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Todos os encontros foram realizados de forma remota, em

virtude das restrições causadas pela Pandemia do

COVID-19.

A comunicação entre os participantes do projeto foi

realizada por meio da plataforma  ZOOM - https://zoom.us/

As atividades de interação foram realizadas por meio da

plataforma MIRO - https://miro.com/ Mentimeter
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1. DEMANDA APRESENTADA

A Secretaria de Gestão (SEGES) do Ministério da Economia,
diante da necessidade de desenhar um modelo para uma nova
forma de trabalho - a Consultoria Executiva - demandou apoio
da Enap para a condução do desenho do modelo do novo
serviço e para guiar a execução de piloto da Consultoria
Executiva. Essa parceria foi formalizada por meio do Projeto
Básico 216/2020/CGGOV/GNOVA/ENAP (SEI 0448634), firmado
para o desenvolvimento de projeto de transformação
governamental.



2. TRABALHO DESENVOLVIDO

O trabalho desenvolvido para o Projeto Consultoria Executiva
usou como base metodológica a abordagem do Design Thinking
e ferramentas do Design de Serviços.

Como a Consultoria Executiva já foi apresentada como solução
para um problema identificado pelo time da SEGES, as etapas
não correspondem estritamente às fases do Design de Serviços
e as ferramentas foram usadas de maneira customizada para a
demanda que já estava em andamento.

Haja vista o fato de que os consultores já vinham desenvolvendo
as primeiras fases da consultoria em campo quando o contrato
com a Enap foi finalizado, o piloto objeto de contratação foi
substituído por exploração de campo com os clientes que
vinham sendo atendidos pelo serviço.

Na prática de execução do projeto, foi necessário fazer
adaptações em relação ao planejamento, uma vez que a equipe
do projeto apresentou, ao longo do trabalho, necessidades de
alinhamento maiores do que quando apresentada a demanda
inicial.

Neste relatório, será apresentado o trabalho customizado,
conforme executado, que tinha o objetivo de explorar o campo e
desenhar o modelo da Consultoria Executiva.

Foram realizadas ao todo 12 oficinas virtuais e 10 horas de
entrevistas supervisionadas executadas pelo time do Ministério
da Economia e facilitada pela equipe do Gnova Transforma e
facilitadoras contratadas.



2.1  ALINHAMENTO

O alinhamento é uma fase necessária para que as experiências
dos integrantes referentes ao serviço que será desenhado sejam
compartilhadas uns com os outros e as informações se tornem
coletivas. É preciso ter em mente as formas como se tem
desenvolvido o serviço para posteriores tomadas de decisão,
criação ou iteração de alguma fase.

“Embora o design de serviços busque colocar o usuário no
centro do seu processo, esse processo raramente começa com
o usuário. É preciso entender a cultura e as metas da empresa
que vai oferecer o serviço.” Livro Isto é Design Thinking de Serviços

Uma vez que o design de serviços envolve cocriação, é preciso
entender os diferentes pontos de vista sobre os papéis e sobre o
problema a ser resolvido pelo serviço.

Os trabalhos se iniciaram com alinhamentos entre a Enap e os
demandantes do projeto e posteriormente, entre todo o time de
demandantes e consultores. Optamos por fazer uma oficina
prévia somente com os gestores do serviço, sem a participação
da equipe de consultores executivos, para podermos alinhar os
direcionamentos executivos, bem como debater tópicos que
pudessem ser sensíveis para o grupo completo.

2.1.1 Alinhamento preliminar com gestores do serviço de
consultoria

Nesta reunião, realizamos uma dinâmica de apresentação do
time da Enap e do time de gestores do Projeto de Consultoria
Executiva.

A Enap apresentou o método do GNOVA Transforma, explicando
seu formato de trabalho colaborativo e não linear, em que são
facilitados processos que promovem a explicitação dos
conhecimentos dos próprios participantes e guiam para a
construção dos resultados.



Foi apresentado também o plano de trabalho com cada fase e
seu respectivo objetivo.

Foi facilitado processo de alinhamento sobre o contexto da
solução da Consultoria Executiva e seu desafio norteador, além
de debate e esclarecimento de dúvidas em relação ao Projeto.

Foram mapeados os atores, premissas, possíveis barreiras e
pontos de atenção referentes ao Projeto e o trabalho a ser
desenvolvido em conjunto.

OFICINA 1
25 de novembro de 2020

OBJETIVO
Alinhamento sobre o contexto do
problema e da solução com os
demandantes

Mapeamos os atores, premissas, barreiras e pontos de atenção nos slides do Google Drive.
Uma facilitadora conduziu o grupo e a outra fez a síntese e registrou os resultados

2.1.2 Alinhamento com a equipe do projeto: gestores e
consultores executivos

Nesta reunião, realizamos uma nova dinâmica de apresentação
do time da Enap e desta vez, do time completo do Projeto de



Consultoria: gestores e consultores.

Foi apresentado pela Enap o método do GNOVA Transforma e o
plano de trabalho, além dos resultados produzidos na oficina
anterior.

Os consultores tiveram espaço para compartilhar suas
experiências vividas na aplicação do serviço de consultoria até o
momento e os principais aprendizados foram mapeados no
Mapa CSD, de certezas, suposições e dúvidas na ferramenta
Miro.

A oficina foi concluída com a apresentação e reflexão sobre o
círculo dourado de Simon Sinek - que provoca a reflexão acerca
do propósito do serviço prestado - e o vínculo com o novo
modelo de trabalho, a Consultoria Executiva.

OFICINA 2
02 de dezembro de 2020

OBJETIVO
Alinhamento sobre o contexto
do problema e da solução
com os consultores



Matriz de Certezas, Suposições e Dúvidas cocriado no Miro.
Acesso: https://miro.com/app/board/o9J_lcks5is=/#
Imagem detalhada a partir da página 79.

2.2  DESENHO DA EXPLORAÇÃO DE CAMPO

A fase de exploração do campo tem como objetivo extrair
aprendizados dos usuários do serviço para que ele seja
concebido da maneira mais assertiva possível.

“Obter um entendimento claro a partir da perspectiva dos
usuários atuais e potenciais acerca de determinado serviço é
crucial para o sucesso do design de serviços.” Livro Isto é Design Thinking de
Serviços

Haja vista a grande quantidade de etapas do serviço de
consultoria e que o tempo contratado para execução do projeto
de modelagem não seria adequado para o aprofundamento em
todas as etapas, foi necessário priorizarmos onde a exploração
ocorreria.

Para que a priorização e planejamento das perguntas sejam
realizadas, é necessário, antes, construir o mapa com as fases do
serviço. Quando se trata de um serviço novo, o mapa reflete o
que se deseja idealmente do serviço, já quando o serviço já está

https://miro.com/app/board/o9J_lcks5is=/#


em execução, o mapa reflete o diagnóstico de como o serviço
funciona. No projeto em questão, os consultores foram
orientados a construir um mapa diagnóstico, sobre o qual
trabalhamos e nos aprofundamos até o final do projeto.
Aproveitamos o momento também para o esboço de outros dois
mapas, em que estavam contempladas as etapas ideais do
serviço, numa possível expansão em um formato ainda não
existente.

Para esse mapeamento usamos, em momentos distintos e com
adaptações às necessidades do projeto, duas ferramentas do
design de serviços: jornada do usuário e blueprint do serviço.

2.2.1 Desenho da exploração de campo - parte I

Nesta oficina, foi apresentada pela Enap uma proposta de mapa
com as etapas da consultoria executiva baseada nos relatos do
time do projeto. As certezas, suposições e dúvidas mapeadas na
oficina anterior foram agrupadas com base nestas fases.

Houve espaço para debate e reajuste das etapas do mapa e
definiu-se pela distinção em 3 mapas diferentes, a depender do
tipo de entrada dos projetos de consultoria: quando o problema
é levado pelo órgão demandante, quando os consultores
identificam um problema; quando o tema foi previamente
escolhido.

Os integrantes detalharam o mapa com informações referentes
às atividades realizadas na prática em cada fase, bem como às
atividades ideais de cada fase, além dos materiais e artefatos
necessários a cada etapa da consultoria.

Ao final dos preenchimentos, realizou-se breve discussão para
definição de qual mapa seria foco do aprofundamento na
próxima etapa. Escolheu-se aquele que refletia o atendimento
da consultoria executiva para os problemas previamente
definidos, visto que era a experiência de atuação no apoio à
implementação do Programa de Gestão (PGD) objeto do piloto



em execução.

Foi orientado o refinamento das informações do quadro como
tarefa assíncrona.

OFICINA 3
07 de dezembro de 2020

OBJETIVO
Iniciar o mapeamento das fases do
serviço de consultoria

Mapa inicial da jornada da Consultoria
Imagem detalhada a partir da página 89.

Mapa da jornada da Consultoria ajustado pelo grupo na oficina
Imagem detalhada a partir da página 90.



Mapa da jornada da Consultoria com detalhamento das atividades realizadas na prática em
cada fase, bem como às atividades ideais de cada fase, além dos materiais e artefatos
necessários a cada etapa da consultoria.
Imagem detalhada a partir da página 92

2.2.2 Desenho da exploração de campo - parte II

Nesta oficina, o time revisitou os mapas trabalhados
anteriormente para que fosse realizado o refinamento e
fechamento das fases da consultoria.

Com o mapa foco definido, o time foi orientado a escrever, na
ferramenta blueprint no Miro, as etapas da consultoria relativas a
cada ator: à SEGES, aos consultores, ao órgão demandante. Além
disso, foram detalhados os materiais e artefatos necessários a
cada etapa já escritos anteriormente.

Foi orientado o refinamento das informações do quadro como
tarefa assíncrona.

OFICINA 4
09 de dezembro de 2020

OBJETIVO
Confirmação do foco da
exploração e
aprofundamento nas etapas
da consultoria



Blueprint da consultoria com as etapas relativas a cada ator: à SEGES, aos consultores, ao órgão
demandante, detalhamento de materiais e artefatos necessários a cada etapa
Imagem detalhada a partir da página 105

2.2.3 Desenho da exploração de campo - parte III

Nesta oficina, o time foi orientado a escrever individualmente, na
ferramenta Miro, as hipóteses, objetivos e métricas referentes a
cada fase da consultoria executiva.

Após escreverem, foram orientados a olhar todo o conteúdo
produzido pelos demais colegas e fazer comentários nos post-its
em que tivessem complementos a fazer.

Foi realizada priorização das fases por meio de votação
individual, em que foi criado um ranking.

Foram definidos os próximos passos para o projeto, haja vista o
intervalo entre oficinas decorrentes do período de ausências
programadas e comemorações de final de ano.

OFICINA 5
14 de dezembro de 2020

OBJETIVO
Definição de hipóteses, objetivos e
métricas para subsidiar a exploração
de campo



Recorte do detalhamento de hipóteses, objetivos e métricas de uma das macrofases da consultoria
Imagem detalhada a partir da página 116

2.3  PREPARAÇÃO PARA A EXPLORAÇÃO DE CAMPO

Planejamos, para essa fase, investigar as experiências dos
primeiros órgãos atendidos pela consultoria executiva. Para isso,
organizamos e realizamos um processo de escuta de alguns
servidores-chave indicados pela equipe de consultores. Para que
essa etapa gere o máximo de aprendizados e informações úteis
para a construção do serviço, é necessário planejá-la bem,
cuidando do preparo das perguntas e da capacitação do time do
projeto como entrevistadores e relatores.

Os trabalhos seguiram com preparo para a saída a campo com a
finalidade de explorar as vivências dos clientes do serviço de
consultoria e trazer aprendizados, além de retomar o projeto
após o recesso de final de ano.

Foi necessário realizar um realinhamento com o time, visto que
muito tempo se passou entre a última oficina e esta e alguns
integrantes haviam deixado o grupo e outros sido incluídos.

2.3.1 Preparação para o campo - parte I

Nesta oficina, os novos integrantes do time de consultores e
demandantes da SEGES foram apresentados e realizada
recapitulação de todas as etapas ocorridas no projeto desde seu
início.



O resultado do trabalho de aprofundamento nas macrofases da
consultoria, realizado pelo time da SEGES durante o intervalo do
projeto, também foi apresentado para fins de alinhamento por
todas as partes. Foi realizada atividade para mapeamento de
possíveis dúvidas, observações e pontos de atenção de cada
uma das macrofases apresentadas.

A fim de alinhar com os novos integrantes, a Enap novamente
explanou sobre o método do GNOVA Transforma, explicando seu
formato de trabalho colaborativo e não linear, em que são
facilitados processos que promovem a elicitação dos
conhecimentos dos próprios participantes e guiam para a
construção dos resultados.

A teoria acerca da ida a campo foi explicada e exemplificada e o
time foi guiado a construir as hipóteses e perguntas orientadoras
da exploração realizada na saída a campo.

A validação das perguntas geradas no quadro do Miro foi
passada como tarefa assíncrona para o grupo.

OFICINA 6
04 de março de 2021

OBJETIVO
Retomada do projeto e realinhamento com os
integrantes do grupo



Apresentação das macrofases da consultoria refinadas

Detalhe do trabalho colaborativo de contribuições dos integrantes acerca de cada macrofase
apresentada
Imagem detalhada a partir da página 137

2.3.2 Preparação para o campo - parte II

No check-in, foi levantado o tema “campo de pesquisa” e os
participantes foram convidados a compartilhar quem do time já
tinha experiência e conhecimento com esse modelo de



exploração.
Nesta oficina, foi apresentada uma proposta de roteiro para
entrevistas do campo ao time do projeto. As questões foram
baseadas na produção do grupo realizada nas etapas anteriores
e na oficina 1 de preparação para o campo, a partir das hipóteses
levantadas que refletiam suposições sobre o serviço.

Houve espaço para debate e reajuste do roteiro de campo, mas
os demandantes optaram por validá-lo de forma assíncrona,
após a oficina, considerando as especificidades da equipe.

Foi explicada a teoria sobre a condução das entrevistas e sobre o
registro das observações e citações coletadas e percebidos
durante este trabalho. Além disso, foi apresentada a ficha de
registro das entrevistas.

Nesta oficina, o time foi orientado a escrever individualmente, na
ferramenta Miro, as informações necessárias para a construção
do Mapa do campo da consultoria executiva, de forma que
todos pudessem visualizar como se daria o campo.

Esse mapa permitiu registrarmos, em um só lugar, as
expectativas, formato e estratégias do campo, facilitando a
visualização das providências necessárias para sua viabilização.

Após escreverem, puderam olhar todo o conteúdo produzido
pelos demais colegas e dialogar caso tivessem complementos a
fazer.

A Estratégia de Campo foi assim definida: Entrevistas individuais;
Entre 40 min e 1h; Se possível, com autorização para gravação
Realização em trios: entrevistador, responsável pelo registro e
supervisão das facilitadoras.

OFICINA 7
10 de março de 2021

OBJETIVO



Construção do roteiro de entrevistas, mapeamento do plano de exploração de campo e
preparo dos entrevistadores

Mapa do Campo na ferramenta no Miro com os seguintes clusters: Estratégia de Campo; Horizonte
temporal e cronograma; Órgãos que gostaríamos de incluir na etapa de campo; Pessoas que não
podemos deixar de entrevistar; Artefatos necessários; Prioridades da escuta (o que não podemos deixar
de captar nas entrevistas; Time do campo.
Imagem detalhada a partir da página 156

2.4  EXPLORAÇÃO DE CAMPO

Na construção de novos serviços, não é raro que a equipe
responsável fique centrada na sua percepção do que é
necessário para que o serviço aconteça e não priorize entender a
percepção dos clientes.

As entrevistas com os usuários do serviço como ferramenta para
imersão na realidade é valiosa para enriquecer essa percepção e
contemplar itens que talvez não fossem percebidos sem que a
visão dos clientes fosse considerada.

Utilizamos perguntas roteirizadas, porém abertas, para a escuta
em profundidade dos clientes do serviço. Todas as respostas são



registradas para posterior análise e retirada de insights e
aprendizados úteis à modelagem do serviço.
2.4.1 Imersão no campo

Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com membros
dos órgãos clientes do serviço de consultoria executiva,
conduzidas pelos consultores. O objetivo da etapa foi coletar a
percepção de representantes de órgãos clientes sobre o serviço
de consultoria executiva prestado. Buscou-se, assim,
compreender diversos aspectos da experiência desses órgãos
com o serviço de consultoria, o que permitiu visualizar suas
demandas e necessidades, pontos fortes e oportunidades de
melhoria no serviço e identificar como o serviço contribuiu para
apoiar os órgãos demandantes no processo de implementação
do Programa de Gestão (PGD), de que trata a Instrução
Normativa nº 65/2020.

A equipe da SEGES realizou agendamento prévio com os
entrevistados, usando a plataforma Teams (adotada na
infraestrutura tecnológica do Ministério da Economia). Para
garantir rigor técnico, em todas as entrevistas foi utilizado o
mesmo roteiro de entrevistas, construído colaborativamente nas
oficinas anteriores como guia orientador da conversa com os
participantes.

Todas as entrevistas tiveram a participação de mais de um
integrante do time de consultores da SEGES e foram conduzidas
por um entrevistador e registradas por um relator. Todos os
registros de texto e vídeo estão armazenados e identificados
para consultas posteriores.

Ao todo foram realizadas 10 entrevistas em 9 órgãos diferentes.



Slide com detalhe dos temas a serem abordados na exploração de campo

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEGES
Faça uma cópia desse arquivo para cada entrevista!

Tipo de Público: Demandantes da consultoria executiva

Nome:

Cargo:

Estágio do Projeto:

Entrevistador(a):

Data: Duração:

FOCO DO PROJETO (informação interna)

Resolver problemas complexos, de alto impacto, que aceleram a transformação
organizacional e melhoram o desempenho da Administração Pública, mobilizando talentos
específicos exclusivamente dedicados por um curto período

OBJETIVOS DA EXECUÇÃO E AVALIAÇÃO (informação interna)

● Alcançar os resultados previstos
● Construir o caminho de sucesso com menor custo em menor tempo
● Gerar sustentabilidade para as mudanças implementadas
● Avaliar as entregas; previsto x realizado
● Avaliar o trabalho da equipe de consultoria e do órgão
● Avaliar os resultados de curto prazo do projeto



INTRODUÇÃO

Deixe o entrevistado à vontade. Inicie fazendo algum tipo de conexão pessoal.

Olá, tudo bem? Meu nome é [nome], estes são [nomes dos colegas] e fazemos parte do
projeto de Consultoria Executiva. A Enap, escola de administração pública, está conduzindo
um processo com os consultores para modelarmos a consultoria de forma que atenda da
melhor forma as necessidades de quem a recebe.

Muito obrigado(a) pelo seu tempo e por compartilhar sua experiência conosco. Sua
experiência com a consultoria é rica para nós. Queremos ouvir para aprender sobre como
podemos fazer esse serviço atender às necessidades e expectativas de quem recebe, por
isso precisamos que as respostas sejam muito sinceras. Nesta entrevista, não há respostas
certas ou erradas. Você vai nos ajudar muito ao compartilhar suas percepções conosco.

Essa entrevista não será divulgada, isto é, só iremos utilizar as informações para este estudo.
A conversa levará cerca de 40 min a 1 hora. Eu vou precisar gravar para não perder as coisas
que você vai falar, assim, pergunto se incomodaria se eu gravasse só a voz para eu rever
depois as anotações? Seria para uso apenas meu, pode ser? (Se não, respeitar e caprichar
nas anotações).

PERGUNTAS

1. A qual material informativo você teve acesso nos primeiros contatos com a consultoria?
As informações foram suficientes para entender o papel da consultoria e objetivo do
projeto?

2. Você acha que as informações iniciais sobre escopo, objetivos e metas do trabalho do
consultor estavam claras? O que acha que poderia ter sido melhor em relação às
informações iniciais?﻿

3. O meio pelo qual foi informado o escopo, objetivos e metas do trabalho era adequado e
claro (resgatar o meio respondido na questão 1)?

4. O que foi pactuado no início da parceria contemplou todo o escopo esperado pelo
órgão?

5. A execução da consultoria aconteceu conforme o combinado inicial? Você se lembra de
algum ponto de divergência relevante?

6. Você acredita que os instrumentos e processos de trabalho utilizados até agora foram
claros? O que você acha que poderia ser melhorado?﻿

7. Você acha que as pessoas da sua equipe aprenderam parte das habilidades necessárias
ao sucesso do projeto?

8. Como você enxerga o papel do consultor? Acredita que ele deva ser orientador,
executor, ambos ou o vê em outros papéis?﻿

9. Seus patrocinadores entendem o valor proposto pela consultoria? Qual você acha que
seja o entendimento deles sobre este valor?



10. A clareza do papel da consultoria auxilia nos alinhamentos que você precisa fazer
internamente?

11. Há clareza na forma de acompanhamento do projeto? Há clareza na entrega em relação
ao escopo?

12. Você acredita que a consultoria atendeu às expectativas iniciais em relação ao seu
desafio? O que não foi atendido? O que foi atendido?

13. Você sente que tem informações suficientes para avaliar as entregas realizadas pela
consultoria?

14. Você sente que tem informações suficientes para avaliar o serviço realizado pelo
consultor?﻿

CONSIDERAÇÕES FINAIS

Muito Obrigado(a) por essa entrevista, esse material vai ajudar muito no nosso trabalho.

ANOTAÇÕES

Roteiro utilizado como guia para a exploração de campo

Entrevista Ministério da
Cidadania
24 de março de 2021

Entrevista MDR
25 de março de 2021



Entrevista ANATEL
25 de março de 2021

Entrevista ANTAQ
26 de março de 2021

Entrevista CNPQ
31 de março de 2021

Entrevista BACEN
09 de abril de 2021



Entrevista CADE
09 de abril de 2021

2.5  APRENDIZADOS DA EXPLORAÇÃO DE CAMPO

“O design de serviços, explícita ou implicitamente, envolve criar
cenários desejáveis para os clientes do serviço, bem como para
aqueles que o prestam.” Livro This is Service Design Doing

O compartilhamento de tudo que foi ouvido nas entrevistas é de
suma importância para que todo o time esteja alinhado sobre as
percepções dos clientes e possam discutir e tomar decisões
sobre as próximas etapas, com o pano de fundo se suas próprias
experiências como prestadores do serviço em questão.

Sistematizar os achados de campo, registrando e buscando falas
e percepções comuns a mais de uma entrevista, é a tarefa que
permite identificar os insights e aprendizados que são a riqueza
da exploração de campo.

2.5.1 Consolidação dos achados de campo - parte I

Na abertura da oficina, realizamos um check in convidando os
participantes do time do projeto a compartilhar uma palavra ou
imagem de como tinha sido a experiência das entrevistas em
campo. Em seguida, foi realizada mais uma vez a recapitulação
do trabalho realizado previamente e do método Enap, a fim de
que os novos membros do time estivessem alinhados com o
andamento do projeto.



Foi apresentado o objetivo das próximas oficinas de
aprendizados do campo e realizados combinados para que o
trabalho desses momentos fluísse bem.

Os participantes das entrevistas foram convidados a compartilhar
os resultados da ida a campo e as entrevistas realizadas foram
relatadas para todo o grupo. Relatores compartilharam as
principais respostas e suas percepções gerais sobre o que foi
dito pelos entrevistados.

Nesta oficina, 4 entrevistas foram compartilhadas: Ministério do
Desenvolvimento Regional (MDR), Enap , ANTAQ e CNPQ.

OFICINA 8
07 de abril de 2021

OBJETIVO
Compartilhamento das entrevistas e
registro dos aprendizados

2.5.2 Consolidação dos achados de campo - parte II

A oficina foi iniciada com um checkin contendo as imagens que
cada participante do time do projeto trouxe no checkin da oficina
anterior. Na sequência, retomamos o objetivo do trabalho que foi
iniciado e seria continuado nesta oficina.

Nesta oficina demos continuidade ao trabalho de
compartilhamento das entrevistas realizadas. No mesmo
formato, realizamos o compartilhamento das 6 entrevistas
restantes: Comissão de Valores Mobiliários (CVM), Ministério da
Cidadania, Anatel, Banco Central, Suframa e CADE.

OFICINA 9
14 de abril de 2021

OBJETIVO
Compartilhamento das
entrevistas e registro
dos aprendizados



Aprendizados registrados na ferramenta Miro, segmentados por entrevista e pelas seguintes
percepções: O que fizemos e deu certo; O que fizemos e pode melhorar; O que faltou fazer; Outros
insights e percepções. Na coluna vertical foi registrado informações relacionadas a cada entrevistado/a.
Imagem detalhada a partir da página 180

2.6 DESENHO DO MODELO DE SERVIÇO DE
CONSULTORIA EXECUTIVA

Não existe uma única ferramenta disponível para desenhar
serviços. Nas etapas anteriores, adaptamos e utilizamos o
blueprint para visualizar as macrofases do serviço de consultoria.
Seu uso foi relevante ao permitir aos participantes que
visualizassem o serviço do início ao fim, possibilitando o
aprofundamento do que deveria ocorrer em cada macrofase.

Ao longo do trabalho, sentimos falta, entretanto, de uma visão
mais enxuta do serviço, algo que mostrasse de maneira
resumida, um retrato do serviço. Para isso, decidimos utilizar o
Canvas de Modelo de Negócios e o adaptamos para serviços.

O Business Model Canvas ou "Quadro de modelo de negócios" é
uma ferramenta de gerenciamento estratégico, que permite
desenvolver e esboçar modelos de negócio novos ou existentes
em uma única página. É um mapa visual.



Para fazer o planejamento do que seria executado a fim de
aprimorar o serviço, utilizamos a ferramenta roadmap de
projetos, que é um mapa das ações que precisam ser realizadas,
com as ações classificadas de acordo com sua prioridade.

2.6.1 Refinamento do modelo - parte I

Nesta oficina foram recapitulados os objetivos centrais da ida a
campo.

Foi apresentado pelo time da Enap a síntese dos principais
aprendizados do campo, sistematizados após a realização da
última oficina.

O time do projeto foi convidado a participar de um debate
guiado e focado nos principais pontos a serem definidos relativos
às temáticas principais que emergiram das entrevistas:
comunicação assertiva com todas as esferas envolvidas;
formalização; gestão do conhecimento; treinamento e
capacitação nos órgãos; questões técnicas operacionais.

Para cada um dos focos de discussão foram levadas perguntas
direcionadoras e as ideias e resultados que surgiram do debate
foram registradas na ferramenta Miro.

OFICINA 10
22 de abril de 2021

OBJETIVO
Discussão sobre os
principais achados
do campo



Registro dos resultados da discussão de cada ponto
Imagem detalhada a partir da página 204

2.6.2 Refinamento do modelo - parte II

Essa oficina foi iniciada com a apresentação dos resultados do
debate realizado na oficina anterior.

Para apoio à execução das tarefas dos próximos momentos, foi
realizada conceituação, exemplificação e aplicação das
ferramentas de design de serviço Blueprint e Canvas. Foi
apresentado o modelo de Canvas da Consultoria Executiva e
seus campos detalhados.

O time foi dividido em grupos e guiados a preencher os campos
com as informações obtidas após internalização das entrevistas,
a saber: objetivo; problema; benefícios; como funciona o serviço;
duração; escopo; não escopo; público; responsáveis e papéis;
entregas; contrapartidas.



Ao final do preenchimento, ficou claro que havia discordâncias
acerca de algumas definições, portanto, como tarefa assíncrona,
foi pedido que discutissem sobre as divergências do grupo e
que, após entendimento interno, que o Canvas fosse ajustado
com o resultado consolidado em debate.

A fim de apoiar o grupo para que o conteúdo do Canvas ficasse
mais palatável ao público alvo do material e adequado às
necessidades que surgiram em oficina, o time da Enap contribuiu
com uma proposta de refinamento realizada também
assincronamente após a oficina, onde todos os itens propostos
foram extraídos dos entendimentos do grupo durante as oficinas
do projeto.

OFICINA 11
28 de abril de 2021

OBJETIVO
Construção do modelo
do serviço de
consultoria executiva



Canvas trabalhado pela equipe SEGES durante a oficina
Imagem detalhada a partir da página 216

Canvas proposto pela equipe Enap a partir de resultados prévios do projeto e refinado pela SEGES em
trabalho assíncrono.
Imagem detalhada a partir da página 217



2.6.3 Detalhamento das atividades de aprimoramento da
modelagem

Nesta oficina os objetivos das ferramentas Blueprint e Canvas
foram recapitulados e uma nova ferramenta apresentada: o
Roadmap de Projetos.

Os integrantes do time foram orientados a trabalhar no Miro para
a elaboração do Roadmap, registrando as atividades que
precisariam ser realizadas em cada uma das macrofases
priorizadas e aquelas que emergiram naturalmente na fase de
entrevistas: formação, capacitação e treinamento; construção do
projeto; acordo de prestação de serviço; execução; comunicação.
Para cada macrofase, as tarefas deveriam ser divididas nas
prioridades: imediatamente; em até 1 mês; em até 6 meses.

Após a atividade, foi iniciada a apresentação da jornada do
trabalho conjunto com a Enap. Todas as fases foram
apresentadas e navegamos com o grupo pela produção
realizada nos quadros do Miro.

Retornamos às questões debatidas no início do Projeto a fim de
verificar quais delas foram respondidas ao final do trabalho.

Foram apresentados os encaminhamentos finais do que
precisaria ser aprofundado, sugestões da Enap, apresentados os
resultados tangíveis e intangíveis do projeto e realizada avaliação
final dos participantes na ferramenta Mentimeter e encerrado o
Projeto.

OFICINA 12
06 de maio de 2021

OBJETIVO
Detalhamento das
atividades necessárias
para as próximas fases



Roadmap do projeto com detalhamento das atividades das próximas etapas necessárias para endereçar
os principais achados do campo
Imagem detalhada a partir da página 242

2.7  APRESENTAÇÃO DE RESULTADOS

A apresentação executiva de resultados é importante para dar
visibilidade do trabalho realizado às instâncias superiores. Seu
objetivo é colher a percepção dos patrocinadores do projeto,
mostrar e validar o caminho percorrido.

2.7.1 Apresentação executiva

Nesta oficina foi feita uma apresentação executiva do projeto
onde foram recapitulados os objetivos centrais do projeto e a
síntese dos principais aprendizados, sistematizados após a
realização da última oficina (anexo I).

Foram apresentados também os resultados tangíveis e
intangíveis do projeto, com abertura e destaques do time do
projeto.



Após a apresentação executiva da jornada do projeto, o time do
projeto foi convidado a apresentar a modelagem e o percurso
trilhado após término do projeto, destacando os aprendizados e
indicando os próximos passos.

Os dirigentes convidados tiveram um momento de feedback
para o time do projeto com indicação de possibilidades e
oportunidades relativas à agenda do serviço de consultoria
executiva, incluindo possibilidades de continuidade com o apoio
da CGGOV da Enap.

Após o diálogo sobre os feedbacks recebidos, a equipe do
projeto foi convidada a expor os principais aprendizados
individuais do processo.

OFICINA 13
18 de junho de 2021

OBJETIVO
Apresentação executiva de
resultados
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STICKDORN, Mark et al. THIS IS SERVICE DESIGN DOING -
Applying service design thinking in the real world - A
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4. ANEXOS
Anexamos abaixo os slides das oficinas e conteúdo produzido no
Miro.

























































































Plataforma Miro - Matriz CSD - 02/12/2020





















Plataforma Miro - Mapa da Consultoria proposto pela Enap -
07/12/2020



Plataforma Miro - Mapa da Consultoria ajustado pela SEGES-
07/12/2020



Plataforma Miro - Mapa da Consultoria Opção 1 - Problema
trazido pelo órgão demandante - 07/12/2020



Plataforma Miro - Mapa da Consultoria Opção 2 - Tema definido
pela SEGES/ME - 07/12/2020



Plataforma Miro - Mapa da Consultoria Opção 2 - Problema
identificado pelos consultores da SEGES/ME - 07/12/2020

























Plataforma Miro - Mapa da Consultoria Opção 2 - detalhado -
09/12/2020























Plataforma Miro - Desenho da avaliação do piloto da
consultoria executiva - 14/12/2020











































Plataforma Miro - Jornada da Consultoria Executiva -
04/03/2021







































Plataforma Miro - Mapa do Campo - 10/03/2021

















































Checkin  no Miro - 14.04.21



Plataforma Miro - Aprendizados do Campo - 14/04/2021









Documento em PDF com o quadro acima pode ser acessado através do link:
https://drive.google.com/file/d/1XxHJbL96oDnoS0ht-Q3Epbr_0m2ZpRsB/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1XxHJbL96oDnoS0ht-Q3Epbr_0m2ZpRsB/view?usp=sharing






























































Plataforma Miro - Canvas da Consultoria - 28/04/2021



Plataforma Miro - Canvas da Consultoria proposta Enap-
28/04/2021





















































Plataforma Miro - Roadmap do Projeto - 06/05/2021



































































Anexo II - Apresentação feita pelo Roberto Pojo/SEGES/ME

















Plataforma Miro - Feedback - 18/06/2021


