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Resumo:

O presente estudo visa averiguar a forma e a frequéncia da utilizacdo da Técnica do Incidente
Critico (TIC) pela area de Administracdo Publica, bem como sugerir possibilidades de seu uso.
Primeiramente, caracteriza-se a TIC no contexto da metodologia qualitativa a partir de uma
revisdo bibliogréafica. Em seguida, analisam-se as metodologias e técnicas de pesquisa utilizadas
nas teses defendidas no Programa de Doutorado de Administracdo Publica e Governo da
Fundacdo Getullio Vargas de Sdo Paulo, no periodo de 2006 a 2010. Por Ultimo, apresenta
consideracdes sobre possiveis contribuicbes que o TIC pode trazer para a analise da area de
Administracdo Publica, em especial no que se refere a avaliagdo e aperfeicoamento de servigos
publicos.
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Abstract:

The current study aims to identify the form and regularity that public management area uses
Critical Incident Technique (CIT), as well as suggest possibilities of its use. First, it analyses
CIT in the context of qualitative methodology through a literature review. Then, the study
investigates methodology and techniques of thesis of PhD in Public Management and
Government at Fundacdo Getulio Vargas de Sdo Paulo, between 2006 and 2010. Finally, it
presents different ways that CIT may contribute to the analysis of public management,
particularly, the valuation and improvement of service delivery.
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I. Introducgéo

O uso de técnicas qualitativas de pesquisa é crescente no campo das Ciéncias Sociais
Aplicadas. A diversidade de técnicas disponiveis traz ao pesquisador uma boa
flexibilidade que pode gerar uma melhor adequacdo entre técnica e caracteristicas da
pesquisa (problema, objetivos, objeto), inclusive com a possibilidade de combinagéo
com métodos quantitativos. Esta riqgueza combinatoria levou os autores deste artigo,
durante o curso de Métodos de Pesquisa Qualitativa oferecido pelo Programa de
Doutorado em Administracdo Publica e Governo na Fundacdo Getulio Vargas de Sao
Paulo, a buscarem um maior aprofundamento sobre as técnicas disponiveis. Chamou-
Ihes a atencdo uma das técnicas presentes no programa da disciplina, a Técnica do
Incidente Critico (TIC), que foi escolhida como tema do seminario que deveria ser
apresentado para o Curso. A partir da necessidade de se preparar este seminario para o
curso, estes pesquisadores buscaram estudos que abordassem ou utilizassem a TIC.
Encontraram certa dificuldade em encontrar trabalhos que usaram a TIC, principalmente
na area de Administracdo Publica. Este fato intrigou os autores e os levou a uma
pesquisa mais aprofundada sobre o tema, e que resultou no presente artigo.

A primeira parte deste artigo apresenta a metodologia utilizada para realizacdo do
trabalho desenvolvido. Na sequéncia, busca-se apresentar a técnica do incidente critico:
suas origens, suas caracteristicas, as etapas de aplicacdo, as possiveis aplicaces,
vantagens e desvantagens. Numa terceira etapa, é apresentada a pesquisa realizada sobre
as técnicas de pesquisa utilizadas em teses defendidas pelo Programa de Doutorado em
Administracdo Publica e Governo da Fundacdo Getllio Vargas/S.P, com o intuito de
diagnosticar a frequéncia do uso da técnica do incidente critico. Finalmente, os autores
sugerem possiveis aplicacfes da técnica em estudos da area de Administracéo Publica.

I1. Metodologia

Para o desenvolvimento deste trabalho adotou-se a pesquisa bibliografica. Conforme Gil
(2002), a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja elaborado,
principalmente livros e artigos cientificos, permitindo ao pesquisador cobrir em seu
trabalho uma dimensdo mais ampla do que conseguiria ao pesquisar diretamente.
Lakatos e Marconi (2001) afirmam que a pesquisa bibliografica se utiliza de dados
secundarios (livros, artigos cientificos, manuais, normas, jornais, documentos legais,
pesquisas, dissertacdes, teses e publicacdes institucionais).

Na primeira fase deste trabalho, foram coletadas informacfes sobre a técnica do
incidente critico, com o objetivo de fundamentar teoricamente a analise que seria
realizada. Os estudos de Flanagan (1973) foram o eixo norteador deste artigo.
Adicionalmente, foi realizada a anélise de artigos cientificos que utilizaram esta técnica,
buscando-se assim uma maior compreensédo da aplicacdo da técnica. A busca por artigos
realizada, envolvendo a base de teses e dissertagbes da Biblioteca Virtual Dominio
Plblico"™, a base SciELO", indicou uma tendéncia de baixa utilizagdo da técnica do
incidente critico no Brasil. A consulta a base de teses e dissertacbes da Biblioteca
Virtual Dominio Pablico trouxe apenas trés indicacdes de trabalhos que utilizaram a
técnica incidente critico, todos eles relacionados a area de Salude. Ja a pesquisa na base
eletronica SCIELO, entre as revistas editadas por institui¢bes brasileiras, identificou onze



artigos informando a utilizagéo da técnica, no periodo entre os anos 2000 e 2008. Destes
artigos, nove abordam temas relacionados a area da Saude e dois sdo da area de Gestdo
Mercadoldgica, tratando especificamente de estudos sobre comportamento e nivel de
satisfacdo do consumidor. Esta constatacdo intrigou os autores deste artigo, levando a
uma busca adicional por estudos relacionados a Administracao Pablica.

Numa etapa seguinte, foram entdo analisadas todas as teses de doutorado defendidas no
Programa de Administracdo Publica e Governo, ofertado pela Fundagdo Getulio Vargas
de Sdo Paulo. No periodo de 2006 a 2010, foram defendidas vinte e oito teses' nesta
Instituicado.

Com base, nos resultados desta pesquisa, 0s autores discutem as possibilidades de
utilizacdo da técnica de incidente critico em estudos relacionados a Administracdo
Publica.

I11. A Técnica do Incidente Critico (TIC)

A técnica do incidente critico teve sua origem em 1941, com a sistematizacédo por J. C.
Flanagan de técnica desenvolvida em estudos comportamentais realizados no Programa
de Psicologia da Aviacgédo da Forca Aérea dos Estados Unidos da America. Entre 1941 e
1945, varios estudos foram realizados no intuito de identificar exigéncias criticas
determinantes para o sucesso ou fracasso de uma determinada atividade (FLANAGAN,
1973). Destacam-se:

e a analise das razbes especificas do fracasso na aprendizagem de vbo, que
forneceu subsidios para melhorias no programa de pesquisa para selecdo de
pilotos;

e a identificacdo das razbes de fracassos em missfes de bombardeio, atraves da
andlise sistematica por observadores especialistas dos relatérios das miss@es, 0
que resultou em relevantes aprimoramentos dos procedimentos de selecdo e
treinamento das tripulacdes;

e coleta e andlise de incidentes comportamentais positivos e negativos
relacionados a lideranca no combate, resultando em um conjunto de exigéncias
criticas comportamentais para a lideranga em combate;

e identificacdo de situacdes e causas de desorientacdo em voos de combate, que
acarretou recomendacOes de mudangas na carlinga e no painel de instrumento
dos avides, bem como em alteracdes no programa de treinamento de pilotos.

Com o final da Il Guerra Mundial, Flanagan e outros psicélogos do Programa de
Psicologia da Aviagdo da Forca Aérea Americana organizaram o Instituto Americano de
Pesquisa, com 0 objetivo de estudar sistematicamente o comportamento humano,
através de um programa de pesquisa que seguia 0s mesmos principios utilizados no
Programa da Aeronadtica. E em 1947, através de estudos desenvolvidos no Instituto que
acontece a sistematizacdo da técnica e a denominagdo formal como incidente critico.
Em paralelo, como professor do Departamento de Psicologia da Universidade de
Pittsburgh, Flanagan orienta vérias dissertacGes de mestrado que utilizam a técnica de
incidente critico. Estas pesquisas comecam a aplicar a técnica em situacdes que
transcendem o contexto militar tdo presente até entdo. Analisam exigéncias criticas
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comportamentais envolvendo dentistas, médicos, equipes industriais, contadores,
professores e gestores. Em 1954, Flanagan publica no Psychological Bulletin (v. 51, n.
4) o seu artigo seminal sobre a técnica do incidente critico: The Critical Incident
Technique.

No Brasil, Dela Coleta foi o primeiro a utilizar a técnica em 1970, em um estudo que
buscava definir critérios para selecdo e avaliacdo de ajudantes de eletricista de uma
empresa de distribuicdo de energia. Entre 1972 e 1973, este mesmo autor desenvolveu
pesquisa que aplicava a técnica do incidente critico para determinar as exigéncias
criticas da funcdo de operador de hidrelétrica e subestacBes. Este estudo resultou em
sugestOes que permitiram o aprimoramento dos processos de recrutamento e selecéo, e
também a melhor organizacdo de tarefas entre as diferentes ocupacgdes, melhorando o
desempenho de seus ocupantes (NOGUEIRA et al., 1993).

Segundo Flanagan a técnica do incidente critico

[...] consiste em um conjunto de procedimentos para a coleta de
observacdes diretas do comportamento humano, de modo a facilitar
sua utilizacdo potencial na solucdo de problemas préaticos e no
desenvolvimento de amplos principios psicolégicos, delineando
também procedimentos para a coleta de incidentes observados que
apresentem significacdo especial e para o encontro de critérios
sistematicamente definidos (FLANAGAN, 1973:99).

O incidente é definido como "qualquer atividade humana observavel que seja
suficientemente completa em si mesma para permitir inferéncias e previsdes a respeito
da pessoa que executa 0 ato" (FLANAGAN, 1973:100). O incidente é critico quando
ocorre em ““‘uma situacdo onde o proposito ou intencdo do ato pareca razoavelmente
claro ao observador e onde suas consequéncias sejam suficientemente definidas, para
deixar poucas duvidas no que se refere a seus efeitos” (FLANAGAN, 1973:100). Ja
Dela Coleta (1974) define o incidente como uma ruptura da normalidade ou padréo de
uma atividade ou sistema. Os incidentes criticos sdo “situacGes relevantes, observadas e
relatadas pelos sujeitos entrevistados, podendo ser positivos ou negativos em funcéo de suas
consequéncias. Para cada incidente critico identificaram-se situagdes, comportamentos e
consequéncias” (ANDRAUS et al., 2007:575, grifo nosso).

A técnica do incidente critico busca identificar as exigéncias para o desenvolvimento de
uma determinada atividade, resultando em um desempenho mais eficaz. Para Nogueira
et al. (1993:6), a técnica ““consiste em analisar incidentes relatados por pessoas
qualificadas para julgamento sobre a eficiéncia de determinado trabalho e, a partir da
andlise destes incidentes, extrair comportamentos eficientes ou nao para o objetivo do
trabalho”. E a aplicacdo de um conjunto sistematizado de procedimentos que permite o
registro de comportamentos especificos que impactam positiva ou negativamente o
desempenho em determinada atividade, facilitando observacdes que levem a proposicéo
de melhorias que resultem em uma maior eficacia.

Para Nogueira et al.,

a esséncia da técnica consiste em solicitar do observador, ou sujeitos
envolvidos numa atividade, tipos simples de julgamentos ou relatos de
situagBes e fatos que sdo avaliados pelo pesquisador em fungdo da
concordancia/discordancia destes julgamentos, ou relatos com o
objetivo e natureza da atividade, ou situacdo, que se deseja estudar.
Para evitar que as observacGes sejam feitas ao acaso, sem método e
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sem sistematizacdo, muitas vezes dependentes apenas das inferéncias
subjetivas do observador, h& necessidade de um conjunto de
procedimentos que, além de coletar as observacdes, permitem uma
sistematizacao e andlise das mesmas (NOGUEIRA et al., 1993:7).

Serrano (2006) vé a técnica do incidente critico como uma ferramenta Gtil na analise da
satisfacdo e insatisfacdo dos clientes, bem como no relacionamento do cliente com o
servico. Para a autora, a descoberta de exigéncias criticas que gerem satisfacdo ou
insatisfacdo aos clientes permite que as empresas desenvolvam programas de
treinamento dos empregados, bem como aprimorar 0s processos relacionados.

Para a aplicagdo da técnica, Flanagan (1973) define cinco passos fundamentais a serem
sequidos:

a) Objetivos Gerais: a definicdo do objetivo geral de uma atividade € condicédo
sine qua non para a avaliagdo de comportamentos especificos. Sem se
entender o objetivo da atividade ndo ha como se mensurar adequadamente a
eficdcia ou ndo no desenvolvimento desta atividade. O objetivo geral deve ser
uma declaracdo breve, obtida das autoridades do campo, que expresse em
termos simples aqueles objetivos com o0s quais a maioria das pessoas
concordaria (FLANAGAN, 1973:112);

b) Planos e EspecificacBes: é fundamental para o sucesso da aplicacdo da
técnica que um conjunto de instrugdes claras e especificas seja construido e
multiplicado entre os observadores. E preciso delimitar a situacdo a ser
observada (lugar, pessoas, condi¢cOes e atividades), decidir o grau de
relevancia do comportamento em relagdo ao objetivo geral da atividade,
especificar uma escala de intensidade do efeito (positivo e negativo) sobre o
objetivo geral da atividade, e definir os critérios de selecdo e treinamento dos
observadores (FLANAGAN, 1973:113-5);

c) Coleta de Dados: € fortemente impactada pela recentidade dos fatos. Quanto
mais recentes forem os fatos nas mentes dos observadores, mais detalhadas
serdo as informac0Oes coletadas. A coleta de dados tem sido mais viabilizada
através de quatro procedimentos: entrevistas individuais, grupos focais, envio
de questionarios por correio ou internet, e formas de registro no momento em
que ocorre o incidente (formularios ou relatorios). A correta confeccdo das
perguntas € crucial para o éxito da coleta. Elas devem ser breves, claras e
relacionadas ao objetivo geral da atividade (FLANAGAN, 1973:115-21);

d) Analise dos Dados: tem como propésito sumariar e descrever os dados de
forma eficiente, aumentando assim a utilidade (compreenséo, especificidade e
validade) dos dados coletados e ja descritos. Deve-se definir os critérios
referenciais que possibilitem a construcdo de categorias de incidentes
adequadas com a finalidade da pesquisa. O passo seguinte a escolha das
categorias é a definicdo do grau de especificidade-generalidade a ser
trabalhado na determinacdo dos comportamentos gerais que estardo inseridos
na categoria. Como esta etapa tende a ser mais subjetiva, recomenda-se que a
escolha das categorias e a determinacdo dos comportamentos gerais sejam
feitas por observadores especialistas externos (FLANAGAN, 1973:121-4);



e) Interpretacdes e Relatorio: nesta etapa tanto as limitacdes da pesquisa como
o0 valor de seus resultados precisam ser ressaltados (FLANAGAN, 1973:124-
5).

Dela Coleta (1972) também um conjunto de etapas a serem consideradas na aplicacao
da técnica do incidente critico:

1)
2)

3)
4)
5)

6)
7)

determinacéo dos objetivos da atividade;

construcdo das questdes que serdo apresentadas aos entrevistados que fornecerédo
os incidentes criticos da atividade em estudo;

delimitacdo da populagéo ou amostra de entrevistados;
coleta dos incidentes criticos;

analise do conteddo dos incidentes coletados, buscando isolar 0s
comportamentos criticos emitidos;

agrupamento dos comportamentos criticos em categorias mais abrangentes;

levantamento de frequéncias dos comportamentos positivos e/ou negativos que
vao fornecer, posteriormente, uma serie de indicios para identificacdo de
solucdes para situacdes problematicas.

Dela Coleta detalha mais o conjunto de passos de Flanagan. E importante notar que o
sétimo passo de seu constructo evidencia a grande contribuicdo da técnica do incidente
critico: a partir da analise de comportamentos causais, encontrar solugdes para
situacOes-problema.

As vantagens e desvantagens percebidas no uso da técnica foram trabalhadas por
Serrano (2006:27-8). A autora considera como vantagens:

a flexibilidade do Método, que pode ser utilizado em varias areas do
conhecimento;

o recolhimento dos dados na perspectiva do entrevistado e por suas palavras;
o0 respondente nao € forcado a nenhuma resposta sugerida;

a possibilidade de identificar eventos raros que podem ndo ser encontrados por
outros métodos;

o foco em apenas em eventos comuns do dia a dia;

sua grande utilidade em situacdes onde o problema ocorre, porém a causa e a
gravidade ainda séo desconhecidas;

sua Otima relacgdo custo-beneficio: baixo custo e rica geracao de informacdes;

flexibilidade no uso de entrevistas, questionarios, formularios ou relatorios.

Serra (2006) identifica como desvantagens:



e como a identificagdo dos incidentes criticos geralmente confiam na memoria dos
entrevistados, quanto maior o tempo entre ocorréncia do fato e coleta de dados,
maior pode ser a impreciséo e detalhamento dos incidentes;

e 0s dados coletados tendem a estar ligeiramente enviesados pela memoria mais
recente. Os mais antigos tendem a ser esquecidos pelos entrevistados;

e a énfase & mais sobre eventos raros. Os eventos mais comuns tendem a ser
omitidos/ignorados pelos observadores;

e Os entrevistados podem néo estar dispostos a cederem muito do seu tempo para
falar (ou escrever) uma historia detalhada para a descri¢do do incidente critico.

Flanagan (1973:125) observa ainda que as possibilidades de aplicacdo da técnica do
incidente critico podem ser mais exploradas, envolvendo campos como: “definicdo de
medidas de desempenho tipico, medidas de eficiéncia, treinamento, selecdo e
classificagdo, projetos de trabalho, procedimentos operacionais, projeto de
equipamento, motivacdo e lideranca, aconselhamento e psicoterapia”. Esta gama de
possibilidades levou os autores do presente trabalno a uma reflexdo sobre as
possibilidades de uso desta técnica na area de Administragdo Publica.

IV. O uso do TIC em Pesquisas relacionadas a Administracédo Publica

Com o proposito de averiguar o grau de utilizacdo da técnica do incidente critico na area
de administracdo pablica, analisou-se a metodologia de vinte e oito teses defendidas no
doutorado em Administracdo Publica e Governo da Fundacdo Getulio Vargas de Séo
Paulo, entre o periodo de 2006 a 2010.

O Doutorado em Administragdo Pablica e Governo (APG) da FGV-SP foi criado em
2003 e teve as suas primeiras teses qualificadas no ano de 2006. O programa em APG ¢
composto por trés linhas de pesquisa:

i. Governo e Sociedade Civil em Contexto Subnacional - GSCCS;
ii.  Transformacdes do Estado e Politicas Publicas - TEPP;

iii.  Politica e Economia do Setor Publico — PESP (antiga linha de pesquisa em
Financas Publicas).

A quantidade de teses defendidas em cada linha varia de acordo com numero de alunos
ingressantes e o indice anual de evasdo. O grafico 1 mostra que mais da metade das
teses defendidas, entre os anos de 2006 e 2010, sdo da linha de pesquisa TEPP,
enquanto as da linha GSCCS e PESP representam 21% e 25%, respectivamente. Em
termos numéricos, a quantidade de teses defendidas na linha de pesquisa TEPP é
quinze, na GSCCS seis e na PESP sete.



Gréafico 1: Teses Defendidas por Linha de Pesquisa (periodo 2006-2010)
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Fonte: Catélogo eletrénico de DissertacOes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.

A analise das teses mostra que as linhas TEPP e GSCCS utilizam mais a metodologia
qualitativa, enquanto a linha PESP emprega frequentemente a metodologia gquantitativa,
com uso restrito de técnicas de cunho qualitativo. No grafico 2, verifica-se que 71%, do
total de vinte e oito teses defendidas, seguem procedimentos qualitativos, enquanto 29%
aplicam instrumentos quantitativos de analise. Em termos gerais, constata-se que na
linha PESP todas as teses defendidas (sete) adotam técnicas quantitativas, Ja na linha
GSCCS as seis teses defendidas empregam exclusivamente procedimentos qualitativos.
Na linha TEPP, entre as quinze teses defendidas, hd uma que se utiliza de recursos
quantitativos combinados com a aplicacdo de ferramentas qualitativas. As demais teses
da linha de pesquisa TEPP (quatorze) seguem a tendéncia tradicional da linha e
possuem como matriz metodoldgica as técnicas qualitativas de pesquisa.

Gréfico 2: Metodologia Aplicada no Doutorado de Administracdo Publica e
Governo (%)

B Metodologia Quantitativa

B Metodologia Qualitativa




Fonte: Catélogo eletrdnico de DissertacOes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.

Para identificar o uso da técnica de incidente critico (TIC) no Programa de Doutorado
de Administracdo Publica e Governo da FGV-SP, decidiu-se por verificar
detalhadamente a metodologia aplicada em cada uma das teses. Foram entdo criadas
tabelas descritivas para cada uma das linhas de pesquisa, onde se examinou 0 uso e nao
uso das seguintes técnicas de pesquisa: analise documental, questionario (survey),
entrevista semiestruturada, histéria de vida ou depoimentos, observacdo participante,
estudo de caso, estudo comparado, experimentagdo, focus group, incidente critico,
estatistica ou econometria e outros. Com o intuito de se fazer uma leitura ainda mais
detalhada, foram confeccionados graficos que apresentam os percentuais de uso de cada
uma das técnicas em cada tese de cada linha de pesquisa. Importante ressaltar que
algumas teses utilizaram mais de uma técnica de pesquisa, 0 que faz com que 0s
gréaficos apresentem percentuais superiores a 100%.

» Linha de Pesquisa GSCCS

A Tabela 1 mostra que a analise documental como ferramenta de pesquisa foi utilizada
por todas as seis teses defendidas pelos egressos da linha de pesquisa GSCCS. A
entrevista semi-estruturada e o estudo de caso também sdo instrumentos frequentes, uma
vez que aparecem em 50% das teses qualificadas. Ja& as técnicas como histéria de
vidas/depoimentos, observacdo participante e estudos comparados aparecerem em 2
teses, representando 33% do total. O item Outros, que contém o uso de técnicas que ndo
entraram na classificagdo desse estudo, representa também 33% do total. As técnicas
contidas no item Outros sdo: (i) a técnica sense-making"” e (ii) a andlise de interface"".
Por altimo, destaca-se o fato da técnica do incidente critico ndo haver sido aplicada por
nenhuma tese dessa linha, assim como algumas das mencionadas técnicas quantitativas
(survey, estatisticas ou econometria) e qualitativas (experimentacao e focus group). A
frequéncia de utilizacdo das técnicas em teses defendidas por egressos da linha GSCCS
estdo representadas no Gréafico 3.

Tabela 1: Técnicas Utilizadas na Linha de Pesquisa GSCCS (Total de Teses = 6)

ﬁpo de Técnica Quantidade

Andlise Documental 6
Questionario (Survey)
Entrevistas Semi-estruturadas
Histodria de Vida ou Depoimentos
Observagdo Participante
Estudo de Caso
Estudo Comparado
Experimentagado
Focus Group
Incidente Critico
Estatistica ou Econometria
Outros

Fonte: Catélogo eletrdnico de DissertacOes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.
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Gréfico 3: Percentual das Tecnicas Utilizadas na Linha de Pesquisa GSCCS

TESES DEFENDIDAS POR EGRESSOS DA LINHA GSCCS
2006 a 2010
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Fonte: Catélogo eletrdnico de Dissertacdes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.

» Linha de Pesquisa PESP

A pesquisa em teses da linha de pesquisa PESP demonstra a predominéncia de uso da
metodologia quantitativa (todas as sete teses defendidas fizeram uso de métodos
quantitativos). A Tabela 2 demonstra a escolha por técnicas quantitativas em todas as
teses defendidas, mas também aponta a aplicacdo de técnicas qualitativas para dar
complementaridade a pesquisa. Nota-se que a analise documental foi empregada em
todas as teses da linha, enquanto o estudo de caso aparece em dois casos de maneira
adicional (29% do total). Surpreendentemente, a técnica da experimentagdo (grupo
controle x grupo de tratamento) € usada em uma das teses, enquanto a técnica de survey
para coleta de dados, que se esperava encontrar com mais recorréncia, esta indicada em
somente uma tese. Novamente, demonstra-se a ndo aplicabilidade da TIC por parte dos
doutorandos em APG da FGV-SP. A frequéncia de adocdo das técnicas pelas teses da
linha PESP estdo indicadas no Grafico 4.

Tabela 2: Técnicas Utilizadas na Linha de Pesquisa PESP (Total de teses =7)
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ﬁpodefécnica Quantidade

Andlise Documental 7
Questionario (Survey)
Entrevistas Semi-estruturadas
Histdria de Vida ou Depoimentos
Observac¢do Participante
Estudo de Caso
Estudo Comparado
Experimentagdo
Focus Group
Incidente Critico

N|o|o|r|Oo|NJO|Oo|Oo |-

Estatistica ou Econometria
Outros 0

Fonte: Catéalogo eletronico de DissertacGes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.

Graéfico 4: Percentual das Técnicas Utilizadas na Linha de Pesquisa PESP

TESES DEFENDIDAS POR EGRESSOS DA LINHA PESP
2006 a 2010
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Analise Documental Questionario(Survey) Estudo de Caso Método Experimental Estatistica ou Econometria

Fonte: Catéalogo eletronico de DissertacGes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.

» Linha de Pesquisa TEPP

Pressupunha-se que a TIC haveria sido aplicada por alguma tese da linha de pesquisa
TEPP, uma vez que essa linha abrange a maior parte de teses defendidas (15 teses
defendidas) no Programa de Doutorado em APG, no periodo de 2006-2010.
Entretanto, conforme apresentado na Tabela 3, a técnica do incidente critico ndo é
utilizada por nenhuma das investigacdes concluidas até a presente data. Tampouco, faz-
se 0 uso da técnica de focus group, experimentacdo e histéria de vida/depoimentos.
Destaca-se mais uma vez a utilizacdo de analise documental por todas as quinze teses
concluidas, como também a recorréncia constante na aplicabilidade de entrevistas semi-
estruturadas e estudos comparados. As entrevistas semi-estruturadas e os estudos
comparados representam 73% e 60%, respectivamente. Ja o estudo de caso representa
33%, enquanto a observacgéo participante é usada por apenas uma tese (7% do total de
teses defendidas). A técnica quantitativa, que foi aplicada de maneira suplementar em
uma das pesquisas, empregou 0 survey para coletar os dados analisados através de
ferramentas estatisticas. As frequéncias aqui descritas sao apresentadas no Grafico 5.

Tabela 3: Técnicas Utilizadas na Linha de Pesquisa TEPP (Total de teses =15)

11



ﬁpo de Técnica Quantidade

Andlise Documental 15
Questionario (Survey)
Entrevistas Semi-estruturadas
Historia de Vida ou Depoimentos
Observacdo Participante
Estudo de Caso
Estudo Comparado
Experimentagado
Focus Group
Incidente Critico

Estatistica ou Econometria
Outros

[EnY

=
=

Oo|r|O|O|OC|lO |V~ |O

Fonte: Catélogo eletrdnico de DissertacOes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.

Grafico 5: Percentual das Técnicas Utilizadas na Linha de Pesquisa TEPP

TESES DEFENDIDAS POR EGRESSOS DA LINHA TEPP
2006 a 2010
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Analise Documental  Questionario(Survey) Entrevistas Observagdo Estudo de Caso Estudo Comparado Estatist
Semiestruturadas Participante Econon

Fonte: Catalogo eletrénico de DissertacGes e Teses da Biblioteca Karl A. Boedecker - FGV/SP.

As pesquisas realizadas na Biblioteca Virtual Dominio Publico, na base eletronica
SciELO e na base eletronica de teses defendidas pelo Programa de Doutorado em
Administracdo Publica e Governo da Fundacdo Getulio Vargas/S.P. demonstraram que
a técnica do incidente critico €, dentro de uma perspectiva otimista, ainda incipiente.
Esta constatacdo levou estes autores a refletirem sobre as possibilidades de aplica¢do da
técnica em estudos, pesquisas e projetos da area de Administracdo Publica.

V. Possiveis Aplicagdes em Administracdo Publica

Pacheco (2005; 95) lembra que a Administracdo Publica ndo é apenas um campo de
pesquisa, mas ao mesmo tempo um campo profissional. O fato de ser ao mesmo tempo
campo e objeto de estudo Ihe confere um caréter “essencialmente aplicado e voltado
para a resolucdo de problemas” (PACHECO, 2005:95). A autora lembra que
atualmente ha uma ampla aceitacdo da Administracdo Publica como ““‘uma atividade
pratica, sistematizada a partir da experiéncia e das licbes aprendidas com as
iniciativas bem-sucedidas” (PACHECO, 2005:95), transcendendo uma visdo que
enfatize apenas o seu carater cientifico. Neste contexto, percebe-se que a aplicacdo da
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técnica do incidente critico pode muito agregar, pois fornece ricos subsidios para
solucdes de problemas, para o aprimoramento de processos e para a melhor
compreensdo de praticas bem-sucedidas.

Considerando-se as possibilidades de uso da técnica indicadas por Flanagan (1973),
estes autores percebem uma grande potencialidade para a aplicacdo no campo da
Administracdo Publica. Sdo algumas das possibilidades de utilizacdo identificadas:

e A confecgdo de um conjunto padrdo de exigéncias criticas que sirvam como base
para verificacdo de desempenho em determinadas atividades podem agregar
valor as avaliacGes de desempenho de funcionérios publicos e de prestadores
terceirizados de servicos a populacéo;

e Os incidentes criticos podem servir de base para formulacdo de treinamentos de
funcionarios publicos ou ainda possibilitar a avaliagdo de mudancas
comportamentais entre eles, durante e apos o treinamento;

e A técnica pode muito contribuir com o aprimoramento de processos envolvendo
servigos de primeira necessidade, principalmente na area da Saude. Esta
possibilidade também pode ser valiosa para o planejamento e preparacdo de
acOes em situacdes de catastrofes (Defesa Civil);

e A identificacdo de exigéncias comportamentais criticas para a boa realizagédo de
determinadas atividades pode auxiliar na sele¢cdo de funcionarios, bem como
propiciar uma maior adequacéo entre perfil e funcéo;

e Mensuracdo do nivel de satisfacdo dos cidaddos com a prestacdo de
determinados servicos, identificando assim os motivos que alicercam o grau de
satisfacdo, o que sera de grande importdncia para o planejamento e
implementacdo de a¢bes de melhoria;

e A identificacdo de incidentes criticos que prejudiquem a prestacdo de um servico
publico com eficacia pode fornecer também subsidios que levem a melhorias de
equipamentos publicos;

e A técnica pode ser utilizada também para a determinacéo de exigéncias criticas
comportamentais para cargos de lideranca.

VI.Consideracdes Finais

Apesar de toda a potencialidade da técnica do incidente critico para a identificacdo de
comportamentos que indiquem causas de possiveis problemas, propiciando
possibilidades de solugdo e aprimoramento, sua utilizacdo em estudos em
Administracdo Publica ainda é incipiente. Estes autores vislumbram que a contribuicao
da TIC para a melhoria dos servigcos publicos é grande, com forte impacto sobre a
qualidade e satisfacdo dos cidadaos.

Entretanto, sdo necessarios estudos mais aprofundados para uma melhor compreenséo
das razbes da baixa adogdo da técnica até o momento. Como proximos passos, estes
autores pretendem expandir a pesquisa para teses defendidas por outros programas de
doutorado em Administracdo Publica ofertados no pais. Além disso, entrevistardo
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pesquisadores em Administracdo Publica, com o intuito de melhor compreender a visao
destes profissionais sobre a técnica.
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' Bacharel em Administracdo, Mestre em Administracdo pela PUC/SP e Doutorando em Administragéo
Publica e Governo pela FGV/SP. Professor e Coordenador do Bacharelado em Administragéo do Centro
Universitario SENAC/SP.

" Bacharel em Relagdes Internacionais pela PUC/SP, Mestre em Social Development pela University of
Sussex e Doutoranda em Administracdo Publica e Governo pela FGV/SP. Professora e Coordenadora do
Bacharelado em Relag@es Internacionais do Centro Universitario SENAC/SP.

"Biblioteca virtual criada em 2004 pelo Ministério da Educacdo brasileiro. Disponivel em
www.dominiopublico.gov.br.

" SCiELO - Scientific Electronic Library Online ¢ um modelo para a publicacéo eletronica cooperativada
entre periddicos cientificos, disponibilizado pela Internet. Disponivel em ww.scielo.org.

Y O nimero total de teses defendidas no Doutorado em Administragdo Plblica e Governo, no periodo de
2006 a 2010, é 29. Contudo, a tese “O que diferencia os desiguais na Federacdo Brasileira?Politicas
Pdblicas e Agdo Coletiva no Semi-Arido da Paraiba” defendida no ano de 2010 por Georgia Carapetkov
do Nascimento, orientada por Fernando Luiz Abrucio, incluida na linha de pesquisa TEPP. Néo se
encontra disponivel por estar em periodo de encadernagao para disponibilizac8o na Biblioteca.

V' A Técnica Sense-Making foi utilizada na tese “Construcdo de Sentido Diante de um Acidente Ambiental:
Administragdo Publica e Sociedade Contando Estorias”, defendida por Paulo Cesar Vaz Guimaraes, orientador Mario
Aquino Alves.

Vi A’ Anélise de Interface foi utilizada na tese “A Sensibilidade Territorial das Politicas Plblicas: Um Estudo em
Comunidades Ribeirinhas na Amazénia Legal”, defendida por Henrique Guilherme Carlos Heidtmann Neto,
orientador Peter Kevin Spink.
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