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Mapeamento Anti-Sludge
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Diretoria de Inovacao + Diretoria de Normas e Sistemas de Logistica

Secretaria de Gestao
Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos

\ e \ \ ~ NN

GOVERNG FIDCRAL

MINISTERIO D&
Al aesmieovomoncie "B gRE

wHkd i RiComiTRUCAS:




O que tem
para hoje

A Parceria DINOV e DELOG

TE——

e

Sludges e o Método FCINCO

R —

Mapeamento dos Sludges

Oficina de Insights e Ideacao
T ——

AT i heN T
AR QS

Sobre a CINCO

e s T

‘ CinCo




A parceria

Qo

FCinCco “‘%“ ContratatBrasil ...

ene e

Y‘\{
. (‘x “

>




Apresentacao
da Parceria

A parceria entre a Diretoria de Inovacao (DINOV) e a Diretoria
de Normas e Sistemas de Logistica (DELOG) veio da ideia de
juntar esforcos para o aprimoramento de duas iniciativas em
andamento na Secretaria de Gestao e Inovacao do MGI.

De um lado, o Programa Contrata+Brasil, da DELOG,
destinado a conectar de forma simples e rapida,
compradores publicos governamentais e fornecedores locais
em formato de comércio eletronico.

De outro, o método FCINCO, da Coordenacao-Geral de
Inovacdo e Ciéncias Comportamentais (CINCO) da DINOV, que
tem como objetivo eliminar barreiras de servigos publicos
digitais, tornando a interacdo governo e pessoas usuarias
mais simples e acessivel resultando, em melhorias na
qualidade dos servicos publicos. Deu match!
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O que fizemos
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A 3 Organizacao dos dados qualitativos
—> sob a perspectiva dos MEls «—

obtidos com as observacoes e analise

& A : : e, comparativa das jornadas
abr Validagao da jornada planejada jun

para cadastro na Plataforma 9 w ‘
B N

> ‘ CiNCO

* Os Microempreendedores Individuais (MEIs) no Gmbito do Contrata+Brasil estdo estabelecidos na
IN SEGES /MGl n2 52, de 10/02/2025 e no Edital de Credenciamento 03/2025, Anexo |.



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-seges-/mgi-n-52-de-10-de-fevereiro-de-2025-612053610
https://www.gov.br/contratamaisbrasil/pt-br/central-de-conteudo/edital-e-regulamentacao/edital-de-credenciamento-03-2025/0Edital_de_Credenciamento_03_2025_1_assinado.pdf
https://www.gov.br/contratamaisbrasil/pt-br/central-de-conteudo/edital-e-regulamentacao/edital-de-credenciamento-03-2025/ANEXOIETP.pdf
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Plataforma que conecta

Estados e municipios aderem a plataforma
e ja podem publicar suas demandas

Estados ou Municipios
recebem a lista de propostas e

Y selecionam o fornecedor que v
melhor atende a necessidade ™
! A=
® e
Governo federal Fornecedores recebem Pronto!
abre linhas de WhatsApp sobre as demandas Contratacao ja pode
fornecimento na em que se encaixam ser realizada e bens
: ou servigos

plataforma

= fornecidos
% AL, | | e e H
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0 fornecedor visualiza as E ja pode apresentar propostas
oportunidades e se cadastra nas oportunidades de seu
com gov.br interesse

O 19 edital foi para o credenciamento de MEls!

O Contrata+Brasil € uma iniciativa para facilitar as
contratacdes publicas e fortalecer as economias locais.
Por meio de uma plataforma online, os 6rgaos
publicos apresentam uma necessidade de servico.

E com isso, os microempreendedores individuais (MEI)
podem oferecer seus servicos diretamente ao governo,
com menos burocracia ou editais extensos. E expandir
suas oportunidades.

O funcionamento é facil: o drgao publico divulga uma
necessidade de servico, e os fornecedores cadastrados
podem enviar suas propostas e prec¢os. No final do
prazo, o drgao escolhe a melhor proposta e fecha a
contratacao.
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https://www.gov.br/contratamaisbrasil/pt-br
https://www.gov.br/contratamaisbrasil/pt-br/central-de-conteudo/edital-e-regulamentacao/edital-de-credenciamento-03-2025/0Edital_de_Credenciamento_03_2025_1_assinado.pdf

As lentes das Cienclas
Comportamentais

Ajudar a encontrar solugoes inovadoras para
desafios em politicas publicas utilizando as
lentes das Ciéncias Comportamentais.

Com esse objetivo em mente, a CINCO busca
compreender os problemas abordados pelas
politicas publicas sob o ponto de vista dos
envolvidos. E, entdo, informar seu desenho
para que elas sejam mais aderentes as
necessidades das pessoas usuarias e alcance
melhores resultados.

Sempre considerando os processos decisorios
e 0s comportamentos.

r ]
&

Comportamento

identificagdc do
contexto e do
comportamento

Foi desenvolvida pela CINCO para orientar a condugdo de projetos de
intervengdo comportamental, tendo como referéncia modelos utilizados
em unidades de Ciéncias Comportamentais pelo mundo. A realizagao de
cada uma das cinco etapas (e ndo necessariamente todas) resulta em
analises que podem embasar decisdes estratégicas. Cligue e saiba mais!

Insights

identificacdo de barreiras
comportamentais,
incentivos e formulacdo

de insights

———— 4

Novas Estratégias

para intervengdes
comportamentais

Checagem
Criacdo de protétipos e
teste de intervengdes

————————e—

Orquestragdo
avaliacdo e escala das

abordagens bem-
sucedidas
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https://www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/gestaoeinovacao/inovacao-governamental-carreiras-transversais/inovacao-governamental/cinco/cincopedia/guia-metodologico
https://www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/gestaoeinovacao/inovacao-governamental-carreiras-transversais/inovacao-governamental/cinco/cincopedia/guia-metodologico

Solucao Anti-Sludge
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FCINCO é um método em aperfeicoamento na
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CINCO/DINQV, com o objetivo de identificar e dimensionar B
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barreiras comportamentais em processos publicos digitais, - -
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i tempos dispendid | (experiéncia da pessoa S:I;i?:l::::é::::;es, T ————

usudria).

Conhecidas internacionalmente como SLUDGES, essas e
barreiras tém influéncia direta na eficacia e efetividade
das politicas publicas, e podem causar desde frustracao e
desengajamento, até a exclusao de importante parcela da
populacao brasileira, em especial, pessoas com baixa

escolaridade ou pouca habilidade digital.

———

\_y Estrutura

do FCINCO
atualmente

Nao confunda com os NUDGES...
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Nudges XeSludges F

NUDGE SLUDGE
Mudangas na arquitetura de Barreiras que tornam mais
escolhas que ajudam as pessoas a custoso e lento para as

atingirem seus objetivos pessoas acessarem servicos

Em situagcdes mais graves, os sludges impedem o acesso
das pessoas usuarias, exigindo novas interacdes que
tomam tempo e geram estresse.

Principalmente de pessoas mais vulnerabilizadas ou com
baixo letramento digital.
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Dificuldades

Instrucdes conflitantes ou
desatualizadas

Linguagem complicada,
com jargoes técnicos, siglas,
ou em outros idiomas

Navegacao pouco intuitiva,
gue confunde e provoca
escolhas erradas

|
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Onde se
escondem os

sludges?

§
%

nos

Excessos
Perguntas repetitivas
Etapas dispensaveis

Formularios digitais que
precisam ser impressos
(e depois escaneados)

Tempos de espera por
resposta muito longos

com recursos

Sem inclusao

Sites e aplicativos
incompativeis com
recursos assistivos

Procedimentos dificeis de
serem feitos de forma
autonoma

Textos com fontes muito
pequenas e cores pouco
contrastantes

A e TR e R ST T TR

que causam
Emocoes hegativas

Forma de interagao que
gera inseguranca e
ansiedade

Demandas por
informacgdes sensiveis
(sem motivo)

Falta de transparéncia

Exigéncias desnecessarias
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tI-Slud i o
Anti-Sludge T
Etapas do
FCINCO w N - N - W o

COMPREENSAO MAPEAMENTO CLASSIFICA(;AO DOS RESULTADOS

DO CONTEXTO COMPORTAMENTAL COMPORTAMENTOS

O mapeamento anti-sludge FCINCO
€ um método para a analise de
comportamentos identificados ao
longo da jornada da pessoa usuaria
em um processo.

Para o entendimento da jornada
para cadastro na Plataforma do
Contrata+Brasil, nem todas as
etapas do método FCINCO
foram aplicadas.
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Comportamento

No mapeamento anti-sludge FCINCO,

C%{ 0

& | i NG
4 |
. Insights Novas Estratégias Checagem | Orquestracao

comportamento é definido como qualquer agao .
% = o
L

«@
XN

da pessoa usuaria que possa ser mensurada e

A

registrada direta (por exemplo, por meio de

) 5 i hev! "‘g{ identificagdo de barreiras ‘ para intervengdes I Criacdo de protétieos e | avaliacao e escala das |
observagdes) ou indiretamente (por gravagdes Comportamento comportementais, | comportamentais testc deintervengbes | abordagens bem-
ane identificacio do de insights |
de tela, analise documental ou outra ferramenta contexto e do
comportamento

de registro de dados).

E importante que tenha como consequéncia

uma mudanga significativa na situacao da g

b o Identificar comportamentos

pessoa dentro do processo digital. :
que gerem impactos nos

desafios governamentais

‘ CinCo




Planejado X Rea

O caminho dos desejos ilustra "
bem a lacuna existente entre

o comportamento planejadoe |
o realizado!

Intencao X Acao

\ﬁ
AN 9
o
CONTELTC >
Mehﬁ\\\
Soga\ N
F‘Sic.o

SiTuacional \

Entre o que queremos fazer e o
gue de fato fazemos, existe um
caminho cheio de escolhas,

distracdes, desvios e barreiras.
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Expectativa
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Realidade
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Realidade




OuU ainda..




, /\ E o caminho, a trilha planejada
JOrnada Ptanejada para um processo. E o que se
espera que seja feito pelas
pessoas usuarias passo-a-passo.

P N A
/ / /

A Jornada Planejada é a
referéncia para o
mapeamento dos sludges.

v N R LY

& & &

SRR A AT .? PN GO B U E e VN e RNTHOR e B
E identificada a partir de
Y ~ informacdes da equipe do
/ / servico ou por meio de

manuais e tutoriais.
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Duragao estimada para a
" jornada: de 6min a 8min

Jornada Planejada

Realizar o

®) Cadastro

na Plataforma do Contrata+Brasil

Comportamentos Objetivo
\ 7 A 7 \ 3
] Navegar na pagina ' [ . ] i ] [ 1 { O
Acessar a plataforma || | Acessar o banner ealizar login 2 cLicgar e raegnu Clicar em Clicar em S;\e/ilzglsogj;c;ia licar nas declara- Confirmar
do Contrata+Brasil da plataforma no GOV.BR i "minhas empresas" "Inscrever empresa’ = +* [l['Inscrever empresa’
P | |1 no canto superior /| | P P [l empresa realiza coes de aceite”™ \. .
R ———————————] R ———————————— R ———————————— R ——————————— ] i} - — ke’ - — bt — P ———————

‘ CinCo

*Aceites dos termos de uso e de receber informagdées via whatsapp



https://www.gov.br/contratamaisbrasil/pt-br/area-do-fornecedor/tutoriais/ComoseinscrevernoContratamaisBrasil.pdf

Jornada Planejada
X Jornada Real

Observacao de Meis

Foi p055|ve| dar visibilidade para As jornadas individuais foram feitas

mL]ItipIas jornadas existentes ou pelo computador ou pelo celular

considerando as diferencas entre %

o que foi planejado e o real, tendo

1 homem + 3 mulheres
idades > 38 anos

S PR T S AP E TR FRE T bl MY

como referéncia a observacao de
pessoas usuarias reais.

Contrata
rasil
ol

et
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ornada Real Individual

(exemplo de uma das pessoas observadas)

o €O

Realizar o Cadastro
no Contrata+Brasil

Navega mais uma
vez forado
caminho planejadg

Navega fora do
caminho planejado

7 -
Realiza login no Clica no banner Navega na pagina e Clicaem

. clicano menu no o .
da pagina inicial . minhas empresas
canto superior

Navega fora do Z
caminho planejado

Clica em ‘“Inscrever
empresa”

»/'—\

Processo

interrompido

Possui nivel de
confiabilidade
no GOV.BR?




Jornada individual

(com a Jornada Planejada)

Al nicio

Problema

de Conexao
A N
3 4 5 6 10y14 7 1 8§ 12 13 17 v20 18 23 24 25 26
. . . . i D Lé D N . - F_Seleciona .
i Sim i ! ! ) ' 1 Seleciona ! ! | ) ‘ ) A | ) .
Realizar o Cadastro —> nf\lma o Volté ;?ara . Seleeaim | pl Le *Area do *Perguntas e ‘Perguntas \/.c?lta para Yzlrtsap;;a ) Seleciona | ) Lé ), *Como se ! Lé
no Contrata+Brasil cessea B Fornecedor . e P Areado “Tutorial’ “Tutorial’ inscrever na “Tutorial’
lataforma inicial P Fornecedor S > Fornecedor" Fornecedor"
P . i inicia MEl Respostas’ I—I Respostas® r_. ClSESEEIE ; plataforma’. ;
15 16 Qbd 224
— — — — )
I ) ) 1 Seleciona ' Le
SEln YelimpEr “Perguntas | pl Perguntas
A b Realiza logi N l > - e e
cessaro banner ealliza login no avega pela . o .
l¢] ’g. P Plataforma Fornecedor Respostas'/ Respostas/
daplataforma GOV.BR pagina _ . . ;
Clica no banner 28 - 36
. \gina inici Sim %
Nio da pagina inicial < f
\4

Navegar na pagina

—> e ajornadacontinua eee
e clicar nomenu no

canto’supetior

v

Clicarem

'minhasempresas”

legenda:

Comportamentos ( Comportamentos @ . . c. nC‘ ‘
Jornada Planejada Jornada Planejada CFEREMISS
naofealizados el Jornada Individual




Jornada individual

(com a Jornada Planejada)

,//—_\
Processo

_interrompido
N

Al nicio

Realizar o Cadastro
no Contrata+Brasil

Possui nivel de
confiabilidade
no GOV.BR?

2

Clica no banner
da pagina inicial

Acessaro banner Realiza login no Navega pela
da plataforma GOV.BR pagina

k.

28 y32 29 33|36 30 31
— — ( —
Nao Nao S : ! ' Clicaem ' :
v v Vel e Lé “Tutorial" “Entrar com | ez gl
“Tutorial" GOVER" no GOV,BR
Navegar na pagina .
. 9 pad Clicarem
e clicarno menu no . ,
: minhasempresas
cantosuperior 34
: ,ﬁClicaem
“Ver
demandas
para mim* |

v

! | vtz pae legenda:

Pagina

Inicial ‘
Comportamentos Comportamentos I ¥
Jornada Planejada UornadalPlanciacal] (RESmRstamentos

naoftealizados erilEcEs Jornada Individual
s




Mapeamento
dos sludges

Os comportamentos foram analisados
tendo como referéncias a Jornada

-e as Jornadas-lndividuais

observadas pela equipe da CINCO

Y CiNRCO




Mapeamento

dos comportamentos

Os comportamentos da
jornada planejada foram condensados
em 4 grupos para serem analisados

Navegar na pagina '
e clicar no menu

no canto superior , /

Selecionar os
Digitar o CNPJ I Servigos que sua

Clicar em Clicar em

‘minhas empresas” ‘Inscrever empresa’

Acessar a plataforma Realizar login
do Contrata+Brasil no GOV BR

Acessar o banner
da plataforma

empresa realiza

—

Acessar plataforma Acessar a pagina de
inscricao da empresa

Inserir CNPJ

do Contrata+Brasil

Selecionar servico

que a empresa realiza

CiRCO




Mapeamento

dos comportamentos

Alguns comportamentos nao foram
realizados por nenhuma das pessoas
observadas €, por isso, nao foram analisados

. ] ) Rg i Selecionar os
Acessar a plataforma || | Acessar o banner ) Realizar login Clicar em Clicar em : | . X ! I
do Contrata+Brasil da plataforma no GOV.BR "'minhas empresas’ | || "Inscrever empresa’ jf Igitar o Servicos que sua
/ . 783§ " empresa reahz_n ¢

J Qi {;».:‘j::"“  Uma instabilidade técnica no sistema
W X M;,\‘ durante as Ultimas observacées impediu a
y ¥ o conclusao da jornada completa de
‘ ‘, cadastro. Ainda assim, foi possivel obter

»-

____________________________________________

\

1
1
1
1
|
1
1

I

1

|

1
}
1

diversas evidéncias! 9

Clicar nasdeclara- Confirmar

coes de aceite

‘'Inscrever empresa

‘ CiNRCO




Mapa

d e S l u d g e S Geiremparesegle Hd excesso de categorias

ndo estd funcionando o
Dificuldades em saber
qual a opgdo adequada

(’ Hd pouca hierarquia
de informagdes

—
Acessar a pagina de

inscricao da empresa

Selecionar servico
que a empresa realiza

Acessar plataforma

. Viw,
do Contrata+Brasil O GOV.BR ndo reconhece : AR
R N Inserir CNPJ
A pdgina inicial ndo se ialle el gl g
parece uma pdgina inicial
Dificuldade em

entender o problema

‘ CinCo




Sludges

As pessoas usuarias A
demonstram davida apo6s
fazer o login na conta
GOV.BR, quando ele é feito
antes de se acessar a
Plataforma. Nao ha mudanca
no status, mesmo que se
esteja logado (permanece o
\ botdo ‘Entrar com o gov.br’)./l

S S S " u—

B I e e

Os usuarios apresentam
dificuldade em compreender
a pagina inicial da Plataforma
do Contrata+Brasil, que nao
utiliza um modelo mental
usual para paginas '
semelhantes.

e e = - o —
e e e e = = = = —

"Antes de eu acessar [fez o login no gov.br],
porque que ele saiu, apareceu entrar com
gov.br novamente aqui, se eu ja estou nele.
Entdo vou tentar dar um voltar aqui para
ver. Olha, entrou aqui, né?“

"Para mim, eu ja tinha entrado!”

"Eita, que que eu fiz?”; "liii, deu erro.”

"Ja estou vendo aqui alguns cadastros em
oportunidade de servi¢o, mas acredito que
nao é aqui. Entdo eu vou voltar.”

"Entdo eu tenho que fazer um cadastro. S6
gue eu ndo estou conseguindo acessar onde

eu faco esse cadastro.”

"Poderia ter algo aqui no comeco, falando
‘cadastre-se'. Ficaria mais intuitivo."

4 Entrar com o gov.br
KJ@T | ==

Contrata
+Brasil

AGENTE PUBLIO

Erro durante o processamento do
login.

Fomeceoon-uel Acesse a plataforma |
- L.
= Contrata+Brasil

L]

Oportunidades de servicos

Mostrando 12 de 63 demandas

paredes extemas & intemas padréo de sinailzago,

Eletricista o

- Campus Araguatins. contemplando trés

utizar estetica

Y CiNCO




—
Acessar a pagina de

inscricao da empresa

Sludges

Os usuarios tém dificuldade
para navegar e encontrar
informacgdes relevantes na
pagina inicial.

vb s
ContratasBrasil

}‘.ontralmBras»l

[ (=}

“Eu acho que deveria ter um link aqui para eu I

me cadastrar. Porque aqui eu s6 vou. Sé vou (ﬁii-\. o
me cadastrar se eu entrar aqui como pintor —

ou como pedreiro, por exemplo” [tipos de
servigos diferentes do prestado pelo MEI].

Os usuarios nao reconhecem “Mas onde que eu encontro para me
o icone do menu, e ele esta cadastrar?”
espacialmente separado das

informacdes principais da “Minhas empresas ou minhas propostas?”

pagina. Ha diferenca na

: “Agora que ele vai me dar 'Inscrever
interface pelo celular.

empresa’. E, ndo tem nada intuitivo aqui,
tudo muito escondido”.

Ao clicar no icone de pagina
inicial (home), os usudrios

Minhas Empresas
“Ai sim, eu abro a pagina aqui, me cadastro,

mas relacionado aquele servico ali que eu Nenin

Nenhuma

empresa

o

@

ficam com a impressao de que
o sistema nao esta
funcionando (mesma pagina).

ndo presto, entende?”

BOMBEIRO HIDRAULICO - ENCANADOR: INSTALACAO DE SISTEMAS DE
ORENAGEM - INSTALAGAO DE CALAS. RALOS € TUBOS DE DRENAGE

cadastrada.




Sludges

A pessoas nao compreendem
as mensagens de erro.
Algumas vezes, a mensagem
parece incompativel com a
realidade do MEI.

As pessoas tém dificuldade de
entender o que fazer apés
receberem as mensagens.
Houve situacdao de mensagens
de erro diferentes para um
mesmo individuo.

Os MEIls devem inserir dados
da empresa que poderiam ser
pré-preenchidos, evitando-se
solicitagbes desnecessarias.

Inserir CNPJ

”Eu ndo consigo ir para a frente!”

”"Ndo vai para a frente, daqui para a frente
nao vai, daqui para a frente ndo vai. Eu ndo
consigo nem digitar, 6!“

“E, o sistema tem algumas falhas, eu acho.
Consegui achar o cadastro, mas tem
dificuldade. Primeiro na relacao do CNPJ
com o CPF. Da que nao da certo, né?“

“liii, deu erro novamente!”“

“Ai, eu acho que com essa empresa eu nao
tenho cadastro”.

“N3o entendi".

®

Atencao!

de ter digitac
>

. ‘ CiNRCO




Sludges

A pessoa usuaria
demonstra duvida devido
ao grande numero de
categorias de servico
disponiveis para escolher a
mais adequada no
formulario de cadastro.

\——-—————-——

Apenas uma das pessoas
usuarias observadas
realizou o comportamento

—

L “Selecionar servico que a

empresa realiza”.

—
Selecionarservico

que a empresarealiza

“Eu vou cadastrar a minha empresa ai sim,
mas isso aqui devia estar no inicio, para a
pessoa se cadastrar pra acessar o sistema e
ai sim, ta disponibilizado na cidade que a
gente pode escolher, o servigo, né? Entao
aqui vocé escolhe o servigo.”

“Vou botar aqui estofador. Quantos?
Reparagdo de estofados, corte, costura e
materiais, criacdo de estofados,
manutengdo preventiva... Pode ser aqui,
reparador.”

9

vb z,
Contra! rasil

Contrata+Brasil

Inscricao de empresa

Servigos .

/
~ 4 Se e v
INFORMAGOES BASICAS
Razio social
Porte Nome fantasia Tipo
Natureza juridici
S Mahas empresa adastra empresa

Inscricao de empresa

CNPJ

SELECIONE SEUS SERVICOS:

Sepios S
= S
,*1 Q@ Estofador: Reparacao de ests{ados - Repara estofados danificados. substituindo partes desgastadas co. A

/
/

J {2 Estofador: Reparacio de estofados - Repera estofados danificados, substituindo partes desgastadas como espumas e tecidos

/

\

" Estofador. Corte e costura de materiais - ede. corta e costura tecidos e couros para criar pecas personalizadas ou substituir partes danificadas

' '

J i

" Estofador Restauracio de estofados - Rejtaura estofados antigos. mantendo ou adaptando o design oniginal
'

\

\ i

'
n Estofador Criago de estofados personatizados - Cria estofados personalizados para maveis, veiculos e outras superficies. conforme as preferéncias
7

\ do cliente i
Ay ’
N ’
n ’
hJ Re: penodica: of ack
N Estofador: preventiys -

‘ CinCo




Qual o impacto
gerado pelos

sludges

Os sludges trazem danos psicologicos
que geram insatisfacdao, desengajamento Provocam a exclusao de parte

. AR : / \ : 4 . . o
e inseguranca nas pessoas usuarias dos -f.\l f\\ b o~ importante da sociedade, especialmente

servicos publicos. b

de pessoas com baixa escolaridade ou
pouca habilidade digital.

Sao responsaveis por perda de tempo e
dinheiro, comprometem a efetividade das
politicas publicas e minam a confianca da

populacdo nas instituicdes publicas. ‘C.[!C()




Qual o impacto
gerado pelos

sludges

mapeados

O usuario pode considerar que o seu login nao foi
bem-sucedido e repetir o processo diversas vezes

A dificuldade em encontrar a pagina de cadastro
aumenta a possibilidade de abandono

Ha chance de se adotar uma estratégia de tentativa e
erro até o objetivo desejado

O excesso de opcOes gera risco de classificacao
inadequada do tipo de servico prestado pelo MEI

Em algumas situacdes, ha impossibilidade de
continuacdo da jornada de cadastro

8 i ST ST T A T A R R S B T ki o R

Frustracao
Sobrecarga cognitiva

e/ou emocional Perda de dinheiro

Sensacao que o Programa

ndo é voltado para ele/ela Perda de tempo

Falta de confianca no
programa ou no governo

>

Desengajamento

Desisténcia

Percepc¢ao ou avaliacao 3
(ou exclusao)

negativa do programa

Irritacao

Y CiNRCO




Oficina de

Insights e Ideagao

Os principais achados foram discutidos em
uma oficina, um [RE B Ree e eydas
equipes da CINCO/DINQV e da DELOG feito a
partir da compreensao das jornadas,
observacdes de usuarios MEls e
identificacao de barreiras comportamentais

‘ CiNRCO




duracao, e utilizou um board do MIRO

O m O fO i A atividade toda teve 3 horas de .

C e M miro
m 0 X L

a Ofl CI na para facilitar as atividades em grupo

7 ABERTURA 1* ATIVIDADE EM GRUPO 2> ATIVIDADE EM GRUPO

Apresentac¢do sobre a parceria, Divisdo dos participantes em dois grupos Divisao dos participantes em dois grupos
Ciéncias Comportamentais aplicadas 4 iy
a politicas publicas e o processo de Geracdo de insights para os comportamentos Geracdo de ideias para os comportamen-
A L identificados com base nas falas observadas tos a partir das perguntas orientadoras
de MEIs e telas das jornadas individuais (referéncia: The East Framework) s 0:0
Apresentag¢ao da aplicagao do ‘ %) W e
a5 Eoh e Bn i LA e Ble ol Registro individual: “Que conclusdes vocé teve Registro individual: “Criando condicoes
observando as falas?” para o comportamento-alvo acontecer”
Apresentagado sobre as atividades e R ey %
R e A 5 Apresentacdo, em plenaria, do quadro com os Priorizacao das ideias e apresenta¢ao do
insights gerados resultados em plenaria

e ideias em grupo

Como tornar o comportamento
g Acessar plataforma " Acessar a pagina de " " Selecionar servico Como fornar o . mais atraente e 1ofnor aagdo
L : [ 9 Inserir CNPJ que a empresa comportamento mais B . <
do Contrata+Brasil inscricdo da empresa realiza facil de ser realizado? mais chamativa, interessante e

Como fazer a agdo ao
comportamento saltar aos
olhos no momento oportuno a
desejavel?

realizagdo da agdo desejada?

‘ CinCo
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Apresentacoes
Iniclais

Ciencias Comportamentais:
Politicas publicas e tomada de decisao

Mapeamento F5:
O que fizemos e 1°° resultados

——— A _——

APLICAGTES

— . T oM FOCO :su 3

e SIGHTS 4a poumeas !
0BUSTA COMPORTAMENTAIS PUBLICAS

ontrata+3rasil

Dinamica da Oficina:
O que faremos juntos

‘ CiNRCO




19 atividade em grupo:
Geracao de Insights

ao ccddS"'ro

MEI realiz

e onﬂom+Brasﬂ

COMPORTAMENTOS ENVOLVIDOS

Acessar plataforma l Acessar a pagina de
do Contrata+Brasil Lnscn;uc daempresa Inserir CNPJ

CARTAS DE AJUDA

PERGUNTAS DE APOIO
O que pode estar .
ajudando a continuar o Quala moiwugﬁn.d:s
e e T pessoas para agir?
indesejado?
O que as pessoas néo Qual a motivagéo das
querem fazer? Por qué? pessoas para NAO agir?

O que as pessoas

"ganham" nao fazendo o

comportamento
desejado?

Quais as consequéncias
de ndo fazer (ou de
fazer)?

= - .
Selecionar servigo
que aempresa
realiza

O que as pessoas "ganham”

(psicolégicas, emocionais,
funcionais) mantendo o
comportamento
indesejado?

Quais as necessidades
das pessoas?

GERACHO DE INSIGHTS

QUADRO DE INSIGHTS COMPORTAMENTAIS

< A
° Comportamento ; /C Tl Imagens e Falas

§
)
]
N
1]
N |

’{12 2

Insights

CiNCO




Insights

Nesta fase, ha o aprofundamento da
compreensdo do problema comportamental. E
feita uma investigacao sobre informacdes
disponiveis que podem contribuir para se
entender melhor as causas e as consequéncias
do comportamento desejado (alvo).

No mapeamento anti-sludge FCINCO, o foco
sao as barreiras para a adogao do
comportamento desejado, com a geracao de
insights que servirao de base para a
formulacao de propostas de intervencao
comportamental.

Comportamento
identifica¢do do
contexto e do
comportamento

Insights

identificacdo de barreiras
comportamentais,
incentivos e formulagdo
de insights

0

Novas Estratégias Checagem Orquestracao

para intervengdes Criagdo de prototipos e avaliacdo e escala das
comportamentais teste de intervengGes abordagens bem-
sucedidas

No FCINCO: identificar
barreiras e gerar insights a
partir dos dados coletados nas
observacoes das jornadas
individuais de MEIls no cadastro

‘ CiNRCO




G e ra gé O d e ApOs as apresentagdes do mapeamento de

sludges e das informacdes obtidas com as

I nsig hts P observacoes de MEls, foi feita a atividade

colaborativa de geracao de insights

{ Insight Comportamental i
| € algo OCULTO que se TORNA EVIDENTE a partir de uma :
: NOVA PERCEPCAO do que é observado :
\ b 7/

— e o e e e EEE EE EE S e e R B B B B B SEn EEn EEE EEE EEm EEn B SEm SEn SEm EEm Emm B B

‘ ALGO

IMEDIATAMENTE
OBVIO

ALGO QUE GERA

REFLEXAO
UMA NOVA FORMA DE

UMA OBSERVACAO DE INTERPRETAR A
FALA LITERAL REALIDADE

A soLuc4,

ALGO NAO

v
0s -
po N
ESENTA s
g:gos E gVIDENCIH 3
K’ L JManova ALGO QUE comunca
NFORMACZQ? 2

UMA NECESSIDADE
OCULTA

NAO E INSIGHT + E INSIGHT

Insight Comportamental é observar a realidade (falas) e, a partir dela:
* Encontrar o que ndo é ébvio
* Uma nova forma de interpretar informagdes existentes,
reorganizar a percepgao.

" .Insight Comportamental é quando algo OCULTO se TORNA CLARO a

partir de uma NOVA PERCEPCAO do que é observado.

‘ CiNRCO




Apos revisar as falas obtidas com as

3

G e ra ga O observacdes de MEls, os participantes
de I nSig hts geraram insights para cada comportamento

il i o P T

|

)

2

V]
\Y

S

feinco




Geracao
de INsights

B T WL RCE RPN 4

=
Acessar a pagina de

inscricao da empresa

Dificuldades na
identificacdo do
local onde
cadastrar a
empresa.

os itens apenas
no menu
hamburguer
atrapalham a
intuigdo

Os usuarios indicam
que a entrada na
plataforma pelo Gov
Br deveria ser
reconhecida
automaticamente
apoés o login.

As mensagens
de erro ndo sao
claras. Geram
confusao no
usuario.

A interface e o erros
podem ter gerado
uma confusao sobre a
tarefa a ser realizada.
Cadastro da empresa
ou Login no GOV.BR?

Menu das
barrinhas é
muito
discreto.

As mensagens de erro
parecem nao
corresponder ao que
de fato aconteceu, o
que pode causar mais
confusdo para o
usuario

"minhas
empresas"”
nao é um
termo
intuitivo

Poderia haver um
guia explicativo
online ao acessar a
pagina da
plataforma
indicando para que
serve cada botdo.

Nao estd claro na
plataforma o
local que
permite fazer o
cadastro da
empresa

as pessoas
estdao com
dificuldades de
encontrar onde
se cadastrar

Criar botdes
rapidos de acesso
a0s Servigos mais

utilizados, pode ser
uma boa opcao
para ajudar

Nao é intuitivo,
varios cliques
para achar
onde se
cadastra

acesso via celular
fica pior ainda
porgue nao
aparece o texto
completo, apenas
(@) -

usuario acessa a pagina de
oportunidades, mas ainda
ndo é claro onde ele deve
se cadastrar, que é a
primeira coisa que ele tem
de fazer para aproveitar a
oportunidade

A pagina parece
ter sido pensada
apenas para
quem ja esta
cadastrado

0 site praticamente
permance o0 mesmo
apds o usuario
logar-se. Sensacao
de ndo ter
acessado.

‘ CinCo




Geracao
de INsights

e e L

Inserir CNPJ

As mensagens de
erro destacam o
problema mas
nao destacam a
acdo para
solucionar.

Integracdo com
outros sistemas
para puxar as
finformacgdes, uma
vez que ja entrou
com o login gov.br

Foi criada
funcionalidade que
integra o
preenchimento dos
dados no Sicaf
dentro da
Plataforma do C+B

Nao esta claro
para o usuario a
necessidade de
preenchimento

de campos
obrigatorios.

N&o vi se tem
instrucao de
como preencher
o CNPJ (S6
numeros ou
ponto e barra)

usudrios andam um
longo caminho, com
muitos obstaculos,
chegam até aqui e
ainda ndo conseguem
se cadastrar. Ficam
chateados

As mensagens de
erro parecem
nao
corresponder ao
que anoteceu de
fato.

Os erros parecem
ter causado
alguma confusao
nos usuarios
sobre a tarefa a
ser executada.

Dificuldade em
compreender como
se da o ccadastro
de fornecedor.
SICAF é
desconhecido para
os MEIs

maior parte
dos erros sao
um bug que ja
foi corrigido

usuarios se
sentem
frustrados por
ndo conseguirem
se cadastrar

Nem todo
MEI sabe o
que é
SICAF

puxar o nimero do
cnpj diretamente
pelo cpf tornaria
mais intuitivo, mas
nao temos API
desenvolvida assim

Os MEIs nao
sabem se podem
se cadastrar ou
nao no Contrata+

Nem todo MEI
ja prestou
Servicos para
0 governo

‘ CinCo




Geracao
de INsights

i P T s S e TR R R

Selecionar servico

que a empresa realiza

Havia mais de uma
categoria que
parecia estar

relacionada ao
servico do usuario,

ficando confuso

para o usudrio.

Apesa de muitas
categorias técnicas das
empresa, muitos ainda

ndo se vé representado e

gera uma frustracdo sem

conseguir cadastrar seu
negécio.

Quem ndo esta na
primeira fase do
Contrata+ pode

nao saber disso! E

pode so descobrir

no final do
preenchimento

Ndo estdo claras
para o usuario as
etapas do processo
pois o registro da
empresa ocorre
apenas uma vez.

Nao esta claro se
0 usuario pode
incluir mais de
um servico que

ele presta.

O usudrio ndo tem a
perspectiva do processo
(caminho) que percorrera.
Fica ansioso por ter que
fazer login e ndo entender
que o cadastro inicial &
importante.

Poderiamos avaliar
a possibilidade de,
ao logar na pagina
do portal, ja
direcionar para a
plataforma logado

Sao muitas
opgdes, o que
deixa a
pessoa
confusa

Poderia ser uma solugdo
deixar o servico de
"estofador" de modo
geral? Sem descricdo? No
momento de aderir a
proposta existe o
detalhamento, fotos, etc

usar as
categorias do
CATSER sem fazer
um de para
tornam confusa a
experiéncia

usuario nao
percebeu que
pode escolher
mais de uma
opcao

Nessa tarefa, a plataforma
poderia mostrar no topo
da lista os tipos de servico
que correspodem ou tem
relacdo aos servicos
prestados pel empresa de
acordo com seu cadastro.

deixar mais claro
que o usuario

pode selecionar

diversos servicos

Tantas opcdes mais atrapalham
do que ajudam. Se aparecer
uma proposta de "estofador”,

todos receberiam a notificagao
e, lendo a proposta, saberiam

se podem executar a tarefa. O

agente de contratagao também

pode ficar confuso para
escolher

Simplificar a
selecdo de
servicos. Nao
deveria ser uma
barreira este
procedimento.

‘ CinCo




29 atividade em grupo:
Geracao de Ideias

astro

MEI realiza © cad

no Cont

EXEMPLO - Projeto App SUS

Citacao

“S6 um minuto. Para agendar a consulta do meu
irmao também, preciso desinstalar o aplicativo e
instalar de novo.”

Insight

As familias costumam ter uma pessoa que marca
consultas para todos, em geral, uma mulher.

!

Ideia

Reprogramar o aplicativo para que permita
maltiplos logins.

As falas e imagens irdo gerar
algumas conclusdes, que irGo
gerar IDEIAS de melhoria da
Plataforma.

que aempresa
realiza

i

[
!
ll

I

GERAGHO DE IDEIAS

...criando condi¢des para o comportamento acontecer

PR

The EAST
Framework

®
<

Como tornar o
comportamento mais
fcil de ser realizado?

mais atraente e fornar a agdo

Como tornar o comportamento
mais chamativa, inferessante e

desejavel?

Como fazer a agéio ao
comportamento saltar aos
Ihos no momento operfune
realizagio da agdo desejada?

Y CiNRCO
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Novas
Estrategias

E o momento de fazer a proposicdo de novas
maneiras de intervir no problema identificado.

Ha intervencdes que podem ser testadas? O que
ja foi feito em outros contextos que funcionou?
O que nao funcionou? Por qué?

-3
&

Comportamento

identificagdo do
contexto e do
comportamento

Insights

identificacdc de barreiras
comportamentais,
incentivos e formulagdo

delnsighs

0

Checagem Orquestracdo

Criacdo de protétipos e avaliacao e escala das
N Estitini teste de intervengoes abordagens bem-
ovas cstrateglas sucedidas

para intervengdes
comportamentais

—

No FCINCO: ap0s identificar
alguns insights, teve inicio a
geracao de ideias para promover
a mudanc¢a comportamental
desejada na realizacao do
cadastro no Contrata+Brasil

‘ CiNRCO




G e ra gé O /'i Os participantes foram desafiados a

desenvolver interven¢6es comportamentais

d e Ideias voltadas a reduzir as barreiras identificadas

para cada comportamento

Como tornar o comportamento Como fazer a agdo ao
Como tornar o g %
: mais atraente e tornar a agdo comportamento saltar aos
comportamento mais . TR \
S : mais chamativa, interessante e olhos no momento oportuno a
facil de ser realizado? b S ST - g
desejavel” realiza¢do da agdo desejada*

‘ CinCo




Geracao
de ldelas

SRR

i

e e

Ese...

Como tornar o

comportamento mais
facil de ser realizado?

Ao acessar a
plataforma tivesse
um passo a passo
da tarefas a serem

realizadas até a
conclusdo do
cadastro

O acesso a
plataforma se
desse por
apenas um
login

Aparecer o boto
de inscreva-se
também fora da
linha do gov.br,
jogando para a
mesma pagina

Forem colocados
botdes com as
acoes mais
utilizadas, para
facilitar o acesso

Houver um botao
"MEI, cadastre-se
agui no
Contrata+Brasil"

O que & mais
importante para a
pessoa viesse
primeiro. Mudar a
primeira visdo de
imagem ilustrativa
para informacdes Uteis

N&o aparecer o
login do gov.br
no site inicial,
mas sim apenas
quando se acessa
a plataforma

Ao entrar na pagina ME| ja
aparecessem as principais
agdes de cara, em vez dos
tutoriais (isso serve
também para a de agentes
de contratagdo

Fosse possivel o
site/plataforma
reconhecer que o
usudrio esté logado
no gov br e ndo
pedir mais para
logar?

Os botdes com
as principais
acoes ficassem
evidentes na
tela inicial

Tirdssemos os
banners iniciais
com foto e
féssemos direto
ao que importa

Usarmos uma
chamada para a
acdo na pagina
inicial "se vocé

nao é cadastrado,
clique aqui”

Ao acessar a
plataforma, houver
um tutorial guia
online com a
fungdo de cada
botdo

Na pagina inicial
houvesse um botao
bem claro para o
usudrio fazer o
cadastro, j4 que é a
primeira agdo

E se.

Como tornar o comportamento
mais atraente e tornar a agdo
mais chamativa, interessante e

desejavel?

As etapas de
cadastro fossem
apresentados de
forma mais ludica,
por exemplo, por

meio de story

telling

Fazer uma
diferenciacao
visual na pagina
sem login e na
plataforma pés
login

inserirmos uma
mensagem de
bem vindo ao
sistema do
contrata

a pessoa nao
precisasse
rolar a pagina
para saber o
que fazer

pensarmos em
paginas diferentes
para diferentes tipos
de usuarios? MEls ja
cadastrados e MEls
nao cadastrados, por
exemplo

detectando-se ser
o primeiro
acesso, o MEI ser
direcionado para
"Fazer Cadastro”
automaticmente

Criar mensagens

que mostrem as

préximas agbes
que o usudrio
deve adotar

Usar
linguagem
simples, botdo
"direto ao
ponto"

a pagina mudar

de core o Menu
lateral for exibido
automaticamente

E se...

Como fazer a agdo ao
comportamento saltar aos
olhos no momento oportuno a
realizagdo da acdo desejada?

Cada tarefa a ser
realizada até a
finalizagdo do cadastro
for evidenciada apés o
acesso a plataforma
no momento que ela
estiver sendo realizada

inserirmos as
oportunidades
jano portal

forem disponibilizados
computadores e apoio
técnico nas prefe\turas
(e institui¢des de MEIs)
para a realizacdo do
cadastro? Afinal, s6 é
feito uma vez! 3)

Destacar nas
mensagens de erro
as agdes que o
usudrio precisa
tomar para resolver
o problema

pop-up: "Bem-
vindo ao
Contrata+Brasil"
com botdo para
"fazer Cadastro"

Deveria aparecer
um "botdo
destacado” de
cadastro no
momento em que o
MEI acessa o site

dentro da pagina de
oportunidades tiver
um botdo/link
direcionando para o
cadastro? "Gostou
dessa oportunidade?
Cadastre-se aqui”

firmarmos
parcerias com
associagdes locais
de MEls para
estimular
"mutirdes" de
cadastro?

Mudanca de
corda
pagina
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Geracao
de ldelas

s S =Wl e . i .

i

Acessar a pagina de
inscricao da empresa

Ees e

Ese...

Como tornar o

comportamento mais
facil de ser realizado?

Houver um
destaque para o
acesso ao gov.br
como condicdo
para cadastro da

empresa

Destacar que
pode ser
selecionada mais
de uma opgao de
Servico

Alterassemos
alguma coisa no
site que indique
que a pessoa estd

logada, por
exemplo, o banner
inicial

Usassemos
termos com
verbos de agdo:
"acessar minhas
empresas”,
“cadastrar..."

e se tirdsssemos
os banneres
iniciais com foto
e fossemos direto
ao que importa

Apés a resolugdo da
condig3o que gerou um
erro, a plataforma
retornasse
automaticamente para a
pégina de inscrigdo da
empresa, no ponto
imediatamente anterior a
ocorréncia do erro

tirdssemos os
icones do menu
hamburguer e
passassemos
para um menu
aberto

For apresentada
uma explicagdo do
€rro que ocorreu,

bem como uma

solugdo e o
caminho para tal

Possibilitar que o
usuério selecione
as opgoes de
servigo através de
caixas de selegao

As mensagens de
erros fossem
mais claras e

indicassem um
caminho a seguir

Botao
"Cadastre
sua
empresa"

E se.....

Como tornar o comportamento
mais atraente e tornar a agdo
mais chamativa, interessante e

desejavel?

Retirar o que ndo
condiz com o acesso a
pagina de inscrigao da

empresa ou dar

evidéncia ao que
interessa nessa tarefa

o banner for rotativo,
com varias chamadas?
Uma para
oportunidades novas,
outra para cadastro,
outra para atualizagao
dos dados, etc

bot
explicando
para onde

eleir

melhorassemos a
linguagem de
todos os campos
do menu
hamburguer

Uso de cores
chamativas
nos botdes

associassemos
icones mais
intuitivos ao
campo do
menu

criar uma
interface bem
mais simplificada
para uso no
celular

E se...

Como fazer a agdo ao
comportamento saltar aos
olhos no momento oportuno a
realiza¢do da a¢do desejada?

Criasse uma
mensagem de
destaque
informando que o
usuario precisa
cadastrar a
empresa.

jogassemos pra
pagina de
inscri¢do direto,
melhorando tbm
o problema do
celular

Destacasse na
mensagem de
erro o link para o
local onde a
corregdo deve ser
realizada

tutorial guia
online com
a funcdo de
cada botdo

No momento em
que visse as
oportunidades,
pudesse
compartilhar via
whatsapp

‘ CinCo
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Gera< :ao 3 Ese... Ese... Ese...
Como tornar o comportamento Como fazer a agdo ao
m Como tornar o ; %
Er : . mais atraente e tornar a agdo comportamento saltar aos
e el as i :::Pr’qpéo il I? mdcli mais chamativa, interessante e olhos no momento oportuno a
’T acil de ser realizado?

desejavel? realiza¢do da a¢do desejada?

Inserir CNPJ

i

Fossem dadas
instrugdes
explicitas sobre o
que fazer nessa
etapa de
inscricdo do CNPJ

alterassemos as
mensagens de erro
e incluissemos link
para resolver ou
pra central de
atendimento

Colocasse
mensagens de erro
com linguagem
mais amigével,
indicando os erros

For apresentada
uma explicacdo do
erro que ocorreu,

bem como uma

solugdo e o
caminho para tal

desenvolvéssemos
API para puxar o
CNPJ a partir do CPF

O cadastro no Sicaf
pudesse ser feito na
plataforma do Contrata+,
com a identidade visual do
Contrata, sem o usudrio
que nunca prestou servigo
ter de i a0 Sicaf e depois
ao Contrata+

Destacar todos os
campos de
preenchimento
obrigatério antes
da mensagem de
erro

fosse
desenvolvida
uma API que
puxa os CNPJ a
partir do CPF

dicas na tela,
enquanto se é
preenchido o
formulario,
ajuda!

dicas em
video na
tela, de 30s

‘ CinCo
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Gera< :ao 3 Ese... Ese... Ese...
Como tornar o comportamento Como fazer a agdo ao
m Como tornar o ; %
Er : . mais atraente e tornar a agdo comportamento saltar aos
e el as i ;?”.”IF;" il I? mdcli mais chamativa, interessante e olhos no momento oportuno a
’T acil de ser realizado?

desejavel? realiza¢do da a¢do desejada?

Criasse uma linha
cronolégica no

A plataforma apresentasse
no topo a lista de servicos

Criasse um
mecanismo que

um agente de IA
estivesse acoplado a

r.—- y inicio da tela que se relacionam com o apresentasse para o escolha do usuario POP-UP
. . 3 indicando a cadastro da empresa. usudrio possiveis para identificar . |
Seleclonar Serv‘go conclusdo das Demais servigos seriam pendéncias de possiveis servi¢os a eXpllcatIVO
apresentados com menor cadastro antes dele artir de entradas e
etapas de prioridade na lista 4 =
cadastramento apresentar propostas desse opgoes

que a empresa realiza

Cada servigo remetesse a
vérios que estdo no
Catser, sem que o usuario
precise saber disso,
condensando fungdes em
um s6 nome de servigo

o catser desse 0
match pelo grupo
geral para receber o
whatsapp, e o
cédigo usado fosse
o da oportunidade
criada

0S Servigos
forem
consolidados
pela natureza
principal

‘ CinCo




Resultados

Na sequéncia, o objetivo foi selecionar ideias de

intervencoes que atendessem ao maximo de

condicOes para facilitar a realizacao do cadastro.

Reduzir o nimero
de opgdes de
servigos que

podem ser
selecionados pelo
MEI

> SN e
a4 N\
17 “
! o ~
[, Depois da apresentacao de todas as )
1 o 1
I propostas, os participantes buscaram ;
i! i 5 Y " I
'} sintetizar as sugestdes recebidasem |
o iy . 3 Yy
' algumas ideias centrais para reduzir !
1! RYR & % .
i ou eliminar sludges que prejudicam a |
1! :,
¥ realizacdo do comportamento |
1 » !
.y desejado. i
1 "
- /’/I
\\\\ ________________________ -,

*CNAE é a sigla para Classificagdo Nacional de
Atividades Econdémicas, instrumento de padronizagdo
nacional por meio dos cddigos de acordo com cada
atividade. Mais informagées em www.cnae.ibge.qgov.br.

Simplificar Dar mais saliéncia a
. opg¢do de cadastro
o login na uando o MEI
Plataforma do ac:nda ndo tiver
Contrata+Brasil .
vinculado seu CNPJ
na Plataforma
Melhorar Usar banner,
" p botébes, links e
sincronismo i
com o Portal (2ol a’:a g
GOV.BR QSar (ecursos p
visuais, como cadastro

Ndéo mostrar o
botdo de login
do GOV.BR na
parte superior
da pdgina

alteragdo de cor da
pdgina, para
diferenciar o acesso
quando se estd

logado
Solicitar login
no GOV.BR
apenas apos o
acesso no Melhorar a
sistema do

experiéncia de
navegagdo no
celular

Contrata+Brasil

Condensar
CNAEs* similares
pelo nome do
grupo geral

(natureza
principal)... ... e de forma
aqutomdtica
para os
usudrios

Incluir opgéo
de cadastro

visivel no menu
lateral da

pdgina

-

Pré-preencher
informagdes
relacionadas a
empresa

-

¥ SIMPLES MENTE

Amamos! Além do EAST, utilizado na Oficina
de Insights e Ideagdo, podemos também utilizar
o baralho do SIMPLES MENTE. Ele é uma
ferramenta brasileira desenvolvida para apoiar
a incorporagdo das Ciéncias Comportamentais
ao desenho, implementacdo e avaliagdo de
politicas publicas e programas governamentais
brasileiros. Clique e saiba mais!

|

: fc-nco



http://www.cnae.ibge.gov.br/
https://repositorio.enap.gov.br/handle/1/3973
https://repositorio.enap.gov.br/handle/1/3973

Como foi ...

O método FCINCO vem sendo aprimorado

para compreender barreiras nao
intencionais em servicos publicos digitais.

Essas barreiras, os indesejados sludges,
atrapalham a interagcao do Governo com
as pessoas usuarias, podem afetar a
gualidade ou até impedir a conclusao de
um Servico ou processo.

Pensando em aprimorar a experiéncia dos
usuarios do Contrata+Brasil, a DINOV e a
DELOG tém trabalhado juntas para
identificar e reduzir sludges.

PSPV T
TYFT

]

queremos mesmo 8y
e eliminar!

As equipes da DINOV e da DELOG
priorizaram intervengdes com
viabilidade e grande possibilidade de
impacto na jornada dos MEIs para
cadastro no Contrata+Brasil.

Mas todos os insights e ideias podem
ser utilizados para aperfeicoamento
continuo da Plataforma.

E o meio L
O FCINCO nao foi aplicado por completo '

na jornada de cadastro dos MEls, em
razao de uma barreira impeditiva.

Mesmo assim, foi possivel identificar
sludges até esse ponto.

Os insights obtidos a partir dos
comportamentos observados geraram
diversas ideias de intervengao para
reduzir as barreiras encontradas.

‘ CiNRCO




.. € agora?

Acreditamos gue a parceria deu tao certo, tao certo,
que combinamos de prosseguir com o mapeamento
anti-sludge FCINCO na Plataforma do Contrata+Brasil.

A proxima jornada sera sob a perspectiva dos
compradores! Ou melhor, do agente publico contratante.

Em breve!

b ‘ CiNCO




Quem estava

na Oficina
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Adriana Mascarenhas (CINCO/DINOV)
Adriane Pignatti (DINOV)

André de Oliveira Santos (DELOG)
Barbara Bueno (DELOG)

Camilla Bottecchia (DELOG)

Emili Rossetti (DELOG)

Gabriela Brasil (DINOV)

Janaina Piana (CINCO/DINOV)

Jorge Humberto (CINCO/DINOV)
Joseane Correa (DINOV)

Lailah Falcdo (DELOG)

Luis Henrique D’Andrea (CINCO/DINOV)
Marcelo Pontes (DELOG)

Mariana Silveira (DELOG)

Marina Milena da Silva (DELOG)
Marizaura Camoes (CINCO/DINOV)
Mauricio Sarmet (CINCO/DINQOV)
Sérvio Tulio (CINCO/DINOV)

Vinicius Saldanha Geronasso (DELOG)
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https://www.gov.br/contratamaisbrasil/pt-br

SECRETARIA DE

GESTAO E INOVAGAO iénCiaS COmpOrtamentaiS

em Governo

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

cinco@gestao.gov.br

GOVERNDG FEDERAL

MINISTERID D&
GESTAS E DA IMovACkS I
EH BERVICOE PUBLICSE Y |

UHLLE i RFcOmiTEUCAE

Ministério da Gestdo e da Inovagdao em Servigos Publicos — MGl
Secretaria de Gestdo e Inovagdo — SEGES
Diretoria de Inovagao Governamental — DINOV

Coordenagdo-Geral de Inovagdo e Ciéncias Comportamentais — CINCO

Marizaura Camoes (Coordenadora-Geral da CINCO)
Luis Henrique D’Andrea (Coordenador-Geral Adjunto da CINCO)
EQUIPE CINCO

Adriana Mascarenhas

Andréa Mendes Perdn

Débora Ribeiro

Eduardo D’Albergaria

Fabio Iglesias

Helena Azambuja

Janaina Piana

Jorge Humberto

Mauricio Sarmet

Sérvio Tulio

EQUIPE VOLANTE

Raquel Alé

Diogo Seco

COLABORADOR

Sérgio Nascimento
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Antonio Claret
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