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APRESENTACAO

E com satisfacdo que a Enap, por meio de seu Laboratério de
Inovacado em Governo — GNova, lanca esta publicagdo — Design
etnografico em politicas publicas, no contexto da colecdo Inova-
¢do na Pratica. Este trabalho sistematiza o conhecimento gerado
em projetos desenvolvidos nos ultimos dois anos de atuagdo do
laboratério, em parceria com outros 6rgaos do governo federal.

O design etnografico foi apresentado aos integrantes do GNo-
va por participantes do laboratério dinamarqués MindLab, no
ambito da cooperacdo entre o Ministério de Negdcios e Cres-
cimento do Reino da Dinamarca, o Ministério do Planejamen-
to, Desenvolvimento e Gestao (MPDG) e a Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap) para desenvolvimento dos temas
inovacao e digitalizacdo visando a transparéncia e eficiéncia da
gestdo governamental. Desde entdo, a metodologia passou por
algumas adaptacdes, foi trabalhada em oficinas e cursos e ago-
ra esta sendo disponibilizada na forma deste material.

Inaugurado na Dinamarca, em 2002, o MindLab é um labora-
tério de inovagao em governo que aplica a abordagem do de-
sign em contextos de processos participativos, buscando aproxi-
mar o servigo publico dos cidad&os.

Reforcando sua trajetéria de iniciativas para a modernizacao
da gestao publica, a Enap e o MPDG inauguraram, em agosto de
2016, o Laboratério de Inovacdo em Governo — GNova, unidade
voltada para o desenvolvimento de solugdes criativas para pro-
blemas publicos com o uso de metodologias e abordagens mul-
tidisciplinares inspiradas no design, ciéncias sociais, economia
comportamental e gestdo publica. O GNova também atua na
prospeccdo, experimentacgdo e disseminagdo de novas tendéncias
e abordagens para a inovagao em servigos e politicas publicas.

Inovacgao na Pratica Design etnografico
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Ferramentas oriundas do design vém sendo utilizadas por go-
vernos de todo o mundo — dentro e fora de laboratérios de ino-
vacao - para produzir servigos e politicas publicas adequadas
as demandas da sociedade. O design etnografico também se ins-
pira na antropologia para auxiliar na dificil tarefa de encontrar
solugdes mais préximas as necessidades reais dos usuarios dos
servicos e beneficidrios das politicas publicas.

Com o presente material, espera-se que os servidores publi-
cos tenham em maos uma metodologia poderosa, que sirva para
compreender os problemas publicos desde o ponto de vista do
usuario (e dos demais envolvidos) e, por meio dessa experién-
cia, sejam capazes de formular, testar e avaliar servicos pubicos
com mais efetividade.

Gostariamos de agradecer as equipes de projeto que traba-
lharam conosco aplicando a metodologia, particularmente nos
casos citados nesta publicagdo, referentes aos 6rgéos Anvisa,
Ministério do Planejamento, Casa Civil, Imprensa Nacional e Mi-
nistério da Saude. Estendemos o nosso obrigado ao MindLab e
ao governo da Dinamarca por mais este fruto da parceria estabe-
lecida em 2016. Cabe, por fim, um agradecimento especial a con-
sultora Isabella von Miihlen Brandalise, cuja competéncia, cria-
tividade, visao estratégica e dedicagao foram essenciais para o
desenho desta colecdo e desta publicacao.

Boa leitura!

Guilherme Alberto Almeida de Almeida
Diretor de Inovacgdo e Gestao do Conhecimento



INTRODUCAO

Os desafios colocados hoje ao setor pulblico sdo consideraveis:
atender a um conjunto de demandas sociais cada vez mais com-
plexo e diferenciado, em um ambiente de rdpidas transforma-
¢Oes e com restricdes de recursos. Além disso, entender a pers-
pectiva das pessoas, cidadas e usuarias de servigcos publicos, é
fundamental para se buscar solugdes inovadoras voltadas ao
aprimoramento da acao governamental.

O design etnografico é uma abordagem que contribui para a
transformacdo da cultura da administragdo publica ao gerar en-
tendimento sobre um determinado problema publico a partir da
imersdo de servidores na experiéncia e realidade vivida pelos
cidadaos - suas reais necessidades, expectativas e dificuldades.

Introduz-se, assim, uma possibilidade de pesquisa que muito
pode agregar a andlise de dados, revisao de literatura ou outro
método de levantamento indireto de informacées. Trata-se aqui
de um processo de geracdo de conhecimento e mudancga de
mentalidade pela aproximagdo da burocracia as experiéncias
concretas das pessoas, utilizando-se de técnicas simples e de
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aplicagao rapida. Os numeros e as teorias passam a ser impor-
tantes meios para se chegar as pessoas, mas sem as substitui-
rem. O grande diferencial do design etnografico é sua proposta
inovadora de geragdo de conhecimento a partir da experiéncia
sensorial apreendida, colocando a prova teorias ou suposicdes
prévias da burocracia a respeito de determinadas praticas ou si-
tuacbes o que, ndo raro, limita a construcao de solucdes e politi-
cas publicas mais efetivas.

Nesse contexto, a presente publicagdo sistematiza e socializa
os aprendizados das experimentacdes realizadas pelo Laboraté-
rio de Inovacao em Governo — GNova no aprimoramento e desen-
volvimento de servicos e politicas publicas por meio do design
etnografico. Além de elementos conceituais e alguns exemplos
praticos de projetos desenvolvidos pelo GNova, esse material for-
nece um roteiro detalhado que orienta a utilizacdo do design et-
nografico por gestores e formuladores de politicas publicas.



0 QUE E DESIGN ETNOGRAFICO?

COMECANDO COMALGUNS CONCEITOS

Design etnografico é uma forma de aprender sobre as pessoas,
suas necessidades e seus contextos com o objetivo de identificar
oportunidades de inovacao que correspondam, de forma mais
préxima, as perspectivas e experiéncias vividas pelas pessoas
afetadas por um produto, servico ou politica publica.

Design etnografico é o nome dado a uma etapa de um proces-
so de design em que fazemos um mergulho para entender com
profundidade uma determinada realidade que queremos trans-
formar. Esse processo inspira-se em métodos vindos da area da
antropologia.

Para melhor compreender esse conceito, é necessario falar um
pouco de design e de etnografia. Design é uma abordagem inter-
disciplinar que combina métodos e ferramentas de diversas areas
com o objetivo de gerar ou transformar um servico ou produto.

“Design é projeto, e esta presente no ponto de contato
entre um produto, servico ou marca e seu usuario.”

Design Thinking e Thinking Design, p. 18

A etnografia, por sua vez, é uma forma de pesquisa de campo
criada pela antropologia, entre o final do século XIX e o inicio do
século XX. Sua traducao literal é “descricao de pessoas”. A etno-
grafia abarca um conjunto de métodos que auxiliam o pesquisa-
dor a imergir numa sociedade para entendé-la profundamente
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na sua cultura, nos seus comportamentos e nas suas relagdes
sociais. Uma Unica pesquisa etnografica pode durar anos.

No design etnografico, o pesquisador tem a oportunidade de
mergulhar na realidade vivenciada pelo usuario de um servico ou
produto, olhando e identificando pontos positivos e negativos des-
sa experiéncia e oportunidades de inovagao para aperfeigoa-la.

Assim, o foco do design etnografico é sempre o usuario, bene-
ficidrio ou cliente, e seu processo de criacdo envolve diferentes
pontos de vista, unidos colaborativamente. Ele se inspira na et-
nografia por fazer um mergulho no contexto e na cultura em que
0 usudrio estd inserido; e constitui-se como uma etapa do pro-
cesso de design, pois seu propdsito é encontrar oportunidades
de intervengdo para melhoria ou criacdo de servigos ou produtos.

O objetivo principal deste método é gerar insights sobre de-
terminado assunto. Esses insights podem demonstrar as necessi-
dades e demandas do usuario, ou provavel usuario, com relagao
a um produto ou servigo, e, a partir dai, subsidiarem o desenvol-
vimento de um projeto para melhora-lo. Portanto, o design etno-
grafico dificilmente tem um fim em si mesmo, ele é parte de um
projeto maior de formulagdo ou reformulagdo de politicas, pro-
gramas, servigos, processos ou produtos.

Um conceito fundamental para o desenvolvimento do design
etnografico é o de empatia: a capacidade de nos colocarmos no
lugar do outro. E a partir desse novo “lugar”, buscarmos enxergar
as coisas e o mundo segundo esse ponto de vista, e ndo o0 nosso
préprio. Nesse processo, pode ser Util experienciar as situacées
vivenciadas por usuarios de um servico, entendendo suas opi-
nides e seus sentimentos em relacao aquela situacao. Neste mo-
mento, é essencial “esquecermos” o que somos e achamos para
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Foto: Isabella Brandalise (MindLab)

aprendermos a olhar com os olhos do outro, a quem queremos
atender ou beneficiar.

“0 design etnografico nos ajuda a mergulhar mais
profundamente e entender o caos e as emocoes
que fazem de nés humanos e com comportamentos
aparentemente ilogicos.”

Andy Polaine, Lavrans Lovlie e Ben Reason, 2013

O método para realizacdo do design etnografico, que sera dis-
cutido nesta publicacdo, ndo persegue o rigor estatistico, pois
0 objetivo ndo é confirmar ou refutar uma tese, e sim imergir na
realidade do outro, para que se conhecga e descubra coisas no-
vas. E importante mencionar que as informacées geradas pelo
design etnografico podem compor e enriquecer o entendimento
dos dados quantitativos. Por isso, recomenda-se inclusive que as
constatacdes de campo sejam correlacionadas a dados e esta-
tisticas, ampliando o entendimento sobre a realidade em ana-
lise. Dessa forma, enquanto os métodos quantitativos podem
identificar, confirmar ou refutar tendéncias sobre determinado
comportamento em maior escala; o design etnografico, por sua
vez, permite analisar esse comportamento em menor escala e
obter insights sobre o porqué da sua ocorréncia, identificando
oportunidades de agdo para o desenho ou aperfeicoamento de
uma politica ou servigo.
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Caso1

EXPERIENCIA DA ANVISA

Em 2017, o GNova recebeu uma deman-
da da Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria: a equipe queria entender por
que as pessoas realizavam tantas cha-
madas telefénicas para a central de
atendimento do 6rgdo em vez de bus-
carem as informacdes no site oficial.
Para iniciar essa investigagdo, foram
utilizados dados quantitativos sobre
os tipos de usudrios e o contelido das
ligacGes, que, posteriormente, orienta-
ram o desenho de aplicagdo do design
etnografico. Ao misturar um método
quantitativo com outro qualitativo, o
resultado foi sinérgico.

Primeiramente, recorreu-se aos da-
dos disponiveis na central de atendi-
mento: quais perfis mais acessavam
os canais de atendimento; qual era a
categoria de usuarios mais frequen-
tes; quais canais de atendimento eram
melhor ou pior avaliados; quais eram
os assuntos mais demandados, etc. De
posse desses dados, a equipe pode en-
tdo planejar seu design etnografico

com mais precisao: definir o publico-al-
vo, 0s canais de atendimento preferidos
para cada publico, os setores regulados
que mais solicitavam atendimento, etc.
Foi possivel, por exemplo, perceber co-
mo prioritarios os setores de cosméti-
cos, produtos farmacéuticos, pesquisa,
produtos alimenticios e produtos para
a saude.

Os dados quantitativos ajudaram a
comprovar que, trabalhando com os
estados do Rio de Janeiro, Sdo Paulo
e Distrito Federal, ja seria possivel ter
acesso ao publico pretendido com di-
versidade e nimero suficiente de em-
presas a serem entrevistadas. Essas
informagdes economizaram tempo e
dinheiro. Identificado o publico, agora
era preciso fazer uma imerséo nas ex-
periéncias dos usuarios para saber as
motivacées que os levavam a se com-
portar daquela maneira.

Essas imersdes, realizadas por meio
de visitas as empresas e entrevistas fo-
ram surpreendentes. Certamente, os

Inovacgao na Pratica
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resultados obtidos exclusivamente
com um dos dois métodos de pesqui-
sa ndo teriam sido tdo ricos. Apenas
com a pesquisa de dados quantitati-
vos, ndo seria possivel compreender
as demandas aos canais da central de
atendimento, nem as expectativas dos
usuarios sobre a Agéncia, apenas se-
ria possivel levantar suposicdes, sem
nenhuma garantia de sua aderéncia a

realidade. Por outro lado, se fosse utili-
zado apenas o design etnografico, ndo
seria possivel focar no publico mais
representativo, e os resultados pode-
riam estar muito dispersos, ja que po-
tencialmente todos os cidad&os e cida-
das do Brasil poderiam ser usuarios e
usuarias dos canais de atendimento e,
portanto, poderiam ser publico-alvo da
pesquisa.
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0 QUE E FUNDAMENTAL NO DESIGN ETNOGRAFICO

O conhecer pela experiéncia exige uma maior aproximacdo da
realidade a partir da perspectiva de quem a vivencia. Por isso,
a construcdo do conhecimento pelo design etnografico se da
em campo, usando técnicas de observacao, interacdo e imersao
construidas a partir do que se julga saber e também do que se
busca responder, esclarecer, compreender. Coletam-se dados
para identificacdo de padrdes e, especialmente, desenvolvimen-
to de insights — novos entendimentos que sinalizam possibilida-
des de intervencdo no problema, agregando valor as experién-
cias dos usuarios ou beneficiarios que utilizam o servico ou sdo
afetados pela politica publica.

Para que essa imersao no problema seja hem-sucedida e
mantenha seu carater etnografico, é preciso que se combine trés
acoes:

« Observar: ver as pessoas e seus comportamentos no contexto

da experiéncia em que queremos nos aprofundar.

+ Interagir: entrevistar pessoas por meio de encontros, agenda-

dos ou nao.

« Imergir: experienciar o que a pessoa vivencia.

Inovacgao na Pratica Design etnografico
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Foto: Marina Lins Lacerda (GNova/Enap)
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Ao realizar uma pesquisa de design etnografico, essas acdes
devem, sempre que possivel, ser combinadas entre si, pois re-
presentam angulos diferenciados de desenvolvimento da sen-
sibilidade e captacdo da experiéncia de imersdo na realidade.
Assim, um determinado ponto de vista pode ser compreendido
de maneira efetivamente mais ampla.

Outra questdo importante é a postura do pesquisador. E es-
sencial que, na ida a campo, o pesquisador adote uma “atitu-
de de principiante”, movido pela curiosidade e abertura ao novo.

Este é um convite para que possamos esquecer o que sabemos
sobre o assunto e explorar o problema como se estivéssemos
tendo o primeiro contato com ele. A partir do que observamos,
perguntamos e experienciamos, vamos entendendo a questao,
incorporando conhecimento a partir de outros pontos de vista e
do que se pode aprender por meio dessas trés acées de explora-
cdo da realidade: observar, interagir e imergir.

“0 design etnografico nos ajudou a identificare
reconhecer problemas que ignoravamos. Foi muito
bom para desmistificar o que a gente acha que sabe.”

Servidora do Ministério do Planejamento, participante do projeto SICAF

Inovacgao na Pratica Design etnografico
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DESIGN ETNOGRAFICO E POLITICAS PUBLICAS

O design etnografico pode ser utilizado em momentos diferentes
dentro de um mesmo projeto. Pode ser utilizado para explorar,
de maneira ampla, uma realidade, identificando oportunidades
de iniciar um projeto de melhoria ou a criacdo de um servico ou
produto. Nesse caso, a pesquisa é anterior a definicdo do escopo
do projeto.

Outra possibilidade é a pesquisa ser uma etapa dentro de um
projeto, a fim de que se possa compreender melhor algum com-
portamento especifico dos usudrios e, a partir dai, gerar insumos
para o desenvolvimento de um projeto mais especifico.

Apds estagios iniciais de implementagado, o design etnogra-
fico pode ser usado para testar protétipos e avaliar pilotos. Por
fim, quando uma politica publica ja estd implementada, o design
etnografico pode ser muito Gtil para explorar efeitos inespera-
dos, identificando, por exemplo, porque as mudancas desejadas
ndo estdo acontecendo.

O ciclo das politicas publicas envolve fases que vao desde
a formacdo de agenda até sua execucdo e avaliagdo. O design
etnografico € um método que pode ser utilizado em algumas
dessas fases, quando queremos imergir numa situagao para co-
nhecé-la mais a fundo. Esse conhecimento pode ser mais trans-
versal ou mais especifico, dependendo do objetivo da pesquisa
e da fase do ciclo da politica publica no qual ela esta inserida.
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Na figura abaixo, vocé pode entender melhor como o design et-
nografico pode auxiliar nas diferentes fases do ciclo da politica
publica, seja de forma exploratdria (1), generativa (2) ou avalia-

tiva (3 e 4).

DESIGN ETNOGRAFICONO CICLO
DE POLITICAS PUBLICAS

NEGOCIACAO
POLITICAE

2. Teste de conceito, INSTITUCIONAL

protétipo inicial

DESENHO
DAPOLITICA

1. Exploragao de
suposicdes e geragao
de insumos para
ideacdo

FORMACAO
DAAGENDA

Fonte: Adaptado
de MindLab, 2017.

PREPARACAO PARA
IMPLEMENTACAO

IMPLEMENTACAO
3. Teste da
implementacao,
avaliacao de piloto

MONITORAMENTO
EAVALIACAO

RESULTADOS
ESPERADOS

4. Investigacao

INESPERADOSE dos resultados
EXTERNALIDADES
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1. Exploracao de suposicoes e geracao de insumos para ideacao
- Podemos utilizar o design etnografico antes de uma politica
existir, no momento de sua formulacdo. O tomador de deciséo e/
ou equipe técnica tem uma intencdo de desenhar um programa
para intervir num cenario, mas ndo conhece muito do contexto
que esse programa visa afetar. Este € um bom momento para en-
tender melhor o cenario e buscar ideias para formular o desafio
a ser enfrentado.

2. Teste de conceito, protétipo inicial - Um programa ja foi for-
mulado conceitualmente e a equipe técnica necessita saber se
pode prosseguir para o desenho final e implementacao. Este é
um bom momento para testar os conceitos envolvidos e diminuir
os riscos de o projeto ndo dar certo. Imergir na realidade dos di-
versos atores envolvidos pode gerar importantes insights.

3. Teste da implementacao, avaliacao de piloto - Realizar a im-
plementacao de um piloto antes de massificar aimplementacao
de um programa é uma pratica comum para se corrigir imperfei-
¢des nas politicas publicas. Neste momento, o design etnogra-
fico pode aprofundar algumas descobertas relevantes para se
corrigir o percurso antes que ele se generalize.

4. Investigacao dos resultados - Os programas implementados
podem ndo dar os resultados pretendidos, total ou parcialmente.
E 0 momento de olhar com profundidade para os erros e acertos,
corrigir o caminho ou decidir abandonar o programa. O design
etnografico como método qualitativo de pesquisa em profundi-
dade pode contribuir para essa avaliagao.
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UMAVISAO GERAL DANOSSA CAMINHADA

O processo de desenvolvimento do design etnografico com-
preende um conjunto de passos. Antes de entrar na discussédo
mais detalhada de cada passo, o que sera feito na préxima se-
¢ao desta publicagao, vale a pena ter uma visao geral desta ca-
minhada, vejamos:

PASSO1-Definicao do escopo que se deseja pesquisar

O que queremos descobrir com a pesquisa? Para auxiliar essa
definicdo, necessitamos entender o que sabemos sobre o pro-
blema de pesquisa, o que supomos a respeito dele e o que que-
remos entender melhor ou temos duvidas. Dessa forma, estabe-
lecemos foco no que se quer melhor compreender.

PASSO2-Definicao do publico a ser observado e/ou entrevistado
Quem é afetado direta ou indiretamente pelo nosso problema?
Nem sempre é possivel ter representantes de todos os publicos,
sendo necessario focar nos de maior interesse para o que se
busca pesquisar.

Inovacgao na Pratica Design etnografico
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PASSO 3-Conhecimento das préprias suposicoes

Definido os publicos a serem entrevistados, é importante co-
nhecer as préprias suposicdes sobre esses pulblicos, para que
tenhamos consciéncia disso e nos protejamos de irmos a campo
buscando apenas essa confirmacao.

PASSO4-Preparacao do roteiro para ida a campo

Trata-se aqui tanto da constru¢do de um conjunto de perguntas
que estimulem uma conversa, como de orienta¢des para ampliar
os niveis de observacao e participacdo ativa dos entrevistados.

PASSO5-1da a campo e registro

Aida a campo exige manter a postura de abertura ao novo, para
o qual a consciéncia das préprias suposicdes feitas previamente
é de grande valia. Quanto ao registro, esse pode se dar na forma
de audio, video, fotos ou anotagdes, sendo fundamental a captu-
ra de citacGes (registro fiel do que foi dito e que expressam, por
essa fidelidade, uma expressao de mundo), observacdes (descri-
¢Oes de fatos e experiéncias de maneira o mais imparcial pos-
sivel) e insights (descobertas para questdes desconhecidas, um
conhecimento novo).
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PASS0 6-Sintese dos registros

Trata-se da socializacdo dos registros com demais participantes
do projeto e sua reorganizacdo conforme grupos tematicos, rela-
¢oes e padrdes.

4,
%y s
U

PASSO7-Geracao de insights

O processo de compartilhamento leva a uma percepgdo de no-
vos conhecimentos e novas formas de enxergar uma questao
(insights). Durante todo o processo de vivéncia, os insights apa-
recem e devem ser registrados, mas ganham ainda mais clareza
apoés o compartilhamento e a identificacdo de padrdes com as
informacgdes levantadas.

PASSO 8-Apresentacao dos resultados

A apresentacao dos resultados do design etnografico deve ter
por objetivo comunicar, de forma clara, visual e empatica, os
insights do projeto e tudo aquilo que possa dar vida a esses in-
sights, em especial citagdes. Ndo ha um formato Unico, mas uma
forte indicacdo de ser sucinto e focado no que é essencial para
responder a pergunta central da pesquisa.

Fonte: MindLab



COMO FAZER?

Apresentaremos aqui um roteiro detalhado para que gestores
publicos possam fazer uso deste método em diferentes fases
do ciclo de politicas publicas. Para ilustrar esse passo a passo,
apresentaremos casos reais de projetos que ja foram desenvol-
vidos pelo GNova - Laboratério de Inovagcdao em Governo, em
parceria com diversos entes da administracdo publica.

Os passos explicados aqui sdo uma sugestao para vocé or-
ganizar uma pesquisa, baseada em entrevistas que envolvem
as trés agoes de exploragao da realidade: observar, interagir e
imergir. Tais passos podem ser mais ou menos necessarios, de-
pendendo da pesquisa em questao.

Teste! Arrisque!
Boa leitura e boa pesquisa.
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PASSO 1-DEFINICAO DO ESCOPO DA PESQUISA

A pesquisa é parte de um projeto, o qual tem por objetivo explo-
rar solugdes para um problema ou desafio. A partir do escopo do
projeto, temos que delimitar o escopo da pesquisa. Para o uso
do design etnografico, é importante sabermos eleger a pergunta
central (podem ser mais de uma, dependendo do caso) que que-
remos responder com o trabalho de campo.

Esta fase é crucial, pois uma pergunta mal definida pode com-
prometer toda a pesquisa. Isso ndo significa que a pergunta néo
possa ser alterada depois, caso se identifique que ela nao es-
ta conduzindo a questdo que esperavamos: as vezes, recomecar
faz parte do processo. Porém, quanto mais nos debrugarmos so-
bre a pergunta, mais chance temos de acertar o que queremos.

A pergunta da pesquisa é diferente da pergunta do projeto.
Um projeto pode ter um objetivo mais amplo e a pesquisa pode
ser utilizada para aprofundar uma questao especifica que gera-
ra insumos para serem usados no projeto.

A questdo que mais orienta a definicdo da pergunta da pes-
quisa é: “O que queremos descobrir com a pesquisa?”. Para auxi-
liar essa definicdo, necessitamos entender o que sabemos sobre
o problema da pesquisa, o que supomos a respeito dele e o que
queremos entender melhor ou temos duvidas.
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Caso 2

PROJETO SICAF

O Sistema de Cadastramento Unificado
de Fornecedores (SICAF), administrado
pelo Ministério do Planejamento, em
funcionamento desde 1995, foi criado
para viabilizar o cadastramento de for-
necedores de materiais e servigos inte-
ressados em participar de licitacdes e
contratagdes com Administragdo Publi-
ca Federal.

Em 2016, o relatério da Controlado-
ria-Geral da Unido (CGU), apontando
criticas e sugestdes ao funcionamento
do sistema, evidenciou a necessidade
de o Ministério realizar uma investiga-
¢do mais aprofundada: o SICAF estaria
facilitando ou dificultando as relagdes
comerciais com o Governo Federal?
Qual seria a real necessidade de um
sistema de cadastro de fornecedores?

Para iniciar essa investigacao, em
junho de 2017, foi desenvolvida uma
pesquisa de design etnografico com os
usudrios do sistema (servidores publi-
cos operadores do sistema; empresas
ja contratadas ou interessadas em con-
tratagOes publicas; instituicdes parcei-
ras que estimulam pequenos empreen-
dedores e empresas a estabelecerem
relagdes comerciais com o governo; e
uma empresa que havia desistido de se
inscrever por causa do sistema) a fim de
coletar informagdes sobre a experién-
cia de uso do SICAF.

A hipotese de partida (o que supu-
nhamos) era de que os problemas no
funcionamento do sistema seriam de
ordem tecnolégica. Porém, a pesquisa
evidenciou importantes questdes liga-
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das a gestdo do sistema, a comunica-
¢d0o com 0s usuarios e a capacitacao
dos operadores.

Imagine se o problema da pesqui-
sa tratasse apenas do sistema tecno-
légico, ou sobre a interface do sistema
com o usudrio? Certamente, o projeto
de melhoria baseado apenas nas su-
posicdes dos gestores nao resolveria
muitos problemas que de fato existiam,
por exemplo, o da comunicagdo. A pes-
quisa evidenciou que havia um grande
problema de comunicacgdo entre ope-
radores, empresas e ministério. A partir
dessa constatacao, foi elaborada uma
campanha de comunica¢do com pro-
dugdo de material explicativo para os
publicos.
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SUGESTAO DEMETODO

1. Relina a equipe do projeto e faga a seguinte pergunta: “O que
queremos descobrir com a pesquisa?”. Todos devem escrever
num papel uma resposta, no tempo maximo de 3 minutos.

2. O grupo deve compartilhar as respostas dadas e discutir so-
bre as questGes que apareceram. Elejam uma ou duas perguntas
para guiar a pesquisa.

3. Em seguida, faca 3 perguntas ao grupo, dando 4 minutos para
cada resposta individual:

a) O que ja sabemos sobre o problema da pesquisa?

b) O que supomos a respeito dele?

c) O que queremos entender melhor ou temos duvidas?

4. Discutam as respostas, pergunta por pergunta. Anotem os re-
sultados.

5. Voltem a(s) pergunta(s) da pesquisa e confirmem se ela(s) de-
ve(m) ser mesmo a(s) pergunta(s) que guiara(ao) os trabalhos.
Pode ser que a discussd@o do item 4 tenham clareado algum pon-
to, e o grupo decida mudar de pergunta.
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PASSO 2 - DEFINICAO DO PUBLICO A SER PESQUISADO

Para pensarmos quem é o publico da nossa pesquisa, precisa-
mos, primeiramente, responder a seguinte questdo: “quem é ou
sera afetado, direta ou indiretamente, por este servigo ou poli-
tica publica?”. Um usudrio de servico ou beneficiario de politica
publica certamente é um publico que temos que ter em mente,
mas nao € o Unico.

Cada pessoa pesquisada traz o ponto de vista do seu lugar de
observacdo e, com empatia, conseguimos captar as diferencas.
A juncao desses pontos de vista é fundamental para que se com-
ponha uma visdo do todo mais completa. Para auxiliar na esco-
Lha do publico a ser entrevistado, com o objetivo de coletar im-
pressdes relevantes, podemos considerar alguns dos seguintes
tipos de usudrios:

« Usuario extremo - Usuario do servico que representa algum
extremo na utilizagdo do servigo. Estes usuarios podem ge-
rar bons insights, porque as observacées sobre o servico sao
mais intensas. Exemplo: pessoas que usam um sistema todos
os dias, ou pessoas com deficiéncia visual que acessam ou
guerem acessar um sistema.

« Usuario analogo - Usudrio que utiliza um servico ou produto
semelhante. Algumas vezes, queremos pensar um servico que
ainda nao existe e, por isso, para coletar informacdes relevan-
tes, podemos entrevistar um usudrio de um servigco parecido
ou que tenha aspectos semelhantes, no que desejamos ob-
servar. Exemplo: usuarios de um sistema implantado no mu-
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nicipio que gostariamos de desenvolver no ambito do Gover-
no Federal.

« Usuario potencial - Pessoas que podem ser o publico-alvo de

um servico, mas, por alguma circunstancia (desconhecimen-
to, por exemplo), ainda ndo o utilizam. Para algumas pesqui-
sas, este usuario pode ser chave, ja que podemos pedir para
acompanha-lo na sua primeira utilizacdo do servico em ques-
tdo. Exemplo: pessoas que cumprem 0s requisitos para rece-
berem algum beneficio do governo, mas desconhecem deter-
minada politica.

« Nao usuario - Pessoas que deliberadamente ndo séo usudrias.

Exemplo: empresas que poderiam vender um produto para o
governo, mas ndo o fazem porque acharam o processo muito
burocratico.

SUGESTAO DEMETODO

1. Relina a equipe do projeto ou pessoas que estao envolvidas
com a tematica. Nao hd necessidade que a equipe seja nume-
rosa, mas é interessante que seja multidisciplinar, para garantir
diferentes pontos de vista.

2. Conte aos membros da equipe o objetivo da pesquisa e pega
que escrevam em post-its quem sdo as pessoas direta ou indire-
tamente afetadas pelo servico em questdo. Dé 3 minutos para
esta atividade.

3. Em seguida, com a equipe, descreva todas as etapas do servi-
¢o, verificando se nenhuma pessoa afetada foi esquecida.
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4. Verifiquem quem seriam os usuarios extremos, usuarios ana-
logos, usudrios potenciais e nao usuarios e analisem se ha mais
algum usuario que seja interessante ser incluido na analise.
Além dos usuarios, outras pessoas podem ser muito importantes
para o projeto como pessoas que possuem um conhecimento
profundo sobre o assunto (um técnico ou professor universitario,
por exemplo), ou que tém influéncia politica na area.

5. Agrupe os post-its por semelhanca de publico e veja quantos po-
tenciais publicos a serem pesquisados existem. Discutam em equi-
pe e decidam quais publicos devem ser considerados no projeto.

6. Se houver um nimero muito grande, a equipe que sugeriu
os plblicos pode prioriza-los. Para isso, entregue uma caneta
ou adesivos para cada participante e peca que eles facam uma
marca nos trés grupos ou pessoas que julguem ser prioritarios
para a pesquisa. No fim, conversem e elejam, com base nas mar-
cagdes, quem serdo as pessoas ou grupos a serem pesquisados.

DICAS

« Quanto ao numero de entrevistas, uma sugestao seria entre-
vistar de 15 a 20 pessoas, pois, em geral, as informagdes come-
¢am a se repetir. Porém, esse nimero é apenas uma referén-
cia, ja que tudo depende do tamanho do projeto, do intuito da
pesquisa, da quantidade de grupos a serem pesquisados etc.

« Dependendo do objetivo da pesquisa, alguns dos publicos po-
dem ser apenas observados ou acompanhados enquanto uti-
lizam algum servigo, ndo tendo necessariamente que partici-
par de uma entrevista.
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Caso 3

PROJETO ATOS.GOV

A Imprensa Nacional tinha um grande
desafio pela frente: facilitar o acesso e
a utilizacdo dos dados publicados no
Diario Oficial da Unido (DOU) por meio
de um mecanismo de busca mais efi-
ciente e confidvel.

Era preciso, entdo, conversar com
os usuarios do DOU para entender co-
mo faziam suas buscas de informacdes
oficiais e quais eram as suas principais
dificuldades. Como havia um ndmero
muito grande de possiveis entrevistados,
porque potencialmente todo cidadao
pode ser usuario do DOU, realizamos o
método sugerido nesta secdo e decidi-

mos qual seria o0 nosso publico, conside-
rando-se o objetivo final da pesquisa.

Em marco de 2018, foram entrevista-
dos: gestores publicos dos Poderes Exe-
cutivo (administracdo direta e agén-
cias), Legislativo e Judiciario, de areas
ligadas a informacdo e comunicacgéao,
como também os que faziam buscas no
DOU com menos frequéncia; usuarios
esporadicos; jornalistas da Empresa
Brasileira de Comunicacao e de midias
tradicionais; empresa privada ligada a
organizacao e divulgacao de informa-
cao; e associacdo de pessoas com defi-
ciéncia visual.
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Fotos: Marina Lins Lacerda (GNova/Enap)
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PASSO 3 - CONHECIMENTO DAS SUPOSICOES

Quando definimos o problema da pesquisa e escolhemos o pu-
blico com que queremos trabalhar, certamente ja estamos co-
mecando a fazer suposi¢cdes do que vamos encontrar em campo.
Isso acontece porque nos temos nossas proéprias opinides so-
bre o problema em questéao e isso faz com que “achemos o que
outros acham” sobre o assunto. Isso pode nos levar a algumas
armadilhas, por isso é preciso tomar cuidado. E comum que te-
nhamos uma expectativa de resposta, o que pode nos fazer que-
rer escutar apenas aquilo que ja achamos, simplesmente para
confirmar, o que nos levaria a perder muitos detalhes ricos da
pesquisa, enviesando os resultados finais.

Por isso, ao definir o plblico que iremos entrevistar, sugeri-
mos que fagcamos um exercicio para levantar suposicées, pois
assim diminuimos a chance de nos deixarmos levar pelos nossos
proprios vieses.

SUGESTAO DEMETODO

1. Relina a equipe que fard a pesquisa de campo. Vocé pode uti-
lizar um modelo semelhante ao da foto ao lado para criar per-
sonagens que representem cada um dos publicos que desejam
pesquisar. Descreva o que essas personagens pensam do servico
ou politica publica, o que sentem e o que fazem.

2. Em seguida, discuta as descricdes das personagens com os
membros da equipe e descrevam quais as principais suposicdes
que estdo fazendo sobre a pesquisa. A partir dai, tomem cuida-
do para ndo cair nessas armadilhas. A riqueza da pesquisa esta
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mais no descobrimento de coisas novas do que na confirmacgdo
do que ja sabemos.

PUBLICO-ALVO
DA PESYUISA

ATy

Foto: Marina Lins Lacerda (GNova/Enap)
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PASSO 4 - PREPARAGAO DO ROTEIRO

Com o escopo e o publico da pesquisa definidos, podemos par-
tir para a elaboracao do roteiro da entrevista. Um grande desafio
dessa etapa é saber fazer as perguntas certas, que levem os entre-
vistados a chegar na questao que vocé deseja conhecer melhor.

“Imagine que eu te peca para projetar umvaso. Vocé viria
com diferentes formas, e a maioria delas provavelmente
pareceria com um vaso convencional. Agora imagine

que eu te peca para projetar uma maneira de as pessoas
incorporarem plantas nas suas vidas, ou uma forma de as
pessoas apreciarem flores.”

Shelley Evenson (tradugdo livre)

O resultado poderia ser bem diferente, ndo € mesmo? Portanto,
o modo como fazemos as perguntas influencia profundamente
as respostas que obteremos.

Antes de tudo, é preciso dizer que o roteiro é apenas um guia,
que conduz a interagdo com o entrevistado, ele ndo é um ques-
tionario. Porém, muitas vezes, o roteiro pode levar o entrevis-
tador a mergulhar profundamente na experiéncia do entrevis-
tado, principalmente quando os entrevistados ndo falam muito
espontaneamente.
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Dependendo do caso, é necessario fazer roteiros diferentes
para a entrevista de diferentes usuarios, pois a experiéncia de
cada um é um ponto de vista diferente. Por exemplo, um usua-
rio de um posto de salde e o recepcionista tem visges diferen-
tes sobre o problema da espera para atendimento nos postos
de saude. Como queremos ter uma visao sistémica, é necessa-
rio perguntar coisas especificas sobre a experiéncia de cada um
€com 0 servigo.

No comego de uma entrevista, as pessoas geralmente estao
menos a vontade, o que pode comprometer o trabalho se iniciar-
mos a entrevista por uma pergunta muito importante. Ela preci-
sa de um tempo para se acostumar com a experiéncia. Por isso,
sugerimos fazer o roteiro obedecendo esta ordem de etapas:

Etapa 1. Criar conexao - Nesta etapa, é importante deixar o
entrevistado a vontade e fazer perguntas sobre ele, sua histéria
e/ou contexto no qual esta inserido, fazendo conexao com o ob-
jetivo da pesquisa.

Etapa 2. Introduzir o assunto — Neste ponto, o mais importan-
te é comecar a fazer perguntas mais diretas sobre o escopo da
pesquisa e questdes relacionadas.

Etapa 3. Buscar histérias — Voltar a alguma situacdo experien-
ciada pela pessoa é um bom caminho para concretizar alguma
questdo apontada em outra etapa. Ao relembrar alguma histé-
ria acontecida, a pessoa também pode experimentar outra vez
algumas emocdes vividas. Isso pode ser (til para reativar e aces-
sar detalhes sobre dados e informacGes armazenadas nas me-
morias dos entrevistados. As observacdes do entrevistador sdo
muito importantes aqui.
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Etapa 4. Explorar emocdes e opinides — No final da entrevis-
ta, o entrevistado ja estd mais a vontade com a pesquisa e pode
ser o momento mais adequado para explorar opinides (embora,
muitas vezes isso aparega ao longo da entrevista) e/ou alguma
emocao também.

Perceba que, no exemplo relatado (Caso 4), as perguntas sao
abertas. Evitamos perguntas cuja a resposta seja “sim” ou “ndo”.

» o«

Procuramos comecar perguntas utilizando “quem”, “o que”,
“qual”, “onde”, “como” e “por que”, pois, assim deixamos o cami-
nho aberto para o entrevistado falar mais e se sentir a vontade
para se expressar de fato.

Repare também que no roteiro existe o espago para que a
pessoa utilize o aplicativo na presenca dos pesquisadores. Es-
sa € uma parte fundamental da pesquisa, pois, frequentemente,
as pessoas fazem coisas diferentes das que falam que fazem. Ou
muitas vezes, ndo se dao conta de alguma situacdo vivenciada
por ja estarem acostumadas a ela, e um olhar externo, observa-
dor, pode captar algum insight que poderia passar despercebido
caso fosse uma entrevista convencional.

No mesmo caso do Aplicativo do SUS, uma entrevistada que
agendava consultas para toda a familia, via aplicativo, decla-
rou que o aplicativo era perfeito e que a experiéncia de agenda-
mento de consultas havia melhorado significativamente depois
da sua implementacao, ja que ndo havia mais a necessidade de
chegar as 5h da manha na a fila do posto.

Quando pedimos para essa usuaria que nos demonstrasse co-
mo fazia o agendamento da consulta para o filho, ela teve que
desinstalar o aplicativo e instala-lo outra vez com novo ndmero
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de inscricao do SUS, pois o aplicativo somente permitia que ela
fizesse 0 agendamento para um determinado nimero de inscri-
cao do SUS, e a ultima consulta agendada havia sido de sua mae,
e ndo do seu filho. Nao havia possibilidade de a dona do celular
agendar consultas para diferentes membros da familia sem ter
que reinstalar o aplicativo.

Portanto, a pessoa estava tao feliz que ndo havia mais neces-
sidade de enfrentar a fila do posto, que néo se deu conta de que
o aplicativo ndo era perfeito como ela falava; havia possibilida-
de de aperfeicoamento.

SUGESTAO DEMETODO

1. Relina a mesma equipe que definiu os publicos da pesquisa.
Relembrem o objetivo da pesquisa, o publico escolhido e as su-
posicdes que se tem sobre cada um.

2. Divida a equipe em duplas ou trios e peca que cada grupo
trabalhe com um ou mais publicos escolhidos. Cada grupo deve
observar as quatro etapas da entrevista, sugerindo perguntas
para cada uma delas. Estimule perguntas criativas. Se possivel,
trabalhe com cartolinas.

3. Os grupos devem apresentar as perguntas a serem realiza-
das para cada publico. Algumas perguntas serdo especificas de
um publico, outras sdo gerais e podem ser utilizadas em todas
as entrevistas. Peca que os grupos complementem com outras
ideias, caso surjam.
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Caso 4

SUS: APLICATIVO PARA
MARCACAO DE CONSULTA
NAATENCAO BASICA

O Ministério da Saude tinha um grande
desafio: desenvolver o e-SUS. Esse proje-
to de digitalizacdo dos servigos do Siste-
ma Unico de Satde compreendia diver-
sas frentes, uma delas era desenvolver
uma solucdo on-line para marcacao de
consultas na atencdo basica. Desse mo-
do, os usuarios poderiam agendar con-
sultas sem sair de casa, evitando as fa-
mosas filas dos postos de satde.

No final de 2016, o GNova foi procu-
rado e formou-se uma equipe com inte-
grantes do préprio laboratério, do Mi-
nistério da Saude e do Ministério do
Planejamento, para ir a campo e enten-
der como aplicativos de marcagdo de
consulta ja funcionavam em alguns mu-
nicipios que haviam desenvolvido apli-
cativos por conta prdpria.
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O objetivo final era obter insights
para o desenvolvimento do aplicativo
do Ministério da Saude que seria cedi-
do gratuitamente a todos os municipios
brasileiros. Para isso, a equipe decidiu
entrevistar seis publicos diferentes: os
gestores municipais da saude basica;
os gerentes dos postos de salde; os
responsaveis pelos agendamentos das
consultas em cada unidade; médicos e
enfermeiros; usuarios do sistema unico
de salude que utilizavam o aplicativo
para marcacdo de consulta; e os usua-
rios que nao utilizavam o aplicativo pa-
ra marcar suas consultas.

Ao lado estdo algumas perguntas do
roteiro de entrevista realizada com os
usuarios que faziam agendamento de
consulta on-line.

Etapa 1. Criar conexao
1. Qual seu nome e sua idade?

Etapa 2. Introduzir o assunto

2.0 que vocé veio fazer no posto hoje?
De quanto em quanto tempo vocé vem?
3. Quanto tempo demora para vocé ser
atendido?

Etapa 3. Buscar histérias

4. Quem marcou a sua consulta? Como foi?
5. Pode me dizer e/ou mostrar como funcio-
na? (Se for aplicativo e o celular estiver L3,
pedir pra mostrar)

Etapa 4. Explorar emocdes e opinides
6.0 que vocé acha do aplicativo e do site?
7.0 que vocé gostaria que fosse diferente?
O que deixaria ele mais facil de usar?
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4. Considerando cada uma das quatro etapas, defina com a equi-
pe quais perguntas devem compor o roteiro geral e quais sdo
especificas de cada publico. Por exemplo, no caso do projeto do
SUS, ndo vamos perguntar para o usuario que agenda a consul-
ta presencialmente o que ele acha do aplicativo, pois ele ndo
o conhece. Nesse caso, é melhor perguntar dos seus habitos e
conhecimentos tecnoldgicos, entendendo o porqué dele ndo uti-
lizar a marcagao on-line.

5. Ao final, leia todo o roteiro com a equipe e avaliem se as per-
guntas estdo adequadas para se chegar a respostas relevantes
ao escopo da pesquisa.

DICAS

E fundamental que a pesquisa ndo seja realizada apenas com
perguntas. O roteiro de perguntas é somente um guia, é reco-
mendavel que o pesquisador observe a utilizagado do servico em
questdo pelo usuario. As agdes de observacao e imersao podem
ocorrer durante a entrevista ou em momentos posteriores e in-
dependentes de entrevista. No caso do projeto SUS, poderiamos
ter acompanhado um dia de trabalho da pessoa da unidade de
saude responsavel pelo agendamento on-line das consultas e
observar como o sistema funcionava. Mas, neste caso, optamos
por pedir que ela demonstrasse o funcionamento do sistema e
realizamos testes conjuntamente.
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TESTE EVALIDAGAO DO ROTEIRO

Um dos lemas do design é “erre rapido e erre pequeno”. Nin-
guém gosta de errar, mas é quase impossivel acertarmos tudo
de primeira, ndo é? Por isso, recomendamos os testes. E melhor
descobrirmos erros antes de irmos a campo e corrigirmos rapi-
damente a fazermos toda a pesquisa e chegarmos ao final com
um resultado aquém do esperado.

Antes de ir a campo, marque algumas poucas entrevistas, pa-
ra testar o roteiro e as demais questdes relacionadas a pesqui-
sa. Ao final, relina as pessoas que participaram do teste, levante
questdes relevantes e avalie se o roteiro estd ajudando a condu-
zir o entrevistado para o que se quer descobrir de fato.

Siga as mesmas orientagdes do Passo 5 para preparar e rea-
lizar os testes.

Foto: Marina Lins Lacerda (GNova/Enap)
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Teste de roteiro
durante projeto
com a Anvisa.



46

PASSO5-IDAACAMPO

O momento de realizar a entrevista é fundamental para o suces-
so do projeto. Muitos fatores irdo influenciar as respostas dos
entrevistados, e vocé precisa estar preparado para conduzir a
conversa de maneira que possa levar a pessoa a falar sobre as
questdes que sejam importantes para o objetivo do projeto, sem
induzi-la em nenhum momento.

Primeiramente, vocé precisa ter profundo conhecimento do
roteiro, estude-o com afinco. Vocé precisa saber o objetivo de
cada uma das perguntas, pois, caso ela ja seja respondida antes,
ou se a pessoa ndo entender onde se quer chegar com aquela
pergunta, vocé possa improvisar e perguntar de outro jeito ou
até nado fazer aquela pergunta.

O tipo de roupa utilizada pelo entrevistador ndo deve dife-
rir demais da roupa dos entrevistados. Por exemplo, entrevis-
tar pessoas de baixa renda, num posto de saude, trajando terno
e gravata, talvez iniba o entrevistado a dizer o que verdadeira-
mente pensa ou utilizar palavras do seu dia-a-dia. Isso certa-
mente prejudica o objetivo da entrevista.

Agende a entrevista para o local onde o entrevistado intera-
ge com o objeto da sua pesquisa. Pode ser no local de trabalho
ou no local onde ele utiliza um servico publico (posto de satde,
por exemplo). Observe o ambiente e as interagdes que ocorrem
ali. A observacdo é uma das a¢des chaves do design etnografico.

Para realizar a entrevista, o ideal é que ndo haja mais do que
trés pessoas, pois isso pode inibir o entrevistado. Também nao é
recomendado que seja apenas uma pessoa, ja que é muito difi-
cil conduzir a entrevista de maneira fluida e anotar ao mesmo
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tempo. Portanto, a equipe deve se preparar para que uma pes-
soa conduza a entrevista, uma pessoa fagca anotagdes e, se hou-
ver uma terceira, que ela faca os registros visuais e/ou grave o
audio. O importante é decidir os papéis de cada um antes da en-
trevista, assim como a forma de registro (escrita, dudio, video).

DICASPARAAENTREVISTA

« Apresente-se de maneira informal, explicando o objetivo da
pesquisa e a importancia da colaboragdo da pessoa que esta
sendo entrevistada.

« Solicite autorizagdo para gravar, se for o caso. Se houver al-
guma fala muito importante, vocé pode pedir para o entrevis-
tado repetir para gravar um video dessa fala, caso seja rele-
vante ter esse material para comunicagao da pesquisa.

« Esclareca para a pessoa entrevistada que vocé vai fazer as
perguntas e guiar a entrevista. Ela deve ficar a vontade, mas
quem esta na conducdo é quem esta fazendo a pesquisa.

« Pergunte se a pessoa quer ser identificada pelo nome ou nao.

- Enfatize que ndo existem respostas certas ou erradas. Todas
as respostas serdo importantes.

« Incentive que a pessoa entrevistada mostre elementos impor-
tantes também, além de falar. Observe o ambiente em que ela
interage com o objeto da sua pesquisa (servico, sistema etc).

« Tenha uma “atitude de principiante”, isso significa ter interes-
se e curiosidade para se aprofundar na experiéncia da pessoa,
como se vocé ndo soubesse nada sobre o assunto. Lembre-se:
ela é a especialista na sua prépria experiéncia, ndo vocé!

« Expresse interesse, porém sem concordar nem discordar do
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que a pessoa esta falando. Se vocé gesticular com a cabega
para cima e para haixo, a pessoa vai entender que esta “acer-
tando” a resposta e isso pode enviesar a pesquisa.

O corpo fala: mostre-se interessado no que a pessoa esta fa-
lando ou mostrando.

Mantenha o foco, mas abra espaco para desvios no roteiro.
Algumas perguntas s6 podem surgir na hora, pois decorrem
de alguma questdo levantada pelo entrevistado. Se for inte-
ressante para o projeto, explore!

Nao interrompa o entrevistado, ndo complete suas frases
mesmo que sejam Obvias e dé tempo para ele complementar
com informacdes adicionais.

Incentive exemplos concretos e histdrias (a ultima vez que...).

Por uma questdo ética, vocé ndo deve adaptar a pesquisa a
objetivos ndo declarados, portanto, deixe claro tudo o que
vocé pretende obter como resultado daquela pesquisa.

“Eume surpreendi com o design etnografico, porque tem
simplicidade, tem objetividade, tem leveza. 0 método
consegue resgatar coisas que a gente aprende ao longo
da vida: para um dialogo acontecer, vocé precisa levar o

outro asério.”

Servidor da Imprensa Nacional, participante do projeto Atos.gov
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DEBRIEFING

Apds a realizagao da entrevista, a equipe deve se reunir para
discutir o que foi ouvido, observado e registrado. O ideal é que
isso seja feito imediatamente ap6s a entrevista, para que todos
os detalhes sejam lembrados. Quando fazemos varias entrevis-
tas, os elementos acabam se misturando e podemos perder ob-
servagdes importantes.

Durante a entrevista, as anotagdes podem ser tomadas de
maneira livre, mas o ideal é focar no que é importante para o es-
copo da pesquisa. E importante pensar se as questdes anotadas
contribuem para o entendimento do problema ou desafio rela-
cionado a politica ou servico publico que esta sob analise. As ve-
zes, as pessoas falam coisas interessantes, mas que ndo sao re-
levantes para a pesquisa.

Como instrumento de suporte ao registro, podemos usar o
modelo sugerido a seguir, impresso em formato A3. A parte in-
terna destina-se as anotacdes das respostas emitidas pelo en-
trevistado e dos comportamentos observados pela equipe du-
rante a entrevista.

Ja a parte externa é utilizada para registro das principais ci-
tacdes e insights captados pela equipe imediatamente apds a
entrevista.
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Fotos: Marina Lins Lacerda (GNova/Enap)

s

Sugestao de modelo para Sugestdo de modelo para
debriefing — parte interna. debriefing — parte externa.
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Vale aqui registrar a diferenca
entre citacdes, observacdes
e insights. Usaremos o caso
do projeto SICAF parailustrar.

Fonte: GNova/Enap

CITACOES NAO S Ao
GE :: M CONCLUSOES
EARATIAL FEITAS PELO
: fesduisAToR
ExFE,E'SE,!_M
RS SITuACoES
CONCRETAS
TAS PEsboAS

Citagoes sdo as falas exatamente co-
mo foram pronunciadas pelos entre-
vistados. E importante registrar falas
emblematicas. As citagGes sdo impor-
tantes para gerar empatia e auxiliar a
visualizacdo do problema por quem
nao esteve na entrevista.

Exemplo: “O 0800 é meu Unico canal
de comunicacdo e ele ndo me atende, é
lento e burocrético”.
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Observacdes descrevem algo que foi
observado ou relatado.

Exemplo: 0 0800 esta localizado no
SERPRO, responsavel pela manutencao
do sistema, e ndo no MPDG, érgao ges-
tor do SICAF.

Insights sdo a descoberta de questdes
desconhecidas. E colocar luz sobre um
aspecto que anteriormente estava “fo-
ra do radar”. Nao é uma ideia, é uma
descoberta.

Exemplo: o 0800 localizado no Ser-
pro é insuficiente. Ha diferentes tipolo-
gias de demandas e, consequentemen-
te, necessidade de atendimento por
canais especializados: davida, denun-
cia, orientacao.
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PASSO 6 - SINTESE DOS REGISTROS

Apds realizar todas as entrevistas planejadas (ou até nao planeja-
das!), chegou a hora de compartilhar o que foi encontrado em cam-
po com toda a equipe. E preciso rever as entrevistas uma a uma.

SUGESTAO DEMETODO

1. Relina a equipe que foi a campo. Pega para que uma dupla (ou
trio) comece a falar sobre a primeira entrevista. Devem ser des-
tacadas observagdes relevantes sobre cada pessoa, além das
principais falas e insights registrados. Se houver fotos, videos ou
algum outro material coletado, também devem ser apresenta-
dos neste momento. Ao mesmo tempo, as demais pessoas de-
vem registrar em post-its as questdes que acharem mais rele-
vantes, sempre tendo em mente a pergunta central que originou
a pesquisa. Podem existir questdes curiosas e importantes em
outros aspectos, mas ndo relevantes para a pesquisa em ques-
tdo. Essas nao devem ser registradas. Os post-its devem ser cola-
dos em uma parede ou espaco que todos possam ver.

E importante ressaltar que cada anotacdo deve estar

em um post-it diferente e com letra legivel. Ainformacao
também tem que estar completa num post-it, pois eles
mudarao de lugar e é necessario entender o que se quis
dizer mesmo separado da entrevista original.
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2. Em seguida, faca a mesma coisa com as demais entrevistas,
até que, no final, a equipe tenha um conjunto de post-its que
possuam as principais questdes encontradas em campo.

3. Neste momento, é interessante fazer uma comparacdo das
questdes encontradas com aquelas que a equipe havia suposto
antes da pesquisa. As suposicdes se confirmaram? Houve novos
aprendizados? Discuta com a equipe.

S TR . T
- ‘.‘i“\ "-.‘ . . ™ . e R Y 1
at - o

* 5 l o - A ~

CONSIGO
LER DE
JONGE O

Foto: Marina Lins Lacerda (GNova/Enap)



BUSCADETEMAS E PADROES
Ao terminar o trabalho de compartilhamento, é importante ler o
que foi anotado. Nesta hora, a equipe ird perceber que alguns te-
mas e achados se repetem, esses sdo os padrdes. Quando algo apa-
rece varias vezes, isso € uma dica de que aquele tema é relevante.
Algumas questdes surpreendentes podem ser encontradas.
As vezes, sdo citadas muitas vezes, outras, apenas uma; isso nao
importa. Se o grupo achar relevante, ela deve ser destacada. E,
assim, vao surgindo as categorias tematicas: grupos de post-its
que ressaltam questdes sobre o mesmo assunto.

SUGESTAO DE METODO

1. Ap6s ler todos os post-its, reordene-os agrupando por seme-
lhanga de assunto, ndo mais por entrevistas. Nao importa mais
quem disse a citagdo ou de que entrevista veio a observacao, o
que interessa agora é o contetdo.

2. Peca a equipe para que encontre os temas e comece a agru-
par os post-it por temas semelhantes. Para cada novo grupo,
deem um nome relativo ao assunto de que trata aquele grupo
de post-its e escrevam isso em um post-it que deve ser fixado
acima da sua categoria tematica. Exemplo: comunicagao, ges-
tao, relagcdo com publico externo etc. Ndo existe nimero certo
de post-its por categoria tematica. Pode haver categorias com
muitos post-its, outras com apenas um. Isso ndo é um problema.
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3. Ap6s o primeiro agrupamento, veja se a equipe esta de acor-
do com as categorias tematicas formadas. Os post-its podem
ser agrupados e reagrupados quantas vezes o grupo achar
pertinente. As vezes, formamos uma categoria tematica muito
abrangente com temas menores que se relacionam, mas sdo di-
ferentes. Neste momento podemos subdividir esta categoria em
temas mais especificos.

Fotos: Marina Lins Lacerda (GNova/Enap)
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PASSO 7 - GERAGAO DE INSIGHTS

No senso comum, insight é uma ideia. As pessoas dizem “acabei
de ter um insight sobre isso”. Na linguagem do design, insight
ndo é sinénimo de ideia, como ja vimos. Ter um insight é obter
um entendimento sobre algo. O insight ndo é solugdo, e sim uma
oportunidade de acdo, enquanto a ideia é uma elaboracao so-
bre o problema para soluciona-lo.

Pode acontecer da equipe perceber que algumas anotacdes
sdo ideias que as pessoas deram para a solucao de algum pro-
blema encontrado. Como ainda estamos tratando do problema
e ndo da sua solucdo (e é muito importante separarmos essas
duas etapas!), as ideias ndo devem ser utilizadas neste momen-
to. Sugerimos que se monte um “estacionamento de ideias” em
um local separado das categorias tematicas para colocar as
ideias que surgirem, assim elas ndo sao perdidas (poderdo ser
utilizadas em outro momento), mas também ndo atrapalhardo a
etapa de agrupamento tematico e geracdo de insights.

O grupo deverd agora elaborar insights a partir das catego-
rias tematicas. Alguns insights provavelmente ja apareceram
nas entrevistas, nos debriefings ou na etapa de compartilha-
mento. Outros serdo gerados nesta etapa, a partir da discussdo
do grupo.
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Nao existe regra para a elaboragao de um insight, mas exis-
tem algumas pistas que devem ser observadas, pois costumam
gerar boas oportunidades de insights:

« Valores, motivacées e necessidades das pessoas.
« Discrepancia entre aspira¢des das pessoas e realidade.
« Obstaculos e desafios claros.

EINSIGHT NAOEINSIGHT
« algoquelevaauma « algoimediatamente ébvio
reflexdo + uma observagao

» uma nova forma de
interpretar informacgdes
existentes

« uma nova informacao
» uma ideia/solucdo

« algo desconectado dos

+ algo que pode mudar dados coletados

opinides

- algo que comunica uma
necessidade de alguém
(as vezes, sem nem a
pessoa saber)
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Seguem alguns exemplos de insights obtidos nos projetos aqui
relatados. Mais informacgdes sobre os casos do GNova podem ser
encontradas no Repositdrio Institucional da Enap (http://reposi-
torio.enap.gov.bry).

Projeto SICAF

» Os cadastradores estdo isolados e desassistidos: sdo estran-
geiros para o Ministério do Planejamento e viraram estran-
geiros nas suas proprias instituicdes.

« A dupla natureza do sistema, digital e analégica, gera buro-
cracias desnecessarias.

Projeto Atos.gov

« Asinformagdes oficiais precisam ser traduzidas para se torna-
rem compreensiveis para a populagao.

« OsitedaIlmprensa Nacional ndo é a primeira opcao para bus-
ca da informagdo, mas é utilizado para sua confirmacgao.

Projeto Aplicativo SUS

« Atendéncia do cuidado com a salide no ambito familiar é fe-
minina.

« Alguns usudrios do SUS ndo possuem acesso a dispositivos
eletronicos, mas conhecem alguém que tem.

Projeto Anvisa

« A busca por seguranga juridica é a principal motivacdo para
consulta a Anvisa pelo setor regulado.

« Baixa confiabilidade das informacées no site gera demandas
nas centrais de atendimento.

Inovacgao na Pratica Design etnografico
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SUGESTAO DEMETODO

1. A partir de cada categoria tematica, inicie uma discussao:
quais foram os achados daquele tema? O que foi aprendido? O
que era esperado se confirmou? Como os achados podem indi-
car uma oportunidade de acdo?

2. Repita esse exercicio com cada categoria tematica. Nao existe
um numero certo de insights por categoria temética, podendo
inclusive uma categoria ndo gerar nenhum insight.

3. Depois de todos as categorias tematicas serem repassadas,
fagca uma leitura geral dos insights gerados e certifique-se que
nao faltou nada que o grupo tenha entendido como importante.

Este processo leva cerca de um dia inteiro e requer muita
concentragdo do grupo. Peca atencao de todos, pois o cansaco
certamente chegara.

Nao existe formula certa para se registrarum

insight, mas tenha em mente que ele sempre precisa
estar ligado ao escopo do projeto e direcionar para

uma oportunidade de acao.
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DICAS

« Insights devem direcionar para uma oportunidade de acdo
frente ao problema ou desafio do projeto. Sempre cheque se
os seus insights tém implicacdes para os objetivos do projeto.

« Insights sdo interessantes quando revelam algo diferente ou
novo em relagdo as suposicdes iniciais e tém implicagdes cla-

ras na pratica. Pergunte: Como nés lidamos com isso hoje?

“0 ganho foi ter conseguido informacao com qualidade

e de forma mais rapida. Atendéncia era trabalharmos com
outras metodologias mais complicadas, que nao teriam
nos aproximado de usuarios importantes nem revelado
um universo de possibilidades de produtos que nés
poderiamos oferecer.”

Servidor da Imprensa Nacional, participante do projeto Atos.gov
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PASSO 8 - APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A apresentacdo dos resultados tem por objetivo comunicar de
forma objetiva, visual e empatica os achados do projeto. Para isso,
pense no que é mais relevante comunicar e solte sua criatividade.

A seguir, apresentaremos trés formas distintas de entrega que
podem ser utilizadas separadamente ou de maneira complementar.

« Mapa de insights — Este mapa, resultado final do projeto Apli-
cativo SUS, mostra, em uma Unica pagina, todos os insights
(assim como algumas ideias que apareceram na pesquisa) e
informacdes sobre o projeto, utilizando-se de icones.

NOME DO PROJETO
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cowA suipENoNBTD

00T

APLCATIVO NAD PODE GERAR )
NEUHUM CUSTO FIANCERO fo )
s s 03 o PARAOUSUARID —

FAMILIAR £ FEMNO SUEM ACESSO A DISPOSIT

ALGUNS MUNCIPOS NAO POSSUEN
INFRAESTRUTURA PARA OPERAR UM

/" DXSTEUMARESISTENCIADOS. e nobvers

3 P d
e i 'USUARIOS A AUSENCIA DE PAPEL
b ¢ 0UWARCAGIO MOPRESENCIAL
il - d
ALoUNS USUAROS kO O AGENDAMENTODECONSUATAS

FREMPARTEDO PUBLICODD  POSSUEM FACILACESSOA

USPESSMSCOMDECEY.  NTERNET UMAALIA COMPLEXIDADE DE AUTENT.
K T o] n CAGAO DIGTAL PARA ACESSO AOAPL
BAXA ESCOLARDADE OU O

FAMILARZADAS COM DISPO-
s

PORALGUNS GRUPOS DE USURRIOS

ATUALIZAGAO DAS INFORMAGOES
DO CADASTRO DO USUARIO

/ I AMPLA CAMPANHADE DIVULGAGRO Ll e s i S, J
! DOAPLICATIVO UTLZANDO DIVER. - . = /" AFLADAUBS EMULTFATO
o
s

- RAL 0 APP NAD RESOLVE

TANTO PARA PROFISSIONAIS (UNICIPOS) QUANTO v OUTROS PROBLENAS COMD,

APLCATVOE/QUPORTALNAD  POR EXEMPLO, AFAUTADE
shosou sis:

PARAUSURRIOS
- MEDICOS EDE 0UTROS
PROFISSIONA DE SAUDE
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 Insights com jornadas do usuario — No projeto Atos.gov, era
importante registrar o extenso caminho percorrido pelo usua-
rio na busca por informacdo oficial, portanto, além de apre-
sentar os insights, foram também apresentadas algumas jor-
nadas de usuarios reais, captadas nas entrevistas.

mmm.m:m..s 4 Q

USO DAS
L‘ i

Fonte: GNova
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« Mapa de insights com personas - Para provocar maior empa-
tia e dar maior realismo aos resultados encontrados no pro-
jeto SICAF, foram utilizadas as personas (personagens criadas
com base exclusivamente nas entrevistas) com algumas falas
reais que surgiram durante as entrevistas.

PROJETO SICAF: MAPA DE INSIGHTS

Este mapa consolda os achacis da pesq DADOS DA PESQUISA
Ciogiatcn  Gesomoia ool Nova
Bbortoro de oo © govermo. em

corfrto com s SEGES/MPDG  respelto do

25 instituictes visitadas
(19 0 Distito Federal e 6 em 30 Pauic)

fomecedares SICAF. Os nsights in
foram classificadas em trés eios: gestao,
comunicagio e sistema. Da andise dos

8 unidades cadastradoras

8 unidades de compras e licitagdes

estruturantes:

L hoss o imvlatacio do SICAR
percebe-se uma gestio insuficiente se

2instituicdes parceiras
{Esimlam pequenos cmpreendodores  empresas 3
tabeleceren relagoes comercais com o governo)

controle e monitoramento, engajamento e
transparéncia.

2.0 desenho do sistema ndo considera a
diversdade dos vsuirios

(TN - J— P .

Fonte: GNova



CONSIDERACOES FINAIS

Design etnografico é uma etapa do processo de design utilizada
para se conhecer melhor alguma realidade que se deseja alte-
rar. Além disso, é utilizada para geracdo de novos produtos ou
servicos, para realizar testes de conceito e de protétipos, para
avaliar um piloto ou um servigo. Por isso, essa metodologia tem
respondido muito bem as demandas da administracdo publica -
que precisa continuamente melhorar seus servicos.

Entre 2016 e 2018, por meio de parcerias com diferentes 6r-
gaos, o GNova realizou seis projetos que utilizaram o design et-
nografico como método para mergulhar em realidades apenas
parcialmente conhecidas. Com empatia e foco no usuario, foi
possivel conhecer outros pontos de vista de atores envolvidos
nas politicas e servigos publicos em questao, em especial, o pon-
to de vista dos usuarios.

Ao se utilizar o design etnografico em politicas publicas, além
dos insights gerados na pesquisa, podemos enumerar alguns ou-
tros beneficios como: maior engajamento e proatividade de ser-
vidores publicos que participam da pesquisa; conhecimento da
realidade em diferentes pontos de vista, que podem ser utiliza-
dos em diferentes momentos da elaboragao de um projeto; des-
pertar de olhar critico sobre a politica publica e a realidade dos
usudrios; mudanca de mentalidade em relagao a inovacao em
politicas publicas; e maior engajamento das equipes envolvidas
com o desafio de inovagao.

Inovacgao na Pratica Design etnografico
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“0 design etnografico é essencial para a prestacao dos
servicos publicos. Aquela pessoa que esta pegando o 6nibus
sabe mais da vida dela do que vocé (servidor piiblico). Entao,

reconhecaisso eva falar comela.”

Servidora publica federal participante de projeto com o GNova

Com esta publicacao, procurou-se compartilhar, de forma di-
datica, aprendizados do Laboratério de Inovacdao em Governo
- GNova, na aplicagdo do design etnografico para o desenvol-
vimento de politicas e servigos publicos. Com esse esforgo, es-
pera-se poder contribuir para que essa metodologia possa ser
amplamente disseminada como uma forma facil e rapida de co-
nhecermos melhor a realidade que queremos alterar por meio
de uma politica publica.

O roteiro que se encontra neste material ndo é a Unica forma
de realizar esta pesquisa, mas, certamente, € uma que funciona,
pois foi elaborado e revisitado com base nos projetos do GNova,
sob orientagdo do MindLab - Laboratério de Governo da Dina-
marca. Porém, caso ache necessario, ndo deixe de altera-lo ou
mesmo refazé-lo. A inovacdo depende da disposicdo de querer
fazer sempre melhor.



68

SOBRE 0 GNOVA

O Laboratério de Inovacdo em Governo — GNova, criado em
2016 por iniciativa do Ministério do Planejamento, Desenvolvi-
mento e Gestdo (MPDG) e da Enap, tem como missao desenvol-
ver solucdes inovadoras em projetos com instituicées do gover-
no federal para que o servico publico possa melhor responder
as demandas da sociedade.

Uma das principais diretrizes do GNova é contribuir para mu-
dar o modo como o Estado se relaciona com os cidad&dos na ofer-
ta de servigos publicos, colocando o foco nas pessoas. Isso signi-
fica reconhecer os problemas e as necessidades dos usudrios de
servicos, sejam eles cidadaos, empresas ou outras organizacdes.

Para promover a resolucéo de problemas e inovac¢des, o GNo-
va utiliza metodologias ageis e abordagens multidisciplinares
inspiradas no design, nas ciéncias sociais e na economia com-
portamental e atua na prospeccao, experimentacao e dissemi-
nacgdo de inovacdo em servigos e politicas publicas.

Missao: promover a inovacao no setor publico para melhor res-
ponder as demandas da sociedade.

Visdo: inovagdo como pratica transformadora no setor publico.
Valores: colaboracgao, proatividade, abertura ao risco, atuagao
em rede, empatia e foco no usudrio, experimentacao e geragao
de valor publico.
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A colecao Inovagao na Pratica registra as
experimentacdes e os aprendizados da equipe
do GNova - Laboratério de Inovagdo em
Governo no desenvolvimento de projetos

com instituicées do governo federal.

Seu principal objetivo é disseminar

as metodologias utilizadas e as li¢ées
aprendidas para inspirar organizagées

e laboratérios interessados em adapta-las
e testa-las em seus contextos, projetos

e desafios de inovacao.

Este volume aborda o Design Etnografico

em Politicas Publicas. Trata-se de uma
metodologia de pesquisa que busca
conhecimento sobre problemas publicos a
partir da imersao de servidores na experiéncia
e realidade vivida pelos cidadaos - suas reais
necessidades, expectativas e dificuldades.
Pode ser utilizada para apoiar o desenho,
teste ou avaliagdo de programas e servicos,
gerando insights para a (re)formulacao

de politicas publicas mais efetivas.
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