vezes arbustivo e impreciso. As pessoas que o 

percorreram saíram 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 inovação. A pesquisa imergiu nessa realidade para refletir, 

aprender com os fracassos, celebrar as vitórias e criar o futuro.   

1. LABORATÓRIOS DE INOVAÇÃO POR QUÊ? 

O setor público conhece o desafio de acompanhar as mudanças rápidas e constantes 

do mundo e de aproximar os serviços dos usuários, tornando-os mais simples e eficientes. 

A recém publicada lei 14.129, de 29 de março de 2021, por exemplo, traz princípios, regras 

e instrumentos que promovem a desburocratização, a inovação, a transformação digital e a 

participação do cidadão (Brasil, 2021).  

O artigo 44, inclusive, dá concretude legal aos laboratórios de inovação em 

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

espaço aberto à participação e à colaboração da sociedade para o 

desenvolvimento de ideias, de ferramentas e de métodos inovadores para a 

gestão pública, a prestação de serviços públicos e a participação do cidadão para 

o exercício do controle sobre a administração pública.    

Laboratórios de inovação estão em expansão nos últimos anos (SCHUURMAN e 

TÕNURIST, 2017) e o estudo sistemático da inovação no setor público, apesar de 

crescente, é bastante recente (CRIADO e outros, 2012). Segundo Criado e outros (2012), 

isso se deve ao fato de que a administração pública segue uma tradição burocrática e uma 

lógica organizacional mais rígida, insulada e hierarquizada. Por isso mesmo, conforme 

explica os autores, é imprescindível criar espaços que favoreçam a inovação. 

Não obstante, há indicativos otimistas em relação à incorporação da inovação, de 

forma célere, no setor público brasileiro (CAVALCANTE e outros, 2017), com os 

laboratórios de inovação funcionando como catalizadores, uma vez que, segundo 

Schuurman e Tõnurist (2017), apresentam maior autonomia quanto as suas formas de 

trabalho e menor rigidez hierárquica. Igualmente, esses laboratórios, diversos em escopo 

de trabalho e arranjos institucionais, ao usar e propagar novos métodos e abordagens, 

influenciam para a incorporação dessas às práticas de governo (OECD, 2017). 
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Essa tendência de criação de laboratórios de inovação em governo 

(CAVALCANTE e outros, 2019) vem ao encontro desse problema ao reconhecer a 

necessidade de redesenhar as formas habituais dos processos e torná-los ágeis para 

responder à complexidade e à velocidade das mudanças (GNOVA, 2018).  

Ressalta-se, porém, que muito mais do que passar por um período de adaptação, é 

necessário tornar essa mudança parte da cultura organizacional. Isso significa incorporar a 

mudança constante ao DNA dos órgãos (KOTTER, 1997). Esse momento de mudanças 

exponenciais, ou seja, aceleradas, não lineares e impulsionado pela internet (ISMAIL e 

outros, 2014) exige que o setor público se adapte e identifique os avanços, as falhas e 

entenda, não apenas em que ou como focar esforços, mas, principalmente, o motivo. 

Inclusive, segundo Sinek (2018), só é possível inspirar pessoas a agir, quando se tem 

clareza do porquê, ou seja, do propósito. 

No entanto, ainda há um entendimento equivocado de que esse desafio complexo 

possa ser resolvido pela digitalização ou pela tecnologia. Segundo Magaldi e Neto (2019), 

apesar de a tecnologia ser um vetor importante para a adaptação das organizações ao novo, 

são as pessoas que devem ser o foco, pois “o sucesso está relacionado à maneira como as 

pessoas encaram essa nova perspectiva nas companhias e abraçam - ou não - essas 

transformações”. Portanto, é imprescindível considerar o fator humano para que essa 

transformação ocorra. 

2. A EXPERIÊNCIA DO LA-BORA! gov  

Nesse contexto, com o intuito de valorizar os colaboradores como a força 

transformadora da organização, foi criado, em janeiro de 2020, um laboratório de gestão 

inovadora de pessoas, o LA-BORA! gov, na Secretaria de Gestão e Desempenho de Pessoal 

(SGP), no âmbito da Secretaria Especial de Desburocratização, Gestão e Governo Digital 

(SEDGG), Ministério da Economia (ME). A SGP é o órgão central de gestão de pessoas 

do Poder Executivo Federal e suas políticas e diretrizes impactam na vida de todos os 

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

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

LA-BORA! gov é apoiar pessoas e organizações a “desenvolver soluções inovadoras em 
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gestão de pessoas para melhorar a experiência dos servidores e gerar valor público” 

(BRASIL, 2021). Os serviços incluem desenhar experiências estimulantes, que engajem os 

participantes das ações, criando ambientes de confiança criativa, aprendizagem e inovação 

para criação, prototipagem e experimentação de soluções.  

O laboratório é um ambiente novo - com uma proposta que questiona a forma usual 

de pensar e fazer as coisas - e, pela própria natureza, pode causar estranhamento. Segundo 

Ismail e outros (2014), organizações grandes e complexas – como é o caso das instituições 

públicas -, têm um “sistema imunológico” que percebe mudanças como uma ameaça e as 

ataca. Por isso mesmo, entender a percepção dos servidores, usuários dos serviços, é um 

fator crucial para iterar, em um ciclo contínuo de avaliação e aprendizagem. Assim, 

aproxima-se o usuário do serviço e encoraja-se a aderência ao novo. 

Um fator importante é que o escopo de atuação do LA-BORA! gov difere daquele 

de um departamento ou unidade de inovação. Trata-se de um ambiente experimental 

iterativo, em que é seguro criar, errar em baixa escala e aprender, antes de implementar 

uma solução. Esse espaço azeita e conecta ideias, levando-se em consideração que o 

impacto transformador dessas ideias não decorre simplesmente de causas intrínsecas, como 

o brilhantismo delas próprias ou da mente da pessoa que as inventou. O elemento chave na 

criação e na difusão das ideias é o ambiente e, quando ele se assemelha a redes líquidas e 

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

Outro aspecto relevante é o fato de ser uma área que apoia outras unidades a 

desenvolver soluções, mas não necessariamente as implementa. Pessoas e unidades 

governamentais trazem desafios do setor público ao LA-BORA! gov, que as apoia a 

entender o problema, criar ideias, prototipar soluções e testá-las. Assim, muitas vezes, cabe 

ao demandante do serviço, ou seja, às pessoas que trouxeram o desafio, implementar a 

solução desenvolvida. O LA-BORA! gov, no entanto, acompanha, avalia e apoia, 

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

Com vistas a aumentar as chances de desenvolver soluções que sejam 

implementadas, o LA-BORA! gov adota algumas medidas (MINISTÉRIO DA 

ECONOMIA, 2020), quais sejam:  
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 A área demandante precisa ter pessoas disponíveis e aptas a atuar com o LA-

BORA! gov durante todo o projeto. Isso significa que as soluções são desenvolvidas 

em parceria com os demandantes e não de forma unilateral. A imagem a seguir 

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

gov e do demandante: 

Figura 01 – Ciclo dos projetos de inovação e participação dos atores envolvidos 

 

Fonte: LA-BORA! gov  

 É imprescindível que exista patrocínio da alta gestão e garantia da presença das 

lideranças nas etapas de tomada de decisão ao longo do projeto. 

 O desafio trazido precisa ter a temática alinhada ao planejamento estratégico do 

órgão demandante e ao propósito do LA-BORA! gov. 

 Outra medida é a importância do entendimento do problema. O laboratório apoia a 

investigação, a realização de pesquisas e a imersão na realidade para identificar os 

desafios reais, na perspectiva dos usuários. Dessa forma, aumentam-se as chances 

de desenvolver soluções mais aderentes à realidade. As soluções devem ser, 

portanto, possíveis financeiramente, viáveis tecnicamente e desejáveis pelos 

usuários. 

Além de projetos de inovação desenvolvidos a partir de demandas externas, o 

laboratório realiza ações de iniciativa própria para disseminar conhecimentos e boas 

práticas, visando à melhoria a experiência dos servidores em sua rotina de trabalho.  

Nessas ações, a ideia é inspirar servidores a buscar novas maneiras de solucionar 

problemas, desafiando as formas usuais de fazer as coisas e a partir do desenvolvimento de 

novas competências, que permitam aos servidores, inclusive, adaptar e replicar as 
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iniciativas em suas unidades de trabalho. Ao mesmo tempo, as ações fortalecem redes para 

a mudança e democratizam o acesso aos serviços do LA-BORA! gov, engajando mais 

servidores a inovar em governo. Elas podem ser vídeos, cursos, podcasts, imersão na 

realidade (com entrevistas e observação), palestras, webinários e oficinas.  

Em ambos os serviços, ou seja, tanto no desenvolvimento dos projetos sob 

demanda, quanto nas ações de iniciativa própria, o LA-BORA! gov desenha experiências 

para engajar os participantes e alcançar os resultados esperados.  

Kleon (2014) afirma que existem duas interpretações de “trabalho”: uma 

relacionada ao processo criativo aplicado durante seu desenvolvimento e outra relacionada 

ao produto final do processo. É justamente o processo criativo para o alcance do resultado, 

ou seja, como o desenho das experiências foram percebidas pelos servidores, que foram 

consideradas para esse estudo.  

3. A PERCEPÇÃO DA EXPERIÊNCIA DOS USUÁRIOS COMO 

ORIENTAÇÃO PARA DESENHAR OS SERVIÇOS 

Ao longo de 2020, os usuários avaliaram sistematicamente 13 serviços, que se 

desdobraram em 44 oficinas colaborativas, as quais abarcaram desenvolvimento de 

habilidades sobre técnicas e ferramentas de inovação, realização de entrevistas, atividades 

assíncronas individuais e coletivas, dinâmicas, palestras com especialistas e webinários. 

(MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2021).  

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

ano de atuação como laboratório de inovação em governo. 

Figura 02 – Balanço LA-BORA! gov - 2020. 
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Fonte: LA-BORA! gov / SGP 

As ações foram realizadas em formato presencial, virtual ou híbrido. As atividades 

presenciais, realizadas apenas em janeiro e fevereiro, aconteceram em Brasília/DF. Já as 

ações virtuais foram realizadas por meio de videoconferências e outras ferramentas de 

trabalho remoto e abrangeram participantes de diversas cidades do Brasil, em sua maioria, 

servidores públicos. 

Para avaliar os serviços, foi utilizado um formulário não obrigatório e anônimo. 

287 pessoas avaliaram os serviços de forma quantitativa. As opções foram: notas 1 (ruim), 

2 (regular), 3 (bom) e 4 (excelente). Nenhuma pessoa avaliou o serviço como ruim; 11 



 Escola Nacional de Administração Pública 

 

  

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 – Avaliação dos serviços realizados pelo LA-BORA! gov em 2020. 

Fonte: LA-BORA! gov / SGP 

Dessas 287 pessoas, 256 avaliaram também de forma descritiva, a partir da 

indagação sobre a percepção da experiência, considerando os aspectos do impacto para o 

desenvolvimento de novas competências que melhorem a experiência no trabalho e em que 

medida o trabalho desenvolvido tem potencial para gerar resultados institucionais. Foram 

essas as avaliações consideradas neste estudo. 

4. POR QUE ESSA ANÁLISE IMPORTA? 

Em uma investigação de 181 artigos e livros sobre inovação no setor publico, De 

Vries, Bekkers e Tummers (2016) concluíram que a inovação é, muitas vezes, entendida 

como um valor por si só, independentemente do impacto gerado. Esse fato limita o 

conhecimento sobre os resultados e efeitos dos esforços para inovar em governo. 

Inversamente, o que se propôs no presente estudo foi jogar luz na percepção da experiência 



 Escola Nacional de Administração Pública 

 

  

dos usuários quanto aos serviços do LA-BORA! gov, justamente o que preconiza o 

propósito do laboratório (MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2020).  

Destaca-se que esse estudo faz jus à vontade dos próprios servidores. Na oficina de 

cocriação da carta de serviços do LA-BORA! gov, realizada em fevereiro de 2020, mais 

de 60 servidores de 20 instituições diferentes votaram nas etapas do ciclo da inovação em 

que o laboratório deveria focar seus serviços (MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2020). 

Esse ciclo é baseado no ciclo de vida da inovação desenvolvido pelo Observatório de 

Inovação no Setor público da Organização para a Cooperação e Desenvolvimento 

Econômico (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 inovação pode ser aplicada de outras formas”.  

Figura 04 – Ciclo da inovação e votos dos servidores, com coração vermelho, nas 

etapas onde eles entendem que o foco dos serviços deve estar. 
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Fonte: WeGov  

Entendendo a complexidade dos desafios públicos e a rapidez das mudanças do 

mundo, a natureza experimental e prospectiva dos laboratórios de inovação ganha impulso 

(OECD, 2017). Por isso mesmo, estes devem repensar e remodelar constantemente seus 

papeis, ou seja, não apenas ser capaz de gerir mudanças, mas também de mudar 

constantemente (BRANDALISE e outros, 2020). Portanto, iterar em um ciclo constante de 

aprendizado é necessário, inclusive, para a sustentabilidade do caráter inovador do 

laboratório. 

A relevância cabe também em construir experiências que façam sentido para as 

pessoas a partir da empatia, princípio basilar do LA-BORA! gov, definida como o 

entendimento do ponto de vista dos outros para compreender as experiências, motivações 

e necessidades reais das pessoas (BRASIL, 2021).   

Conforme Brown (2017), partindo-se da empatia, abandona-se a necessidade de 

validar suposições previamente estabelecidas para construir insights com base nas 

habilidades humanas da intuição, reconhecimento de padrões e desenvolvimento de ideias 

com significado emocional além de funcional. Para o autor, para entender profundamente 

as necessidades das pessoas, não basta usar técnicas tradicionais, como grupos focais e 

dados quantitativos, que medem exatamente o que já está posto e diz o que já é esperado.  

Em contraste, os insights - “novos entendimentos que sinalizam possibilidades de 

intervenção no problema, agregando valor às experiências dos usuários (...)” (Metello, 

2018, p. 17) - são a ponte para transformar essa perceção em soluções que melhorem a vida 

das pessoas. Isso significa, no contexto do estudo, construir insights que se convertam em 

serviços que atendam às reais necessidades das pessoas, ao invés de partir de soluções pré-

concebidas.  

Assim, o estudo apontou insights a partir da análise dos comentários dos usuários 

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

organizacionais não possuem o monopólio das novas ideias (KELLEY e KELLEY, 2013). 

 

5. COMO A ANÁLISE ACONTECEU? 

Utilizaram-se técnicas embasadas no design etnográfico, já que, segundo Metello 

(2018), essa abordagem permite, a partir da perspectiva do usuário, identificar pontos 

positivos e negativos da experiência, que podem se desdobrar em oportunidades de 

inovação para qualificá-la. 

Conforme Ferrarezi e outros (2019), as principais técnicas usadas no design 

etnográfico são a entrevista de usuários e a observação. Porém, segundo os autores, o 

entendimento dos princípios gerais dessa abordagem possibilita a criação de diferentes 

formas de empregá-la. No caso deste estudo, utilizou-se os feedbacks anônimos dos 

usuários na avaliação dos serviços do LA-BORA! gov como base para a análise. 

Outro fator metodológico considerado nesta pesquisa foi a premissa da descoberta, 

ou seja, não se fixar no que Brown (2013) chama de uma rota conhecida para encontrar 

evidências do que já se sabe ser verdadeiro. Isso significa abrir mão dos próprios interesses 

e ideias preconcebidas. A condução do trabalho focou no que realmente importa para os 

usuários, partindo do princípio de que “não há rota definida e de que, certamente, não há 

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

Nesse mesmo caminho, Ferrarezi e outros (2019) afirmam que, ao utilizar o design 

etnográfico, oportuniza-se a descoberta de soluções geradas por pessoas diretamente 

envolvidas na situação pesquisada. Assim, não se parte de suposições da realidade, mas 

cria-se inovações mais aderentes à realidade. Para os autores, design etnográfico 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, é ampliar o conhecimento e 

identificar oportunidades de ação (FERRAREZI e outros, 2019). Sendo assim, ao empregar 

o design etnográfico, este estudo gerou insights, utilizando-se de subsídios gerados pelos 
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próprios usuários, que apontaram soluções possíveis para qualificar os serviços do LA-

BORA! gov. 

6. OFICINAS COLABORATIVAS E ATIVIDADES ASSÍNCRONAS 

No desenvolvimento da pesquisa, formou-se um grupo de 8 servidores1 para apoiar 

no levantamento de insights e oportunidades de ação. O grupo foi composto de usuários, 

que já haviam participado de ações do LA-BORA! gov anteriormente.  

Para Amabile (1998), a diversidade de origens profissionais e raciais pode, 

ocasionalmente, levar a dificuldades de comunicação, porém, com mais frequência, 

justamente essa variedade de perspectivas, conhecimentos e experiências gera novos 

insights e possibilita ao grupo pensar formas diferentes de cumprir um objetivo. Nesse 

sentido, a composição do grupo preconizou diversidade de gênero (5 mulheres e 3 homens), 

diversidade racial e uma pessoa com deficiência, além de procedência de órgãos de 

diversas esferas e poderes, quais sejam: Escola Nacional de Administração Pública (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 (UFMG) e 

Ministério da Saúde (MS).  

Com participação do grupo, foram realizadas, de forma remota, duas oficinas 

colaborativas síncronas, além de atividades assíncronas individuais. Como ferramentas de 

colaboração virtual, foram utilizadas a plataforma MIRO (miro.com), em sua versão livre, 

para interação virtual escrita e a plataforma de videoconferência Microsoft Teams, versão 

paga, para interação virtual verbal. Na semana anterior, os participantes receberam um 

documento orientador com as instruções para realizar as atividades prévias, além de um 

minicurso, virtual e livre, sobre o MIRO, produzido pelo próprio 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 análise se inicia individualmente, depois parte para o 

                                                 
1 Os nomes dos (as) servidores (as) foram trocados para manter o anonimato. 
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trabalho coletivo no grupo menor para, então, levar a síntese 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 cocriação, ou criatividade coletiva, ultrapassaram a 

abordagem centrada no usuário - quando o desenho do serviço, produto ou experiência é 

feito com foco no usuário - para o chamado codesigning (Sanders e Stappers, 2008) –, ao 

empoderar os usuários a desenharem as soluções que poderão impactar em seu próprio 

trabalho. 

Antes das oficinas colaborativas, foi realizada uma análise prévia dos 256 

comentários escritos pelos usuários dos serviços. Na primeira triagem, foram priorizadas 

as 132 avaliações mais propensas a gerar insights, principalmente, as críticas, já que, 

segundo afirma Halvorson (2019), enquanto o feedback positivo apenas corrobora o que já 

se sabe, o feedback crítico - quando aplicado a casos em que as pessoas já sabem como 

executar o trabalho (não são novatas) - pode ser percebido como um caminho para a 

progressão e amplia as chances de se elevar o desempenho rumo à excelência.  

Sendo assim, foram desconsideradas as avaliações que continham apenas elogios 

sem o porquê ou continham informações repetidas em outros comentários, com vistas a 

tornar mais assertiva a análise. Apesar disso, os 256 comentários foram mantidos 

integralmente no ambiente de trabalho virtual, para eventual consulta conforme figura 

abaixo. 

Figura 05 – Comentários dos usuários quanto a percepção da experiência nos 

serviços do LA-BORA! gov – 2020. 
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Fonte: Elaboração da autora. 

Na sequência, realizou-se uma clusterização dos comentários por similaridade 

temática, em 23 blocos. A nomeação dos blocos temáticos, em geral, repetiu palavras dos 

próprios comentários para remover vieses de interpretação. São eles: 

 Objetividade / clareza 

 Medo / adaptação 

 Preparação 

 Virtual x presencial 

 Flow / tempo voou 

 Condução / facilitação 

 Muita informação / caótica / intensa 

 Simplicidade 

 Perfis diferentes 

 Esforço x valor gerado 

 Aprofundamento 

 Tempo como fator limitante 
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 Tempo como fator motivador 

 Expectativa futura / seguimento 

 Surpreendente / superou as expectativas 

 Ampliar / escalar / disseminar 

 Aplicação no trabalho 

 Visão abrangente / novos pontos de vista 

 Ruptura / novidade 

 Construção conjunta 

 Pertencimento 

 Participação inclusiva / Esperança 

 Ambiente seguro / livre de julgamentos 

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

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

1. Atividade assíncrona individual pré-oficina 1: 

a. Os participantes foram instruídos a: 

i. Realizar o minicurso sobre a plataforma MIRO; 

ii. Ler o livro “Design Etnográfico em Políticas Públicas” 

(METELLO, 2018); 

iii. Analisar os 132 comentários triados na primeira etapa; 

iv. Realizar a segunda triagem, com escolha dos comentários 

mais propensos a gerar insights. 

2. Oficina colaborativa - levantamento de insights: 

a. Apresentação e quebra-gelo; 

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

c. Apresentação sobre os dados da pesquisa; 

d. Uso de cases; 

e. Divisão dos participantes em dois grupos de 4 pessoas para: 

i. Criar uma persona e um mapa de empatia; 

ii. Gerar insights; 

iii. Votar; 
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iv. Discutir e qualificar os insights gerados. 

3. Atividade assíncrona individual pré-oficina 2:  

a. Levantamento de impressões e lições aprendidas pelos 8 

participantes; 

b. Síntese da primeira etapa, com a concepção do mapa de insights e 

das perguntas orientadoras para ideação. 

4. Oficina colaborativa de ideação - oportunidades de ação: 

a. Discussão e entendimento do mapa de insights; 

b. Análise das perguntas orientadoras para ideação;  

c. Divisão dos participantes em dois grupos de 4 pessoas para: 

i. Idear oportunidades de ação com base no mapa de insights; 

ii. Priorizar as oportunidades de ação com base nos critérios 

de possibilidade (econômica), viabilidade (técnica) e 

necessidade (desejável pelos usuários), usando a técnica 

do funil de ideias. 

d. Apresentação do trabalho realizado pelos 8 participantes, 

agradecimentos e avaliação das oficinas. 

7. ROTEIRO METODOLÓGICO  

 Na etapa 1, em que os 8 participantes realizaram a segunda triagem, foram 

escolhidos 78 comentários para análise, sendo que 29 foram selecionados por mais de um 

participante. Os comentários mais escolhidos foram:  

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

 “Acredito que o reconhecimento prévio do perfil da turma também é essencial.”, 

com 4 escolhas; e  

 “A facilitação também foi bem assertiva e inclusiva o que minimizou e muito as 

perdas inerentes à distância.”; “Cocriar e roubar como um artista2 realmente, torna 

possível a inovação que modifica os processos e os procedimentos do dia a dia da 

                                                 
2  O comentário provavelmente se refere ao livro “Roube Como Um Artista - 10 Dicas Sobre Criatividade 
(2012)”, do autor Austin Kleon. 
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Administração Pública Federal.”; “A possibilidade de trabalharmos em times 

virtuais e com ferramentas interativas é muito produtivo.”; “Foi 

surpreendentemente proveitoso. Fazer a oficina foi uma forma excelente de integrar 

os profissionais que são mais tímidos e reservados. Todos puderam participar por 

vídeo ou escrevendo, o que tornou mais eficiente a oficina.”, com 3 escolhas.  

Figura 06 – Triagem dos comentários mais propensos a gerar insights. 

Fonte: Elaboração da autora. 

7.1.LEVANTAMENTO DE INSIGHTS  

Na etapa 2 - oficina colaborativa para levantamento de insights -, os participantes 

se apresentaram usando um cartão virtual customizado por cada um na etapa assíncrona, 

para ambientar, energizar os participantes e estimular a confiança criativa do grupo. 

Depois, os acordos para realização das oficinas foram pactuados. Na sequência, realizou-

se uma apresentação sobre os resultados alcançados pelo LA-BORA! gov em 2020 e sobre 

os dados da pesquisa. Para entender melhor o desafio, utilizou-se a teoria do círculo de 

ouro (SINEK, 2018) para mostrar o porquê (propósito), o como (metodologia e etapas) e o 
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quê (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 políticas públicas, conforme 

figura abaixo. 

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

Fonte: Elaboração da autora. 

No trabalho colaborativo, relativo à etapa 2, atividade “e”, os dois grupos foram 

instruídos a criar uma persona que representasse o usuário dos serviços do LA-BORA! 

gov, e um mapa de empatia, com o objetivo de identificar e se conectar com os 

comportamentos, dores e necessidades do usuário. Na atividade seguinte, os grupos 

geraram insights, a partir dos comentários analisados e criaram um mapa de calor - a partir 

de votação nos insights mais relevantes – visando a facilitar a identificação dos insights 

mais relevantes, segundo a avaliação dos grupos. Ao final, houve uma discussão sobre os 

insights gerados que serviu para qualificá-los. A figura abaixo mostra a sequência de 

atividades realizadas pelos dois grupos. 

Figura 08 – Etapa 2, atividade “e”. 
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Fonte: Elaboração da autora. 

7.2.IMPRESSÕES E LIÇÕES APRENDIDAS  

A etapa 3 foi realizada de forma assíncrona e individual, entre a primeira e a 

segunda oficina. Na atividade 3 “a”, os 8 servidores preencheram um quadro de impressões 

e lições aprendidas sobre a percepção da experiência relatadas pelos usuários dos serviços 

do laboratório, que compreendeu as perguntas: “o que funcionou?”; “o que poderia ser 

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

Figura 09 – Etapa 3, atividade “a” - impressões e lições aprendidas. 
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Fonte: Elaboração da autora. 

7.3.MAPA DE INSIGHTS 

Já 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 temáticos, e alguns dos comentários mais 

relevantes, que os suscitaram. 

Figura 10 – Etapa 3, atividade “b” – Mapa de insights. 
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Fonte: Elaboração da autora. 

7.4.IDEAÇÃO DE OPORTUNIDADES DE AÇÃO 

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

síncrona, e que focou na ideação de oportunidades de ação com base nos insights gerados. 



 Escola Nacional de Administração Pública 

 

  

Para incitar a ideação, utilizou-se 24 perguntas mote, uma para cada bloco temático de 

insights, conforme figura abaixo: 

Figura 11 – Perguntas orientadoras para ideação. 

Fonte: Elaboração da autora. 
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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 ação com 

base nesse mapa e nas perguntas orientadoras. 

O trabalho em grupo serviu, principalmente, para conectar as ideias e transformá-

las em soluções viáveis. Sobre isso, vale mencionar que as ideias não nascem prontas, pois, 

inicialmente são meros palpites. Porém, são justamente as interconexões que podem 

transformar essas ideias em revelações verdadeiras (JOHNSON, 2011).  

7.5.PRIORIZAÇÃO DAS IDEIAS 

Por fim, os participantes usaram uma técnica para priorizar as oportunidades de 

ação com base nos critérios de possibilidade (econômica), viabilidade (técnica) e 

necessidade (desejável pelos usuários).  

Figura 12 – Priorização de ideias segundo critérios de possibilidade, viabilidade e 

necessidade. 
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Fonte: Elaboração da autora.  

8. ANÁLISE DOS INSIGHTS E OPORTUNIDADES DE AÇÃO 

8.1.TEMPO 

As avaliações quanto ao “tempo” evidenciaram que a facilitação inclusiva e o 

sequenciamento lógico e estruturado das atividades nas oficinas, auxiliam para que a 

pressão do tempo e os desafios não sejam percebidos como entraves, mas sim como fatores 
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instigantes do trabalho. Consonante esse tema, George e Zhou (2007) asseveram que as 

pessoas são capazes de fazer um trabalho criativo sob o estresse do tempo, quando o 

ambiente de trabalho é acolhedor e propicio à inovação.  

Além disso, as avaliações mostraram que a limitação de alguns debates por conta 

do tempo não é percebida negativamente quando o resultado final é alcançado. Porém, 

demonstrou-se também que há uma linha tênue entre usar o tempo de forma assertiva e ser 

superficial e fugaz, já que alguns usuários comentaram sobre a falta de aprofundamento 

das discussões e dos conceitos, por causa da curta duração das oficinas.  

Esses insights reportam à necessidade de assertividade e foco, acentuada nas 

experiências virtuais, ao mesmo tempo em que aponta para a oportunidade de usar 

atividades assíncronas, prévias, como meio para aprofundar em conceitos. Além disso, fica 

clara a importância de ter mais espaço para discussão e fala dos participantes, com 

atendimento ao tempo estipulado, inclusive usando chats ou ferramentas virtuais para 

registro de opiniões. 

8.2.FLOW 

Um achado importante diz respeito ao fato de a sensação de produtividade aumentar 

quando há experiências imersivas, "mão na massa”, em que as pessoas dizem não sentir o 

tempo passar. Para explicar essa sensação, Csikszentmihalyi (2008, p. 205) diz que a 

pessoa cuja atenção está 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 

situação problema. 

Isso indica que a alta produção e o cansaço gerado por ela são percebidos de forma 

positiva quando há sensação de imersão. O desafio, então, é desenhar experiências que 

conectem pessoas ao trabalho e aos outros participantes.  

8.3.APRENDIZADO 

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

usuários, aprender novas ferramentas e técnicas inovadoras, às vezes, sobressai o próprio 
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alcance do resultado esperado no serviço. Além disso, o interesse das pessoas em aprender 

supera, inclusive, a falta de habilidades prévias. Isso significa que os usuários relataram 

capacidade de adaptação rápida relacionada ao interesse em aprender novas abordagens de 

inovação.  

Mais ainda, constatou-se que a percepção da experiência do usuário influencia na 

sua vontade em disseminar o que foi aprendido, ou seja, quanto melhor for a experiência 

no serviço, mais impelidos os usuários se sentem para replicar em seus órgãos as práticas 

vivenciadas.  

Uma oportunidade levantada na oficina foi apoiar servidores a se desenvolver e 

certificá-los com uma habilitação LA-BORA! gov, formando uma rede de disseminadores 

dos aprendizados e experiências.  

8.4.O QUE REALMENTE IMPORTA 

Os relatos também ratificaram a relevância de se usar ferramentas e métodos que 

permitam nivelar as hierarquias e o poder decisório. Além disso, a análise das avaliações 

apontou que, ao trabalhar de forma descontraída, assertiva e interativa, há mais propensão 

a alcançar 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, são 

muito relevantes para incentivar a inovação, como, por exemplo, a forma como pessoas de 

diferentes hierarquias se relaciona, o modelo de trabalho em equipe, a forma como a 

organização lida com a experimentação e a tolerância ao erro (OECD, 2017). 

Assim, oportuniza-se o desenho de experiências descontraídas, porém com 

orientação a resultados, sem formalidades desnecessárias, como mesas de abertura, 

apresentações de autoridades ou separação de grupos por hierarquias. Na oficina de 

oportunidades de ação, uma ideia interessante que coaduna com essa proposta foi “ouvir 

menos especialistas e mais quem vivencia a experiência”. 
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8.5.PERFIL INTROSPECTIVO 

Uma descoberta interessante no mapeamento de insights diz respeito à percepção 

positiva da experiência por conta do uso de ferramentas e técnicas que incluam pessoas 

com perfil mais introspectivo ou tímido 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 difícil falar na 

frente de estranhos pode estabelecer uma presença virtual e a partir daí estender esses 

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

Sendo assim, uma ação condizente com esse insight é a construção 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 comentários sugeriram que o verdadeiro desafio não é desenhar 

experiências criativas e chamativas, mas sim torná-las simples para os usuários e criar 

sentido coletivo para elas. Ariely (2007, p. 120) chega a afirmar que “a simplificação é a 

marca do verdadeiro gênio”.  

Isso exprime o desejo das pessoas em ter experiências interessantes e desafiadoras, 

mas não complicadas. Conforme Thaler e Sunstein (2012), quanto mais escolhas você der 

às pessoas, mais apoio você precisará prover. Ademais, os autores afirmam que, com 

muitas opções, o processo pode se tornar mais confuso e difícil, o que pode desencadear 

em recusa das pessoas em participar.  

Ter a simplicidade para o usuário como uma diretriz no desenho das experiências 

colaborativas foi uma proposta criada na oficina de ideação. Com isso, levanta-se a 

oportunidade de usar os subsídios dos serviços realizados para transformá-los em 

experiências mais simples e intuitivas para os participantes, visando a engajar pessoas a 

realizar as atividades.  
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8.7.PROPÓSITO 

Mais ainda, não basta ser uma experiência interessante: precisa ter um propósito 

claro e acordado entre os participantes. Por conta da natureza do desenho das experiências, 

em que as pessoas têm mais autonomia, liberdade criativa e adaptativa, o resultado pode 

ser inesperado ou diferente daquele almejado pelos demandantes das ações ou dos próprios 

participantes.   

Por isso, indica-se a necessidade de alinhar e realinhar expectativas, conferir 

sentimentos e percepções, não apenas ao final, mas durante todo o processo do serviço. 

Além disso, é necessário deixar claro o objetivo e saber orientar o trabalho, sem enviesá-

lo ou microgerencia-lo. Para isso, oportuniza-se o uso de tutoriais e orientativos para o 

trabalho, deixando sempre claro para que o trabalho está sendo realizado, mas deixando 

espaço criativo para como as pessoas chegarão no resultado almejado.  

8.8.VISÃO AMPLIADA 

Outra constatação foi o insight de que a construção coletiva encoraja os 

participantes a removerem as próprias limitações de visão e de entendimento dos 

problemas. Diversos usuários relataram que o trabalho colaborativo ajudou a ter uma visão 

mais abrangente dos projetos, não apenas com perspectivas divergentes, mas também com 

novos pontos de vista sobre os desafios trabalhados.  

Isso demonstra a desconstrução do mito de que é melhor quando não há conflitos 

entre opiniões, quando, na verdade, o ideal é vislumbrar a vantagem de se explorar novos 

pontos de vista para tomar decisões mais embasadas, sem que as pessoas se sintam 

agredidas (ECKSCHMIDT, 2021). 

Nesse contexto, surgiu, na oficina de ideação, a proposta de criar um prêmio LA-

BORA! gov, com foco em gestão de pessoas, em que servidores e unidades submetem 

cases para avaliação, com o intuito de valorizar iniciativas inovadoras e ampliar o campo 

de visão dos servidores, disseminando experiências e conhecimentos em gestão de pessoas. 

8.9.PERFIS DIVERSOS 
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A análise evidenciou ainda que a percepção da experiência depende de conseguir 

aproveitar as potencialidades dos diferentes perfis. Uma oportunidade de ação identificada 

é usar a diversidade de perfis como critério de seleção de participantes das ações do 

laboratório. A tensão dinâmica entre diferentes perfis e perspectivas é 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 espaços perenes de experimentação, especialmente quanto as 

ferramentas desconhecidas, foi uma oportunidade de ação identificada na oficina. Mesmo 

porque, outro insight levantado demonstra que realizar atividades assíncronas de 

preparação para o trabalho - com familiarização 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 participação nas ações é mandatória, 

ou seja, quando uma pessoa não participa dos serviços por escolha própria, o engajamento 

fica comprometido. Isso é 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) - são ainda mais 

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

 Isso indica a oportunidade de ter como premissa a participação voluntária, além do 

uso de estratégias sensibilizadoras previamente às oficinas, visando a acolher perfis mais 

resistentes. 

8.11. INSPIRAÇÃO 

Alguns comentários expuseram a importância de se ter espaços como aqueles 

criados nos serviços do LA-BORA! gov, que fomentam o pensamento não convencional 

sobre os desafios públicos, 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 não 
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mudarem seus modelos mentais e comportamentais automaticamente, essas experiências 

podem inspirar e acelerar essa transformação.  

Além disso, diversos usuários comentaram sobre a utilidade do serviço mesmo 

depois de findado, demonstrando que o trabalho não fica restrito às oficinas, mas repercute 

no dia a dia dos participantes.  

Ambos os insights podem embasar ações no sentido de avaliar e monitorar a 

repercussão do trabalho desenvolvido no LA-BORA! gov nas unidades de atuação dos 

servidores participantes. Exemplo disso, é a criação de um projeto de mentoria para apoiar 

pessoas a difundir as técnicas e ferramentas em seus ambientes de trabalho, oportunidade 

identificada na oficina de ideação. 

8.12. OPORTUNIDADE 

Muitos usuários usaram a palavra “oportunidade” ao descrever sua percepção da 

experiência, levando a crer que percebem a participação como uma chance singular e se 

sentem valorizados por estarem ali. Um insight que se conecta com isso é que ambientes 

engajadores, que dão sentido ao trabalho e promovem inovação com foco em pessoas, são 

oásis de transformação na administração publica. Isso indica a dificuldade dos usuários em 

encontrar oportunidades em que realmente encontram relevância e se conectam com o 

trabalho, inclusive ressaltando a característica disruptiva desse tipo de ação na 

Administração Publica Federal.  

Uma preocupação identificada foi sobre a importância de estourar a "bolha da 

inovação" e alcançar usuários que acham que isso não é para eles. Esse desafio é asseverado 

pelo fato de que as pessoas são condicionadas a sempre corrigir o que está ruim e focar 

naquilo que não funciona, nas pendências, já que nossa inclinação é concentrar tempo e 

recurso para lidar com o fracasso (MAGALDI e NETO, 2019). Assim, muitos servidores 

ainda acreditam que essas abordagens, ferramentas e tecnologias não se encaixam em suas 

rotinas, quando, na verdade, é justamente esse novo modelo que pode transformar e 

melhorar suas experiências no trabalho.   
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Esses insights insinuam a oportunidade de ultrapassar a fronteira da inovação, 

realizando ações abertas a todos os servidores para expandir a rede de conhecimento e 

alcançar pessoas que acham que inovar não faz parte de sua rotina ou não é necessário no 

serviço público. Realizar um hackathon de inovação em gestão de pessoas foi uma 

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

Muitas avaliações expressaram a expectativa dos usuários quanto a continuidade de 

participação em outras ações do LA-BORA! gov. Quanto a essa expectativa, é importante 

mencionar que a felicidade é algo menos dependente de condições objetivas e mais 

dependente das próprias expectativas, ou seja, daquilo que se espera obter. Por isso, mesmo 

quando há melhorias, a percepção pode ser negativa, por conta das expectativas infladas 

(HARARI, 2018). A oportunidade enxergada é animar redes de servidores parceiros do 

LA-BORA! gov e empoderá-los para que possam, eles mesmos, se tornarem 

disseminadores das ações em suas unidades. 

8.13. SE SENTIR PARTE 

Um entendimento foi de que o órgão central é, muitas vezes, percebido como uma 

autoridade distante e unilateral. Isso ficou claro com avaliações que destacam a importância 

dessas experiências colaborativas, em que os usuários participam da construção conjunta 

das políticas que irão impactar, inclusive, em suas próprias vidas funcionais.  

Assim, diversos comentários celebraram a aproximação com o órgão central e o 

sentimento de pertencimento ao participar da tomada de decisão nessas vivências 

desenhadas pelo LA-BORA! gov. A oportunidade de ação, clara a partir desses insights, é 

transformar a forma com que os órgãos estabelecem políticas e serviços, tornando parte da 

construção os servidores, como atores chave do processo. 

8.14. MEDO 

Outro importante insight que conversa com essa afirmação é que participar da 

criação de soluções inovadoras é uma forma de amenizar o medo das mudanças trazidas 

por elas. Harari (2018) corrobora esse entendimento ao mencionar que muitas pessoas têm 

medo do desconhecido e querem respostas definidas para cada pergunta, mas que é preciso 
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coragem para se aventurar no desconhecido e não ter medo de questionar as próprias 

opiniões.  

A curiosidade e a busca por novas experiências, inclusive, parecem ser 

características comuns dos usuários dos serviços. Mais ainda, a descoberta de que a 

novidade passa de gatilho para a ansiedade para fator de engajamento quando há ambiente 

seguro para errar e aprender, vai ao encontro das proposições de Kelley e Kelley (2013). 

Para os autores, “apegamo-nos aos nossos medos sempre que encontramos um território 

desconhecido” (2013, p. 145). Porém, o maior obstáculo reside na primeira tentativa, ou 

seja, depois da primeira vez, ao emergir com segurança do outro lado, há entusiasmo e 

animação com a nova habilidade, com a nova ferramenta descoberta, e isso depende de 

haver ambiência para arriscar e 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 comentários sugeriram a estima dos usuários em 

opinar sobre os projetos e contribuir com o todo, ao trabalhar colaborativamente com 

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

Portanto, uma ação coerente é criar espaços ou momentos de troca durante os 

serviços, não apenas focados em trabalho, mas também em criação ou fortalecimento de 

vínculos entre os servidores, já que criar vínculos e se conectar uns com os outros, são 

características humanas essenciais (BROWN, 2013).  

8.16. VIRTUAL X PRESENCIAL 

Um fato que chamou a atenção dos usuários foi o quanto as possibilidades se 

expandiram com o uso de ferramentas de colaboração virtual nos serviços do laboratório. 

Diversas pessoas comentaram quanto as vantagens do modelo virtual em comparação ao 

presencial, principalmente quanto a agilidade, assertividade e excelência dos serviços.  

Outra vantagem do modelo virtual, mencionada pelos usuários, refere-se à criação 

e à expansão de redes de relacionamento, com participação de pessoas de cidades e órgãos 
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diversos, inclusive sem gastos adicionais, com passagens, por exemplo. Essa vantagem é 

reforçada pela tendência de revalorização das relações pessoais com o modelo virtual, em 

que a rede de relacionamentos funciona não apenas como fonte de ideias, mas também 

como suporte para viabilizá-las (MAGALDI e NETO, 2019). Apoiando esse entendimento, 

Kleon (2017) afirma que, quando se compartilha ideias e conhecimentos, elas podem 

ganhar uma audiência potencialmente útil para eventual suporte, opiniões e, até mesmo, 

patrocínio. 

Ainda sobre o trabalho remoto, diversos comentários apontaram para o insight de 

que esse modelo, imposto pela pandemia do Covid 19, acentuou a necessidade de haver 

momentos reconfortantes e seguros. Muitos usuários exaltaram as experiências vividas 

pelo fato de se sentirem amparados para expor suas ideias, sem a obrigação de acertar, e 

suas vulnerabilidades e sentimentos, sem julgamentos.  

Esse tema, reiterado nos comentários dos usuários, 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 é vestir a armadura profissional e proteger-

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

“Vulnerabilidade não é fraqueza; e a incerteza, os riscos e a exposição emocional 

que enfrentamos todos os dias não são opcionais. Nossa única 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 propósito. Por outro lado, o nível em que nos protegemos de ficar 

vulneráveis é uma medida de nosso medo e de nosso isolamento em relação à 

vida.” (BROWN, 2013, p 13) 

Ao mesmo tempo, houve relatos de dificuldades quanto a interferências e distrações 

justamente por conta de estar em trabalho remoto, em casa. Assim, entendeu-se que, no 

trabalho remoto colaborativo síncrono, as atividades domésticas podem ser fatores 

intervenientes na efetividade da participação dos usuários. 

8.17. FACILITAÇÃO INCLUSIVA 
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Outras avaliações mencionaram a facilitação inclusiva e acolhedora, que confluiu 

na criação de uma ambiência colaborativa e no fortalecimento do elo entre as pessoas. 

Segundo Sinek (2018), ambientes de confiança criativa, incentivam pessoas a assumir 

riscos e fazer um esforço extra para avançar e, no fim, beneficiar o grupo inteiro.  

Assim, ficou claro que experiências remotas inclusivas trazem a sensação de não 

estar sozinho e diminuem as perdas sociais e o distanciamento impostos pela pandemia. 

Nesse sentido, uma ideia criada na oficina de oportunidades de ação foi a de apoiar 

unidades de gestão de pessoas a investir em estratégias que cultivem segurança psicológica 

aos servidores, principalmente em momentos de crise e mudanças exponenciais, como o 

atual. 

CONCLUSÃO  

Esse estudo só foi possível por conta das avaliações dos usuários, que mesmo de 

forma anônima e não obrigatória, responderam ao formulário, demonstrando, inclusive 

uma atitude de respeito pelos serviços prestados. Segundo Brown (2013), quando não há 

feedback sincero sobre as forças e as oportunidades de crescimento é que se questiona a 

real contribuição e o comprometimento. Sendo assim, acima de tudo, esse estudo é um 

feedback aos servidores que se engajaram e tornaram possíveis a qualificação dos serviços 

do LA-BORA! gov.  

Os insights gerados pela avaliação dos feedbacks dos participantes quanto à 

experiência deles nas ações do LA-BORA! gov permitiram enxergar o valor gerado pelo 

processo adotado pelo laboratório no desenho das experiências. Isso representou pensar 

sobre as abordagens de inovação e metodologias ágeis usadas, os ambientes de cocriação 

desenhados, os métodos de entrevista de usuários e as dinâmicas de construção de 

confiança criativa utilizadas no laboratório. Mais ainda, permitiu ressignificar a trajetória 

e imprimir nela o “DNA do usuário”. 

As oportunidades de ação criadas apontaram diversos caminhos e tendências para 

melhorar a experiência dos servidores, principalmente no âmbito da gestão de pessoas. 

Ficou claro o papel fundamental que o LA-BORA! gov como promotor de espaços de 
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aprendizagem contínua, com segurança psicológica, gerando precedentes para questionar 

a maneira usual de pensar a gestão de pessoas e, talvez, a própria concepção desta.  

Um diagnóstico importante, apontado pela análise dos insights, é de que não faltam 

competências e não falta interesse dos servidores em aprender e compartilhar. Faltam 

espaços de confiança criativa e ambiência para colaborar e para se (re)conectar com o 

verdadeiro sentido de servir aos cidadãos. Assim, o estudo evidenciou a relevância e o 

valor do trabalho do LA-BORA! gov para os servidores, principalmente ao facilitar a 

inovação e apoiar órgãos na adaptação constante aos desafios públicos e às mudanças 

insurgentes impostos pela volatilidade do mundo digital.  

A metodologia utilizada, de imersão no cotidiano da organização, extraiu dele as 

mensagens estratégicas, sem se abstrair, na análise, dos detalhes (MINTZBERG e outros, 

2009). Assim, para a construção do caminho futuro, o estudo pode auxiliar no planejamento 

estratégico e na priorização dos projetos do laboratório, já que se baseia nos feedbacks dos 

próprios usuários 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 usuários a partir de diversos 

pontos de vista; maior engajamento gerado pelo trabalho colaborativo e imersivo; 

desmistificação de técnicas e ferramentas de inovação; conhecimento de uma nova 

abordagem e metodologia para pesquisa e desenvolvimento de competências aplicáveis em 

outras realidades no serviço público. 

Sendo assim, buscou-se compartilhar os resultados e insights desse primeiro ano de 

atuação do LA-BORA! gov como laboratório de gestão inovadora de pessoas no governo. 

Com as análises dos feedbacks dos usuários, foi possível levantar oportunidades para 

melhorar o desenho das experiências nas ações do laboratório, com vistas a engajar cada 

vez mais servidores e escalar a cultura da inovação e aprendizagem em gestão de pessoas 

no setor público.  
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