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10 JORNADA DE INVESTIGAGAO
DE PROBLEMAS
COMPORTAMENTAIS EM
POLITICAS PUBLICAS

Instituto Nacional de Seguro Social -
INSS




A CINCO - Ciencias Comportamentais em Governo e
uma unidade pioneira do Ministério da Gestao e da
Inovagdo em Servicos Publicos (MGI), criada em
2023. Ela busca apoiar formuladores de politicas
publicas a encontrar solugdes inovadoras usando
ciéncias comportamentais. E 4 primeira iniciativa
desse tipo no governo federal brasileiro, com

reconhecimento de organismos internacionais como

OCDE, ONU e Banco Mundial.



AMETODOLOGIA GINGO

O trabalho da CINCO foca em compreender o0S
problemas e servigos governamentais do ponto de
vista de quem utiliza e presta os servigos, integrando

essas informacgdes no desenho de politicas publicas.

As etapas incluem: (1) identificar comportamentos,
(2) investigar barreiras e facilitadores, (3) gerar ideias
de intervencgoes, (4) testar e ajustar intervencoes, €

(5) avaliar e escalar os resultados.
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Comportamento

identificacdo do
contexto e do
comportamento

AMETODOLOGIA GINGO

Insights Mowvas Estratéegias Checagem
identificacdo de barreiras para intervencoes Criacdo de prototipos e
comportamentais, comportamentais teste de intervencoes

incentivos e formulacao
de insights

Orquestracdo

avaliac3o e escala das
abordagens bem-
sucedidas

CiNnCo
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JORNADA DE INVESTIGAGAO DE
PROBLEMAS

Na primeira etapa da Jornada, que ocorreu em abril, maio e junho de 2024, o
objetivo foi apoiar os orgaos e entidades publicas a compreender com
profundidade os desafios das politicas publicas que gerenciam e analisar a
viabilidade de uma abordagem comportamental para soluciona-los ou mitiga-
los.

Na segunda etapa da Jornada, que comegou em agosto de 2024, o objetivo fol
ajudar as equipes que ja conhecem as dimensdes comportamentais dos
desafios das politicas publicas que gerenciam a elaborarem insights sobre o
que leva ao comportamento que desejam alterar e a formularem novas

estratégias para solucionar o problema.



Para propor as atividades da Jornada, a CINCO baseou-se em materiais desenvolvidos no campo das
Ciencias Comportamentais, com destaque para os metodos e ferramentas da unidade dinamarquesa
iNudgeyou, da unidade The Behavioural Insights Team (BIT), do Reino Unido e do Laboratorio de Inovagao

da Enap, Gnova.

Target, Explore, CIENCIAS

Solution, Trial, Scale COMPORTAMENTAIS
EPOLITICAS




LabPrev/INSS

O Laboratorio de Inovacao do INSS - LabPrev foi
uma das areas selecionadas para a Jornada de
Investigacao de Problemas. O LabPrev &€ uma
iniciativa que promove a criatividade, a
experimentacao e uma cultura de inovagao no
Instituto. O seu objetivo e fomentar a colaboracao
e as conexoes entre os servidores e a sociedade,
criando um ambiente acolhedor para a troca de
conhecimentos e o desenvolvimento de melhorias

nos servigos publicos.
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EQUIPE

LABPREV

VANESSA FRAGA

Técnica do Seguro Social

SAMIRIAM GRIMBERG

Analista do Seguro Social

VIRGINIA FARIAS

Técnica do Seguro Social

)

)

ALAN SOARES

Analista do Seguro Social

KENNEDY AFONSO

Técnico do Seguro Social
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A equipe do LabPrev se inscreveu na jornada e informou o desafio/problema de politica
publica a ser trabalhado:

N Os cidadaos, especialmente os idosos e
vulneraveis, enfrentam dificuldades de

entender e ter acesso aos servicos do
INSS.




GOMPORTAMENTO

A equipe do INSS e da CINCO se reuniu
para analisar o contexto e definir o
comportamento a ser abordado no
problema publico inscrito na Jornada.
Para isso, foram realizados varios
encontros e atividades, com mais
detalhes apresentados na secao de
Anexos.

Comportamento

identificacao do
contexto e do
comportamento
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GOMPORTAMENTO

Ao identificarem os desafios especificos
relacionados ao problema de que 0S
cidadaos, especialmente idosos e
pessoas vulneraveis, enfrentam
dificuldades para compreender e
acessar 0s servicos do INSS, foram

listac

d CaC

0S 0S comportamentos associados
a um desses desafios. Em seguida,

fol priorizado o comportamento-alvo a
ser trabalhado na jornada.

Comportamento:
Usuarios utilizam
atravessadores e nao
conseguem fazer o
requerimento com
autonomia

Quem faz:
Usuario
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Insights:

0 UUE \’EM e Verificar as duvidas, suposicOes e certezas sobre o
comportamento-alvo;

DEPOIS‘) e Ouvir o usuario e/ou buscar dados secundarios:
' e Elaborar insights sobre barreiras que impedem o
comportamento desejado de ocorrer, com base em

dados reais.

. Prototipagem e testes de intervengoes comportamentais:

,a e Gerarideias de intervengao no comportamento-alvo;

e Priorizarideias para prototipar;
e Planejar o teste de um prototipo;
e Executar o teste deintervencao
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INSIGHTS

Nessa etapa, 0s participantes foram convidados
a aprofundar sua compreensao sobre o0 que leva
ao comportamento inadequado, considerando a
perspectiva do usuario do servico. Esse
exercicio gerou insights  sobre 0
comportamento-alvo priorizado. Vale lembrar
que um insight comportamental & uma
cA:ompreenséo dos fatores que influenciam as
acoes e decisoes das pessoas em um contexto

especifico, Util para criar intervencdes mais

eficazes.

Insights

identificacao de barreiras
comportamentais,

incentivos e formulagao
de insights




INSIGHTS INSIGHTS GERADOS:

Os usuarios nao entendem a
linguagem utilizada pelas agéncias
do INSS

Pessoas cegas e com baixo
letramento digital tém mais
dificuldade de serem atendidas

Existem barreiras governamentais
No processo de requerimento dos

beneficios




INSIGHTS

Para aprofundar os insights gerados, & fundamental compreender o problema com os
atores envolvidos — no caso do INSS, isso inclui intermediarios, beneficiarios, servidores
das agéncias e a ouvidoria do orgao. Com esse objetivo, foram desenvolvidos os roteiros das

entrevistas de campo e realizados testes com alguns atores-chave, visando identificar
ajustes necessarios.

v

parey o copp0, Wi heirss!
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INSIGHTS

Embora as entrevistas realizadas
tenham sido poucas e usadas apenas
como uma forma de testar os roteiros, a
equipe do INSS conseguiu captar alguns
elementos importantes com o0s atores
entrevistados, que poderao  ser
explorados na pesquisa de campo.
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INSIGHTS

Foram realizadas quatro entrevistas iniciais (duas
com segurados e duas com intermediarios) para
testar os roteiros desenvolvidos. A equipe do INSS
identificou elementos relevantes nos relatos dos
entrevistados, que poderao ser aprofundados
durante a pesquisa de campo. Nos proximos slides,
destacaremos alguns desses elementos, com foco no
comportamento-alvo: a utilizagao de intermediarios

para o requerimento de beneficios.
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INSIGHTS

CiNnCo
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Pontos Identificados pelos Intermediarios:

Acessibilidade Digital Limitada dos Segurados

Duracgao excessiva do processo de aprovagao e pagamento, incentivando a
busca por intervencao juridica.

Fechamento de Agencias Locais e Dificuldade de Acesso

Satisfagao com o Atendimento Presencial

Complexidade da Legislacao Previdenciaria

Falta de Comunicagao com o Segurado

Erros administrativos no processamento de beneficios

A complexidade do sistema facilita o aproveitamento de vulnerabilidades
dos segurados por terceiros.

0 advogado previdenciario se ve como mediador, simplificando o processo e
defendendo os direitos do cliente.




FLUX0 DE

DEGISOES

Fluxo de decisoes: A equipe da CINCO, com o apoio do INSS,

OU Nhao reco
requisitar um

elaborou uma versao inicial de um fluxograma com a
identificacdo dos momentos em que o cidadao/a decide se ira

rer a algum intermediario para auxilia-lo a

nedido no INSS

O fluxo nao foi validado com os dados da pesquisa de campo

completa, e é

apenas uma versao inicial que podera contribuir

para o aprofundamento da analise do comportamento

futuramente

Sim




Fluxo de decisoes: pontos em que o cidadao/a decide ter ou nao ter
um intermediario.

e Busca de informagoes sobre o que pode requerer

 Realizacao do requerimento

e Criacao/acesso a conta digital no Meu INSS

e Atendimento presencial em agéncia do INSS

FI_UXO DE e Acompanhamento do processo apos requerimento
e Elaboracdo de recurso administrativo a decisao

DEGISGES e Judicializagao da decisao do requerimento




Observagao: A equipe do LabPrev alertou sobre os
atendimentos “nao protocolados” que ocorrem em =
agencias do INSS e Prevbarco e que extrapolam os FI_UXU DE DEGISOES
objetivos iniciais - esse trabalho dos servidores (as)
nao € mensurado e pode contribuir para a decisao do
cidadao/a buscar ou nao intermediarios. A coleta dos
dados da pesquisa de campo poderia auxiliar na
identificacao e no mapeamento de tais situagoes, caso
surgissem nas entrevistas.

Link do fluxo:
https://miro.com/app/board/uXjVLSICotc=/7
share link 1d=8077/80037916
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https://miro.com/app/board/uXjVLSICotc=/?share_link_id=807780037916
https://miro.com/app/board/uXjVLSICotc=/?share_link_id=807780037916

\

O projeto foi interrompido devido a
reestruturacao da equipe de gestao do
aboratorio, o que inviabilizou sua continuidade

A no cronograma previsto. A jornada fol encerrada
INTERHUPGAO na fase de insights, sem avancar para as etapas

DU PHOJETU seguintes, que incluiriam o desenvolvimento de

novas estratégias, a checagem e a orquestracao
das solugoes.

Apesar da interrupcao, os aprendizados e 0s
insights gerados permanecem como um legado

para futuras iniciativas.




cinco@gestao.gov.br

https://www.gov.br/gestao/cinco
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MINISTERIO DA
GESTAO E DA INOVAGAO
EM SERVIGOS PUBLICOS

GOVERNO FEDERAL

al =

UNIAO E RECONSTRUGAO



https://www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/inovacao-governamental/cinco
mailto:cinco@gestao.gov.br

ANEX0S

Nos proximos slides serdo demonstrados as
etapas percorridas durante a Jornada de

Investigacao de Problemas Comportamentais.
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Miro: Plataforma online de colaboragao visual usada para

: HEGUHSOS criar um "jogo de tabuleiro" que guiava 0s participantes nas

) ’ atividades da Jornada. Alternativas: quadro branco e post-
Its.
Microsoft Teams: Ferramenta usada para reunioes por
videoconferéncia, troca de mensagens e compartilhamento
- de arquivos. Facilitou a criagao de salas virtuais para as
equipes. Alternativas: outras plataformas de comunicacao.
 Monitoria: Cada equipe foi acompanhada por dois
" monitores da CINCO para orientacgao, controle de tempo, e
facilitacao das atividades.
WhatsApp: Grupos foram criados para cada equipe,
promovendo discussoes fora das atividades sincronas.
Formulario de avaliagao: Um formulario foi apresentado ao
- final para avaliagao da Jornada pelos participantes.




PRIMEIRA ETAPA DA JORNADA

Visao geral da primeira etapa da Jornada:

e Planejadas pela CINCO em trés encontros com até cinco equipes simultaneamente.

e Objetivo: Capacitar as equipes a identificar como seus desafios publicos podem se beneficiar de
Insights comportamentais.

|‘ll.ll

[ ToruADA DE WVESNIGACAS
DE PROBLEMAS
o COMPORTAMENTAIS,

AS FINAL DO PROCESSO
AS EAUVIPES SERAD CAPAZES DE
IDENTIFICAR EM AUE MEDIDA & SEV

DESAFIO PUBLICO PODE SE BENEFICIAR

CinRCO
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PRIMEIRO ENCONTRO

* No primeiro encontro  foram Atividade "1 Verdade e 1 Mentira"
estabelecidos e esclarecidos 0s 1. Participantes foram divididos em salas

acordos e combinados para garantir virtuais aleatorias.

uma boa condugéo da Jornada. 2.Cada pessoa escolheu um post-it,

C d tividade do  1° escreveu seu nome e local de trabalho.
. .
oMY SEUNTE atividads — do 3.Escreveu uma verdade e uma mentira

encontro foi proposto a realizagao (sem identificar qual é qual).
de uma atividade quebra-gelo para 4. Todos marcaram o que acreditavam ser

qQue as pessoas e equipes pudessem a verdade nos post-its dos colegas.
se conhecer um pouco mais 5.Ap0s a votacao, realizaram um bate-
' papo para revelar as verdades e

mentiras.




PRIMEIRO ENCONTRQ

e Logo apos a dinamica, foi realizada uma_aula expositiva sobre as Ciéncias
Comportamentais.

e Depois, a equipe do INSS revisitou e refinou o desafio comportamental
informado na inscrigao para a Jornada de Investigacao de Problema, que
era “Os cidadaos, especialmente os idosos e vulneraveis, enfrentam
dificuldades de entender e ter acesso aos servi¢os do INSS.”

e Alem de elencar o desafio a ser trabalhado, a equipe tambéem colocou o0s

desafios especificos, 0 sonho de futuro e as evidéncias que mostram esses

desafios como estudos, dados, entre outros.
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Revisitando o desatfio

Howe Ba sua Institwlcho ESTACICMAMENTO OF TOETAS

Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)

Slolo

B Caracteristicas do Desafio Evidéncias E nessa loucura.
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PRIMEIRO ENGONTRO - REVISITANDO 0 DESAFIO

Caracteristicas do Desafio

Dé um pulo no futuro, e pense que tudo ja se resolveu.
Como e esse cenario dos sonhos? Como as coisas funcionam?

SONHO

Dé uma
espiadinha no
exemplo a direita

Os segurados com um
canal préximo e
humano (acolhimento)
com o INSS

Os segurados
conscientes de seus
direitos
previdenciarios

Com reconhecimento
imediato dos direitos

Os segurados
conseguem
compreender o que 0O
INSS diz

Os segurados com
autonomia para fazer
0s requerimentos

O Estado se antecipar

Com avisos A
autom ét| COS demanda/necessidade

cidada

Os segurados com
reconhecimento
imediato dos direitos



PRIMEIRO ENGONTRO - REVISITANDO G
DESAFIO

DESAFIOS Quais sdo os desafios existentes para chegar la?

ESPECiFICOS 0 desafio que vamos "atacar"?

aﬂ I&ﬂm Pﬁﬁﬂa@' H!J"IHBFMHEBEZ

re@e de'ap@m qua
possa ajudar a navegar

pelo sistema do INSS




PRIMEIRO ENGONTRO - REVISITANDO 0 DESAFIO

Evidéncias

Quais EVIDENCIAS (DADOS e FONTES)

CinRCO
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Pesquisa 2023 (consultoria
externa):

51% dos entrevistados tém
uma compreensao parcial dos
seus direitos previdenciarios.
36% dos entrevistados tém
uma compreensao total dos
seus direitos.

13% dos entrevistados nao
compreendem os seus direitos
previdenciarios.

Estudo doutorado 2020:
sobrecarga administrativa com
custos psicolégico, de
aprendizagem e de
conformidade na interacao do
usuario com INSS, o que diminui
a predisposicdo a participacao
cidada.

Resultados com experiéncia do
usuario urbano e indigena
(regido Amazoénica).

sao’?

LabQ/SGD (2024) UX
Aposentadoria por Tempo de
Contribuigao:

- 05 USUArios Nao se sentem seguros para
navegar no Meu INSS

Os principais problemas identificados
foram:

A) comunicagao pouco dara do sistema;
B) falta de conhecimento aprofundado
dos usuarios sobre as regras negociais

para a solicitacdo da aposentadoria.

Preferéncia do canal de
atendimento do cidad3o:
- Meu INSS 47%

- APS 31%
Atendimentos presencial: 60%
que comparecem a APS poderia
ter seu atendimento realizado de
forma remota
Servigos mais demandados na
APS: 40% emiss3o de senha

gov.br (01/22 a 12/22)

exlstentes da situacao? Existem méetricas? Quais

Dificuldades Meu INSS (67% da amostra:
- 2506 falta de dlareza dos requisitos necessarios
- 22% dificuldade de encontrar os servigos
- 20% criacdo de senha de acesso

Satisfacdo tempo de resolucdo Meu INSS: 52% Ruim

ou Péssimo.

Insatisfacdo atendimento prestado a ndo

resolutividade do atendimento: 63%

53% questdes resolvidas dentro do prazo

estabeleddo
- 72 dias tempo médio de resposta (baixo nivel de
satisfac3o)




SEGUNDO
ENGONTRO

CinCo
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Nessa atividade, foram identificados comportamentos observaveis relacionados aos
desafios especificos descritos no primeiro encontro.

DESAFIO GERAL ESCOLHIDO: Os cidadaos, especlalmente os i1dosos e vulneraveils,

enfrentam dificuldades de entender e ter acesso aos servicos do INSS.

DESAFIOS
ESPECIFICOS

i e - I ; v .

Quais "subdesafios® estdo R ; S Juai= EVIDENCIAS

Lligado= ac desafioc geral - ) ; %

excolhido? E posszivel recortar Dﬂﬂ'ﬂﬂ_ = FONTES gque nos

o desafio geral esm bemas? PEXMITEM COMDEDVAX. DS
EEII'ﬂle'".'EtI'ﬂEI'I'tI:IE

COMPORTAMENTOS

identificados?

(uai=s =io o= CONPORTAMENTOS

OUSERVAVEIS que extio . . . .
"nubdezafios™? = =
Seeme : . . .

dos comportasentos
identificados?

CinCo
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Entre os desafios especificos foram elencados:

e Processos do INSS sao complexos e burocraticos;

e As pessoas ainda buscam o0 atendimento
presencial;

e Osidosos sao vitimas de golpes;

e As inovagOes e mudancas dos servicos nao sao

pensadas para todos os publicos do INSS.

Em relacdo aos desafios especificos, foram elencados os
comportamentos e os responsaveis por ele, conforme

demonstram os proximos slides.

SEGUNDO ENCONTRO
- IDENTIFICAGAO DE
COMPORTAMENTOS




SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAGAO DE
GOMPORTAMENTOS




SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAGAO DE
GOMPORTAMENTOS




SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAGAO DE
GOMPORTAMENTOS




SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAGAO DE
GOMPORTAMENTOS




Nessa atividade, priorizaram-se 0S

comportamentos identificados na

atividade anterior.

Para isso, eles foram organizados
em uma matriz que considerava a
facilidade de a pessoa modificar o
comportamento, assim como O
Impacto que tal comportamento
tinha no desafio que estava sendo

trabalhado.

SEGUNDO ENCONTRO - PRIORIZAGAO DE
GOMPORTAMENTOS

MATRIZ DE PRIORIZACAO DE COMPORTAMENTOS

IMPACTO X FACILIDADE DE MUDANCA DE COMPORTAMENTO

ESTACIONAMENTO DE IDEIAS




O comportamento selecionado pela equipe do INSS
como de alto impacto e alta viabilidade na matriz de
priorizacao para ser trabalhado na jornada foi
“Usuarios utilizam atravessadores e nao conseguem
fazer o requerimento com autonomia.”

SEGUNDO
ENGONTRO -

PRIORIZAGAO DE
COMPORTAMENTOS




SEGUNDO ENGONTRO - JORNADA GOMPORTAMENTAL ‘

O QUE QUEREMOS que o sujeito

faca ou deixe de fazer?? Nessa etapa, foi realizado um aprofundamento no
§}@W:% —_— ’ entendimento dos processos decisorios das pessoas

S CIDADAO FAZ O ,
REQUERIMENTO COM que praticavam o comportamento.
AUTONOMIA/SEM
ATRAVESSADOR J
Spﬂimf;;ﬁﬁgﬁﬁ: | L O que precisa ocorrer ANTES p
 ouAPS e T " 777 Que esse comportamento aconteca?

O que ele faz ou precisa fazer

3 ’,,—*”JF’
: DEPOIS desse comportamento?
‘ cidaddo compreender
. . . : i
Foram discutidos e registrados os QR s ;
requerime au Ia € £

comportamentos que ocorriam ANTES ~ =reeese P
e DEPOIS do comportamento-alvo. ‘

receber o Daneficio
‘ 3 com maior
I d compreensao das
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TERGEIRO ENGONTRO -
GERAGAD DE FALAS

No terceiro e Ultimo encontro da jornada, a equipe buscou compreender a percepgao de
nersonagens ficticios que representavam segurados do INSS, com base no comportamento
oriorizado ao longo da Jornada. A partir das “falas” desses personagens, que refletiam o
contexto do comportamento-alvo, foram gerados insights comportamentais valiosos.

DIVERSIDADE: ENTRE NO PERSONAGEM

Que comportamento, pensamentos e
falas voce teria se fosse uma pessoa
com:

Recurso Financeiro: Muito / Pouco

Sande e atipicidades: Saudavel/ Doente/ Com deficiéncia /

Educagao: Alfabetizado/ Analfabeto / Dificuldade Cognitiva

Moradia: Cidade Grande/Pequena/Nobre/Pobre/Ribeirinha/Litoranea
Idade: Crianga, Adolescente, Adulto, Idoso

Nacionalidade: Brasileiro/Estrangeiro
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TERCEIRO
ENCONTRO -
GERAGAO DE

FALAS

FALAS"

dessas personagens,

E“* implificacao

l ncentivos

l\ﬂ ensageiro

I) riming

I ‘embretes e compromissos
l - mogdo

(i'; aliéncia
W

com base nos

IL\Q odelos mentais

l 80

(.\f ormas sociais

nl-_ enilantia pelo padsin

l - 5Cassez

tilizaram-se as cartas do SIMPLES MENTE para "pensar" nas

aspectos

COMPORTAMENTAIS que motivavam suas acoes e pensamentos.
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E Importante destacar nessa atividade que para cada
elemento comportamental ha uma carta de
“referéncias” (que explica 0 que é esse elemento) e
uma carta de “insights” (que demonstra como esse
elemento pode gerar insights, em formato de falas).
Dessa forma, os participantes passaram pelas cartas
e geraram FALAS (na 1? pessoa do singular) do
usuario sobre o servico, que eram relacionadas ao
elemento a que cada uma das cartas se referia. No
proximo slide, segue o0 exemplo da atividade trabalho
pela equipe do INSS.




TERCEIRO ENCONTRO - GERAGAO DE FALAS

Como e a visao das pessoas
sobre o comportamento?
O que elas pensam e sentem?

Exemplo de carta
trabalhada do SIMPLES
MENTE "Simplificacao™
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eliminacdo do
mosquito pq ele

IMPLIFICACAQ SIMPLIFICACAQ
-m i Moo
I .‘-
* & Administracdo Publica costu-

ma empregar procedimentos - * “A complexidade para preen-
desnecessariamente burocratices, = cher o formulario pode ser uma
que poderiam ser melhor adequa- barreira que impede muitas
dos as necessidades e 4 forma de pessoas elegiveis a se benefi-
interacdo com os cidadios. ciarem do servigo...”

* A5 pessoas possuein capatidade » "E muito dificil conseguir

!:;‘:r‘::: de d':’“‘“‘:;"‘:':"ﬂ“ d::: encontrar a informacao nesse
' i site ... Vou fazer o requerimen-

& procrastinagao. to . Amanhi”

INSIGHT

* A simplificagdo de processos
pode compensar — pelo menos
parcialmente - tais HImitaches
naturais 35 pessoas & gerar melho-
res resultados para a sociedade.

CinCo
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Apos a geracao de falas, foi explicado o que e insight para a proxima atividade de
geracao de insights a partir das falas elencadas.

"Insight Comportamental é

Algo OCULTO que se TORNA CLARO a partir de uma NOVA PERCEPCAO
do que é observado. n

ALGO QUE GERA

REFLEXAD e N o)

AL fo 2]
pos N
wpRESENTRY Ccips

ALGO QUE comun;ca
UMA NECESSIDADE
OCULTA

E INSIGHT NAO E INSIGHT

Insight Comportamental & observar a realidade (falas) e, a partir dela:
» Encontrar o que ndo @ obvie
¢ Uma nova forma de interpretar informacdes existentes,
reorganizar a percepgdo.

Insight Comportamental é quando algo OCULTO se TORNA CLARO a

partir de uma NOVA PERCEPCAO do que & observado.

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO




TERCEIRO ENCONTRO - GERAGAO DE INSIGHTS

ApOs revisar todas as cartas do SIMPLES MENTE, as falas com temas semelhantes
foram agrupadas, o que resultou na criagao de seis insights sobre cada tema.

FALAS INSIGHTS

Servidores nao usam uma
linguagem facil de ser entendida.

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO



TERCEIRO ENCONTRO - GERAGAO DE INSIGHTS

INSIGHTS

O INSS nao oferece dispositivos
especificos e acessiveis para cegos
e pessoas com baixo letramento
digital

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO



TERGEIRO ENCONTRO -
GERAGAOD DE INSIGHTS

INSIGHTS

O Estado dificulta o acesso aos
servi¢cos complicando o processo

de requerimento de um direito.

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO
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SEGUNDA ETAPA DA JORNADA

Visao geral da segunda etapa da Jornada:
e Verificar as duvidas, suposicOes e certezas sobre o
comportamento-alvo;
e Quvir o usuario e/ou buscar dados secundarios;
e Elaborar insights sobre Dbarreiras que impedem 0O
comportamento desejado de ocorrer com base em dados reais.




/

Apos revisar 0 comportamento-alvo

escolhido e os insights gerados na etapa

anterior, no primeiro encontro da segunda

fase da jornada, 0s participantes foram

convidados a trabalhar na Matriz de

Certezas, Suposicdes e Duvidas (CSD).

Nessa atividade, eles registraram as suas

certezas, suposicdes e duvidas sobre o

[ ".-
{PORT!

CIENCIAS COM

A,
=

comportamento-alvo priorizado.

—
ISEM GOVERNO

.-_-. .
MEN

A TA



PRIMEIRO ENCONTRO - EXEMPLO GERTEZAS .

\If"
| - -

consultoria KPMG/PNUD:os . C,Ons'_u ItOrta ,
segurados (57%) relataram KPMG/PNUD: 63% dos
ter total ou cidadao que
__paraalciarezs nas acionaram o canal de
informacdes fornecidas, e RSt e e
Siibola 20% discardasem ouwdnr_la sinalizaram
dessa percepg¢do que nao obtiveram

uma resolutividade

—
T —
consultoria KPMG/PNUD: A consultoria KPMG/PNUD:
preferéncia do canal de Os cidadaos
atendimento do cidadao é demonstraram ter sentido
o Meu INSS com 47%, confianca total ou parcial
SEgUidO da ‘ag!'énciaJr nas respostas obtidas nas
com 31%. agéncias com 84% e na

Central 135 com 86%.




PRIMEIRO ENGONTRO - EXEMPLO SUPOSIGOES .

O que eu acho?
"Eu acho que..."

L progessn As instrugdes
previdenciario g rRiEE
mals simples o
poderia dar mais Sao atrativas.

| Somente

fextos.

"F_

Eu acho que o
analfabetismo
digital induz a

busca por
atravessadores

- Desconhecimento

legislacdo




PRIMEIRO ENCONTRO - EXEMPLO DUVIDAS

. O que eu nao sei?
‘ Faca uma PERGUNTA

Sata1as SiEtemas R Seré que o0s
bancos de dados

dos atravessadores segurados
il confiam nas
completos, f:ap Sitios decisdes do

doqueoINSS? INSS?

sera que fazer
requerimentos com
Iingua,gem simples
vai diminuir a busca
de atravessadores? beneﬁci @sfse rvios?
| Quais?

busca

T — T ———



CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO

Na segunda atividade, 0s participantes assistiram a uma
apresentacao sobre o modelo ABCD, baseado na
metodologia BASIC desenvolvida pela OCDE, e foram
convidados a refletir sobre essa apresentacao a luz da
matriz de certezas, suposicdes e duvidas.

decorreda O comportamento observado tem a ver com As pessoas estdo fazendo:
wuofoco? a m#mw:.\umn es 1

longo prasn? pudes?

OO LamsrE T




PRIMEIRO
ENGONTRO -
ABGD BASIC




A pessoa se sente
estressada,
desconfortavel ou
cansada para tomar
‘alguma decisdo de
longo prazo?

Ft

A pessoa tem
medo de se
arrepender no
futuro caso mude

o
comportamento?

—

A decisdo é
dificil e a pessoa
prefere adiar
enquanto
puder?

PRIMEIRO
ENGONTRO -
ABGD BASIC




PRIMEIRO
ENCONTRO -
FONTES E
INDICAGOES

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO

Na atividade 3, as equipes indicaram as fontes de
dados/informacdes (estudos académicos, entrevistas com
especialistas ou usuarios, sistemas de informacdes da
politica, entre outros) que poderiam transformar as
suposicoes e duvidas em certezas, aléem de identificar os
responsaveis por coletar esses dados.

—

Divida ou suiio (copie os post its da Dupla da equipe que sera respc
atividade anterior para ca) diavida/suposi¢do em certeza por coletar o dado



PRIMEIRO ENCONTRO - FONTES E INDICAGOES
[EXEMPLO)

- E —_ L —

i _—

Davida ou supsqiin (copie os post its da Dupla da equipe . responsavel
atividade anterior para ca) divida/suposi¢cdo em certeza por coletar o dado

dados

O INSS esta conseguindo Coma garantir que - _ _ secundarios Levantamentos Perfil de
identificar e alcancar todas ~ pesseastom Sera que usuarios IBEG IPEA sobre utilizadores
as pessoas em situagoes de ﬂfv‘ﬁﬂﬂf_“:'ﬂ“m '?ram mais vulneraveis o abismo digital dos servicos

_maior fragilidade, como W;’;:;?ﬂﬁiiﬂlf N no pais. digitais - LabQ,

idosos sem apoio famiiar,  "- "= 7 - st anessndores? IBEG, etc. —

pessoas com deficiéncia Sl | |

em areas rurais e Fusenome:
comunidades indigenas ou T
quilombolas?

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO

T ——



PRIMEIRO
ENGONTRO -
FONTES E

INDICAGOES
(EXEMPLO)

Na atividade 4, foi realizada uma aula expositiva com dicas
para imersao com o usuario. Os participantes anotaram no
estacionamento de ideias 0s pontos que poderiam ser uteis
para sua equipe.

Anote no estacionamento de ideias o que pode ser util pra sua equipe!




Na atividade 5, as equipes preencheram o mapa de atores,
identificando quem se comporta e quem poderia fornecer
informacoes relevantes. Em seguida, iniciaram a elaboragao
do roteiro de entrevista ou de observacao.

Mape de Ateres

ROTEIRO A ROTEIRO B

PRIMEIRO
ENGONTRO -

MAPA DE
ATORES




Na preparacao dos roteiros varias dicas e informacdes
foram repassadas aos participantes, como no exemplo

abaixo:

Como elaborar as perguntas
E N G 0 NTH 0 . Comece abrangente, termine especifico

Use questdes abertas; evite as que
tém resposta "sim" ou "nao".

Pergunte "por que": peca para o
entrevistado falar mais sobre os topicos
importantes
Faca perguntas cujas respostas te ajudem a

esclarecer as duvidas e suposicdes e checar seus
insights

Faca perguntas simples.

Certifique-se de que o entrevistado
compreendeu o que vocé esta perguntando

Certifique-se de gque as perguntas nao

Ci nco sejam tendenciosas

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO




A equipe elaborou um roteiro
para realizar trabalho de campo
com diversos atores, incluindo
intermediarios, segurados do
INSS, servidores da ouvidoria do
INSS e servidores do INSS que

atuam na linha de frente.

CinRCo

CIENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO

CRIAR CGONEXAO

TAnresenlacin passoal G0
SrreyEt s

INTRODUZIR O ASSUNTO

S&0 poy

Buga 1 3. Poderia me contar
siards WM pouco sobre vocg e

sua telacdo com o

- INS5?

8. Qual zeria, em linhas
gerais, o perfil de
pessoas gue procuram
pOr SEUs Servicos?

4. Ha quanto ternpo vocd
[usa .05 servicos/trabalha
COMFiNTErage com o
INS57

9. Em geral, como
elas chegam até
voce?

EXPLORAR EM096E5

14. O gue motivou
VOCE 3 atuar na causa
previdenciaria?

15. Quais as
dificuldades dos
segurados atendidos?

BUSGCAR POR HISTORIAS

17. Ma sua opinido, por
gue slgumas pessaas
recorrem a intermediarios
para lidar com o IN5S52

22. Que conselho vocé
daria aalguém que
esta tendo dificuldades
corm o IN55?

18. Quais os principais
desafios do processo
previdendario?

Entrevistado:
INTERMEDIARIO
Escritorio Advocacia
Parente/Amigo

1.1 Selicilar sntoricag iy pars
Rraaran . .
Brawag Zdentibracio taboral

1.2: Garantia de anoninato

20pRCOe, £ COrGOrTe

& OO
i N, 00 BRCG)

3, Como voce 6. Onde busca
descreveria sua informaciies e
experiéncia geral com novidades sobre o

o [NS5? INS5?

redundarnte
as
10. Quetiposd pergunias
servicos vocg ofer 10e 11

relacionados ao |zsrer s 2QUSimenta, taps do
Processo :-rev:d{-r:mar:c\

ual a maior demanda de
~wigos relacicnados ao
? Tipe de beneficio, Gipo

16 Comno vocé v seu
papel na relacdo entre
os segurados e o [NS5?

19. Teria-alguma 20, Que estratégias
histdria oucasg WOLE usa parg lidar
emblematico gue lhe Com 05 processos do

chamou mais atencdo? IMN557

3 vinculo dem @ Segurado
{ Jparere; | Janigo; | loriratads

redundants

perguntas

7. Como se martém
amualizado sobre a legislacio
previdencidria ou s00re a5

Mormas do FNS5?

12. Quais =80 05
deszafios mais comuns
gue vocé enfrenta ao
atender os segurados

21. Teria alguma
sugestao para
melhorar isso?

13. Quais dificuldac
hetrver, voré encor

u=ar tecnologia [
Scessar servigos do



SEGUNDO
ENGONTRO -

APRIMORAMENTO
DOS ROTEIROS

Orientagdo do
segurado
apenas apos
conclusdo da
entrevista

‘Do Segurado, ndo teria o
que propor em relacao as
perguntas. Talvez
poderiamos pensar em
como manter o foco das
respostas e, sobretudo,

ndo cair na tentacao de
prestar uma consultoria

T ——

Tentar ajudar_

0 segurado em

suas duvidas
somente apos
as entrevistas

R —

Deixaro
‘segurado falar
Interromper o

menos possivel

poderia seraprimorado.

ROTEIRO -
SEGURADO

Se possivel, se

Deixar o
apresentar roteiro
como .
= mals
pesquisador/a e
sintetico
T —
T —
Cuidar do Segurado
ambiente da PISocinco (piean
SR chamar a sua senha
entrevista para e acaba acelerando
nao inibir o ' @ entrevista ou com
entrevistado SIS SORE
T —

Ficar atenta/o

se 0 segurado

j& respondeu a
uma pergunta
e ndo repeti-la

T —

Usa outros
aplicativos?

No segundo encontro, apos o teste do roteiro ter sido

feito com alguns atores, a equipe do INSS registrou o que

Algumas
perguntas ficaram
repetidas (ex:
sobre desafios,

dificuldades)

R —

Se faz uso de
outros sites,
pq s6 do INSS
tem
dificuldade?

e —



SEGUNDO
ENGONTRO -

APRIMORAMENTO
DOS ROTEIROS

Do roteiro do
intermediario, por

haver mais resisténcia

e receio de ser algo
"investigativo" talvez
investir em dados
secundarios.

e —

ROTEIRO -

INTERMEDIARIO
S —
Algumas Deixar o
perguntas ficaram roteiro
repetidas (ex: L
sobre desafios, malis
dificuldades) sintético
T —— T —
Retirar Ultima pergunta
da entrevista com o Prestar
conselho vocé daria a bicnta ds
alguém que esta tendo RERLE
dificuldades com o entrevista

INSS?"

—

S —

Entrevistador
pode tentar ser
mais isento em
relacdo ao que o
entrevistado
relata

T —



SEGUNDO ENCONTRO - APRIMORAMENTQ
DOS ROTEIROS

Quais suposicoes e hipoteses foram confirmadas? Quais sao
as novas certezas sobre o comportamento alvo?

Descoberta de Visao distorcida do Auséncia de reflexao critica
novos atores 6rg§0 como | sobre a autonomia do
R : segurado.

(despachantes dificultador de &

documentalista) = direitos, promotor Agao de terceiros é
inabilidade do INSS de ilegalidades e naturalizada e considerada

i | S bien toide como algo essencial para a
idar com essa | efetivacdo dos direitos.

atividade fraudes.
T ———— e —

ENCIAS COMPORTAMENTAIS EM GOVERNO

Cl



SEGUNDO ENGONTRO - APRIMORAMENTO DOS
ROTEIROS

Na segunda atividade do dia, a CINCO fez uma
apresentacao sobre recomendagOes e boas
oraticas para organizar os dados coletados em
nesquisas de campo e em bases de dados
secundarias a fim de facilitar, futuramente, a
geracao de insights sobre o comportamento-
alvo.

Apos esse momento, na atividade 3, a equipe fez
o planejamento das entrevistas, identificando
quem seria entrevistado e quem da equipe faria
cada entrevista.




SEGUNDO

Perfil a ser Quantidade de pessoas Como acessar essas pessoas
entrevistado/observado
E N c 0 NTR 0 - Segurado que utilizou um DF - 01 (Débora/Raissa) - Ir para a porta das agéncias e
infermediario agéncia Asa Sul "pescar" - verificar o local (fora,
PE - O1(Alan) na triagem, etc) - depois de

SP - O1 (Samirian) contato institucional via sede do
SC - 01 (Vanessa) INSS
Mari - 01 - BPC (conhecido)

RO - 01(Saulo)

Segurado com autonomia DF - 01 (Débora/Raissa) Ir para a porta das agéncias e
PE - O1(Alan) "pescar" - verificar o local (fora,
SP - 01 (Samirian)

na triagem, etc) - depois de

SC - O1(Vanessa) contato institucional via sede do
RO - 01 (Saulo) INSS
Intermedidrio - profissionais DF Via escritorios de advocacia nos
(advogados, contadores, PE - 01 (Alan) locais em que a equipe do projeto
despachantes, servidores CE - O1(Alan) esta
aposentados) SP - 01 (Sami)
SC Tentar "pescar” uns
RO - 01(Saulo) intermedidrios nas agéncias

também




SEGUNDO
ENGONTRO -

PLANEJAMENTO
ENTREVISTAS

Ne=wy Labl=

Perfil a ser
entrevistado/observado

Intermedidario - conhecidos e
outros

Servidores que atendem em
agéncias

Representantes da Ouvidoria do
INSS

Quantidade de pessoas Como acessar essas pessoas

DF

PE

SP - 01 (Sami)
SC

RO - 01 (Saulo)

DF - O1 (Débora/Raissa - com Via contato institucional da sede

contato institucional do INSS do INSS com as agéncias ou com
prévio) os proprios servidores

PE

SP - 01 (Sami)

SC

01 - Online - Sede INSS - ouvidor Via contato institucional da sede
chefe ou alguém indicado (Alan  do INSS
ou Vanessa)



cinco@gestao.gov.br

https://www.gov.br/gestao/cinco
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