CHAMADA

PARA MAPEAMENTO DE BARRETRAS COMPORTAMENTAIS
EM SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS:
UMA IMERSAO COM O METODO FCINCO ANTI-SLUDGE

Os usudrios do servigo publico digital que vocé gerencia
tém dificuldades de usd-lo?

Usudrios abandonam etapas do servigo antes da conclu-
sdo?

Hd duvidas frequentes, erros recorrentes, retrabalho ou
baixa adeséo?

Vocé acredita que o servigco poderia ser mais simples, intui-
tivo e acessivel para a popula¢éo?

Vocé sabia que as Ciéncias Comportamentais podem ajudar?

A CINCO - Ciéncias Comportamentais em Governo, do
Ministério da Gestao e da Inovagao em Servicos Publi-
cos, convida drgaos e entidades da Administracao Publi-
ca Federal para participarem do Mapeamento de Bar-
reiras Comportamentais em Servicos Publicos Digitais:
uma Imersao com o Método FCINCO Anti-Sludge.

O que sdo barreiras comportamentais, conhecidas como
sludges?

As barreiras comportamentais (ou sludges) sao friccdoes desnecessarias presen-
tes em processos, ou servicos que tornam mais dificil para as pessoas realizar
acoes que desejam ou precisam realizar. Essas barreiras podem assumir dife-
rentes formas, como excesso de etapas, linguagem complexa, solicitagcdes re-
dundantes de informacdes, dificuldades de navegacdao ou comunicacdes pouco
claras.



Quem pode participar?

Poderao participar desta chamada equipes de drgdos e entidades do Poder
Executivo Federal, que sejam responsaveis pela gestdao, operacao ou aprimo-
ramento de servicos publicos digitais destinados a popula¢dao ou ao governo.

Como serid a Imersdo FCINCO Anti-Sludge?

A Imersao FCINCO para mapeamento de sludges sera desenvolvida por meio
de encontros virtuais sincronos e atividades praticas (sincronas e assincronas)
realizadas pelas equipes participantes, com apoio metodolégico da CINCO. As
atividades incluem:

nivelamento inicial em Ciéncias Comportamentais aplicadas a politicas
publicas e conceitos relacionados;

compreensao do contexto da politica e do servico publico digital a ser
analisado;

definicdo da jornada do usuario a ser mapeada;

identificacdao da jornada planejada para acesso e uso do servico;
mapeamento de jornadas de usuarios reais;

observacdo de usuarios e coleta de evidéncias;

identificacao e analise de sludges e

elaboracdo de propostas de intervencdes comportamentais.




As equipes selecionadas deverao participar de encontros virtuais semanais
com a equipe da CINCO, que serao realizados entre os meses de setembro e
dezembro de 2026, com duracao prevista de trés horas cada, as quartas-feiras
pela manha das 9h as 12h). Além dos encontros regulares, serdo propostas ati-
vidades assincronas a serem desenvolvidas pelas equipes ao longo do percurso,
bem como poderao ocorrer encontros complementares em datas previamente
acordadas.

Ao longo da Imersao FCINCO, as equipes receberao apoio na aplicacao de abor-
dagens e ferramentas das Ciéncias Comportamentais para compreender, de
forma estruturada, as barreiras que afetam a experiéncia dos usuarios dos ser-
vicos publicos digitais.

A metodologia adotada para o mapeamento privilegia a aprendizagem pratica
e a construcao colaborativa. Dessa forma, os participantes atuarao ativamente
em todas as etapas do processo, desenvolvendo diagnodsticos e solugdes aplica-
das aos servigos publicos digitais especificos de seus 6rgaos e entidades, com o
apoio técnico da equipe da CINCO.

Ao final, espera-se que cada equipe tenha como produtos:

e mapas da jornada de usuarios do servico publico digital selecionado;

e analise dos principais sludges identificados;

e proposta preliminar de intervengcdes comportamentais para eliminar ou mi-
tigar os sludges identificados.




Requisitos obrigatérios para participacgéo

1. Vinculagao institucional

Esta chamada é voltada apenas a equipes vinculadas a 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Federal.

2. Composicao da equipe

A equipe deverd ser composta por, no minimo, 3 (trés) e, no maximo, 5 (cinco)
participantes, preferencialmente com perfis complementares e atuacdo no ser-
vico publico digital a ser analisado.

3. Disponibilidade para participagao

A equipe devera possuir disponibilidade para participar das atividades da Imer-
sao FCINCO para Mapeamento de Sludges, incluindo os encontros sincronos e
as atividades assincronas, totalizando aproximadamente 8 horas semanais (3
horas sincronas e 5 horas assincronas).

Critérios de selecéo

As candidaturas serao avaliadas considerando os seguintes critérios:
1. Disponibilidade de dados e evidéncias

Serd considerada a existéncia de métricas, indicadores, registros administra-
tivos, pesquisas, avaliagdes e manifestacdes de usuarios ou outras evidéncias
gue auxiliem na compreensao do servico digital e na elaboracdo do diagndstico.

2. Governabilidade sobre o servigo publico digital

Serd avaliado o grau de influéncia, gestdo ou capacidade que a equipe possui
para testagem e implementacdo das intervencdes sobre o servico publico digi-
tal.

3. Adequacgao a abordagem das Ciéncias Comportamentais

Serd avaliado o potencial de aplicacao das Ciéncias Comportamentais a propos-
ta apresentada. Além desses, poderao ser priorizadas propostas de acordo com
0s seguintes aspectos:

e Relevancia estratégica do servigo publico digital; e

e Potencial de impacto para usuarios e para a politica publica.



Como serd a selegédo?

A expectativa é selecionar até 4 equipes para participar da Imersao FCINCO
para mapeamento de sludges. A CINCO podera entrar em contato com os li-
deres indicados pelas equipes que se candidatarem para tirar ddvidas sobre as
informacoes inseridas nos formularios.

TQUER
L\M*N
SNGES?

Como fazer a inscrigdo?

Os interessados devem preencher o formulario de inscricao
entre os dias 22/06/2026 e 05/07/2026.

A lista de selecionados serd comunicada por e-mail a partir
de 13/07/2026 aos lideres indicados pelas equipes no mo-
mento da inscrigcao.

Formuldrio de inscrigédo

Para seinscrever, basta preencher o formulario disponivel em
https://forms.cloud.microsoft/r/ muCC8VypXQ.
Ha um exemplo de formulario preenchido disponivel no Ane-
xo ao fim desta chamada.

Cronograma
Divulgacdo da chamada 22/06/2026
Periodo de inscricdo Até 05/07/2026
Analise das propostas inscritas Até 10/07/2026 .
Comunicagdo do resultado 13/07/2026
Inicio das atividades 09/2026
Encerramento do mapeamento 12/2026



https://forms.cloud.microsoft/r/muCC8VypXQ

Ficou com alguma duvida? Entre em contato pelo e-mail cinco@gestao.gov.br.

Quer saber mais sobre o que é um mapeamento de sludges? Acesse a pagina
do método FCINCO.

Para conhecer mais sobre esta e outras atividades da CINCO, acesse o nosso
site.



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

Anexo: exemplo de formulario preenchido

Cadastre aqui Brasil

O Cadastre aqui Brasil tem como finalidade o registro de duvidas dos cidadaos acerca do paga-
mento de impostos e taxas governamentais. O servigo é acessado pelo smartphone (iOS ou An-
droid) e o login é feito por integracdo com o gov.br. Todas as duvidas registradas sdo devidamente
respondidas e passam a fazer parte de uma extensa base de dados que alimenta os diversos chat-
bots do governo relacionados a tematica.

O servico foi desenvolvido para todos os cidaddos maiores de 18 anos que possuem pendéncias
no recolhimento de um ou mais impostos do Governo.

Atualmente, os cidaddos ndo estdo instalando o aplicativo em seus smartphones. Estamos muito
aquém do que as estimativas de uso previam. Além disso, a base de duvidas tem se mantido es-
tagnada pois nao ha novas postagens dos cidad3os.

Atualmente, possuimos os dados referentes a quantidade de instalagdo do aplicativo nos princi-
pais ecossistemas (iOS e Android). Possuimos também as avalia¢des feitas pelos usuarios nas re-
spectivas lojas de apps. Além disso, observamos que a quantidade de duvidas postadas estagnou,
mantendo o mesmo valor desde janeiro de 2026.

Outro indicador importante é que a quantidade de atendimentos por telefone referente a duvidas
sobre o pagamento de impostos se manteve a mesma quando comparada com os meses anteri-
ores ao langamento do app.

Nosso 6rgdo disponibiliza um ambiente de testes que permite a navegacdo em todas as telas do
aplicativo. Possui equipe terceirizada de desenvolvimento especifica para esse servico publico dig-
ital e a solucao das barreiras do aplicativo esta entre as prioridades do setor.

Apesar de termos medidas que sugerem um problema no uso do app, ndo sabemos exatamente
0 que pode estar levando a ndo adesdo dos cidaddos. Achamos que o app é facil de ser utilizado,
mas talvez as pessoas tenham alguma dificuldade que desconhecemos.



