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Sumario Executivo

O presente relatério apresenta os principais achados e ocorréncias do projeto
Ciencias Comportamentais Aplicadas a Melhoria do Relacionamento e Gestdo do
Atendimento, desenvolvido pela CINCO (Ciéncias Comportamentais em Governo),
em parceria com a CGREL (Coordenagdo-Geral de Relacionamento e Gestdo do
Atendimento), inserido na Jornada de Investigacdo Comportamental de 2024.

O foco do projeto estd no diagnéstico comportamental relacionado a baixa
participagdo dos usudarios nas pesquisas de satisfagdo. O trabalho teve como
objetivo identificar as barreiras e compreender motivagoes envolvidas na decisGo
de responder (ou ndo) as pesquisas encaminhadas no encerramento de chamados.

Com base em escuta ativa, mapeamento comportamental, levantamento de
hipoteses e tentativas de teste experimental, foi possivel construir um conjunto
robusto de diagnosticos que apontam caminhos promissores para futuras agdes de
melhoria.
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O experimento originalmente planejado para testar
intervengcdes com modelos distintos de mensagem
ndo pode ser plenamente implementado, devido a
entraves operacionais e limitagdes técnicas.

Ainda assim, o processo permitiu a coleta de dados
qualitativos valiosos, insights comportamentais
relevantes e uma clara identificagdo de pontos
criticos que impactam o engajamento dos usudrios.

Estes achados sdo apresentados ndo como
solucoes, mas como diagnosticos do
problema, fundamentais para orientar
futuras etapas do aprimoramento do servico.
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e |Ntroducdo

Sobre o Projeto

A Central de Atendimento é responsdvel
por orientar usudrios de
aproximadamente 14 sistemas
estruturantes do MGl, atendendo 200 mil
chamados por ano. O canal funciona via
telefone e portal, desempenhando papel
estratégico ao oferecer suporte técnico,
acolher demandas e contribuir para o
aprimoramento de servigos pUblicos
digitais.

Este projeto surgiu da necessidade da
Central de Atendimento/SEGES de
aperfeicoar o relacionamento com os
usudrios dos sistemas da Secretaria de
Gestdo (SEGES), entre eles, a percepgdo de
satisfacdo do usudrio por meio da pesquisa
feita ao fim do atendimento, que, quando
feita via email, tem apenas 3% de
participacdo dos usudrios.

O objetivo central do projeto foi
compreender as barreiras

comportamentais que levam a baixa

participacdo dos usudrios nas pesquisas

de satisfacdo e gerar evidéncias sobre a

qualidade do servico prestado, além de

propor hipoteses de melhoria para o

relacionamento com os usudrios dos

sistemas atendidos.



Do problema a solucdo

Metodologia CINCO

O projeto seguiu cinco etapas da metodologia da Cinco. O diagnéstico é realizado
durante as etapas C e |, seguido da ideag¢do de solucdo, testagem e escala.

” ,

Comportamento Insights

identificacdo do identificacdo de barreiras

contexto e do comportamentais,

comportamento incentivos e formulagao
de insights

Novas Estratégias Checagem
para intervencoes Criacdo de protétipos e
comportamentais teste de intervengoes

Orquestragao

avaliacao e escala das
abordagens bem-
sucedidas

» Diagnostico «



Do problema a solucdo

O projeto buscou compreender como
melhorar o cendrio e os
comportamentos relevantes.

A equipe da Central de Atendimento participou dos
encontros da Jornada de Investigacdo de Problemas
Comportamentais de Junho a Dezembro de 2024.

O trabalho realizado em conjunto com a CINCO
consiste em compreender o problema, os servicos e
as solucdes oferecidas pelo governo do ponto de
vista dos envolvidos: quem utiliza e quem presta o
servico na ponta, e entdo alimentar o desenho da

 “politica pUblica com essas informagdes.

O projeto seguiu as cinco seguintes etapas da
metodologia da Cinco.
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Ol conTEXTO
Examinar o cendrio atual e as praticas
realizadas pela Central de Atendimento,
necessidades e desafios que enfrentam.

02

Mapear os atores e comportamentos que
contribuem para o problema e que
dificultam a adesdo dos usudrios a pesquisa
de satisfacdo.

03

Elaboracdo da cascata comportamental
do usudario para realizar o
comportamento.

O4 |NsiGHTS
Geracdo de falas de usudarios e andlise

qualitativa dos motivos de néo
engajamento

O5 NOVAS ESTRATEGIAS

Geracdo de ideias de intervencao
para solucionar o problema com
base em ciéncias comportamentais.

06 cHECAGEM

Testar intervencées comportamentais
selecionadas para avaliar qual apresenta
maior efeito no incentivo a adesdo dos
usudrios a pesquisa de satisfacdo

07

Produzir diretrizes e conhecimento
para possibilitar a melhoria da

qualidade do atendimento




Diagnéstico

Ferramentas Utilizadas

Para identificar e compreender as barreiras e
desafios enfrentados na adog¢do de compras
sustentdaveis, foram utilizadas 4 estratégias principais:

Oficinas Discussoes com
SIMPLESMENTE Especialistas:

Utilizamos as cartas do Simplesmente O projeto teve a colaboragdo ativa
da ENAP para gerar insights sobre o dos servidores diretamente ligados
problema e a solugdo. ao servi¢o de atendimento.
Escutados Matrizes de

usudrios Priorizacdo

Realizamos grupos focais para verificar ~Para selecionar o comportamento

a compreensdo dos usudrios sobre as alvo, bem como as infervencéGes que

intervencdes propostas e captar sua seriam festadas.

visdo sobre o servico.

v




Contexto e
Comportamento

Apesqr do volume expressivo de Adicionalmente, verificou-se o
atendimentos, apenas 3% dos comportamento associado de
usuarios respondem a pesquisa de reabertura de chamados ou abertura

satisfagdo enviada por email. de novos, mesmo apds a conclusdo de

Esse comportamento impede a obtengdo de um atendimento anterior. Isso pode

dados representativos e confidveis para estar relacionado a ndo perceber

subsidiar decisdes gerenciais, resolugcdo ou ainsatisfagdo ndo

comprometendo o ciclo de retroalimentagao expressa formalmente, revelando as Q
de atendimentos e melhorias do servico. diversas camadas do problema.



Fluxo do servigo @

"“i/

Usudrio encaminha uma B S g
diUvida ou problema a S NdGo vé a avaliagdo

Central de Atendimento.

Abre um
NOVO
CHAMADO

1%~

Usudrio ndo
recebe o email

C@?"
-

encerrado
\\7/
(¢

‘?@:v

Ndo abre o email
e ndo vé a
7 pesquisa =
7
//

Recebe o0 email mas
entende que o chamado foi
encerrado pelo campo

“Assunto” D Tenta resolver
de outra forma

Abre o email e a resposta
ndo atendeu o usudrio,
que segue com a divida
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Usuarios Tipicos .

DADO - O SOBRECARREGADO

“Tenho muita coisa prc’ ’
fazer, essa pesquisa ndo

tem tanta importdancia”

Faltade tempo e

"> priorizacgdo baixa.

Comportamento: Ignora

ou adia indefinidamente a

resposta d pesquisa.

ERICA - A CETICA

“Ndo adianta preencher”
pesquisa, o que preciso é de
resposta certa e sem demora.”

Falta de percepcgdo

= deimpacto.

Comportamento: Ignora a

pesquisa por achar que sua
opinido ndo serd considerada.

CARDOSO - O MEDROSO

“Vai que isso me prejudique”
em alguma coisa.”

Inseguranca juridica

"=ou medo de represalia

Comportamento: Evita

responder ou responde de
forma neutra.
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ADA - ADESMOTIVADA ,’

“Mais uma pesquisa... ndo
aguento mais preencher
formulario.”

. Cansaco e saturagdo
1= de formularios.

Comportamento: Ignora

por fadiga com pesquisas.

Vilfrido - o engajado esquecido

“Estou atrasado para a”
reunido, mais tarde eu
respondo.”

*sy Faltadetempoe

“=>esquecimento.

Comportamento: Tem
infencdo de responder,
mas acaba esquecendo.



Principais
Barreiras

A decisdo de ndo responder a
pesquisa, embora simples em
aparéncia, revelou-se multifacetada.
A hipétese central do projeto é que o
baixo engajamento nao se deve
apenas a falta de interesse, mas a
fatores como: e

e
3 8 Ly
h
s

Design confuso ou linguagem pouco clara

Dificuldade em identificar o convite na
estrutura do e-mail. Layout textual extenso,
com baixa saliéncia visual para o botdo de
resposta.

Termo “chamado encerrado”

Assunto do e-mail com o termo “chamado
encerrado” pode gerar fechamento
cognitivo e desinteresse.

Insatisfagdo com o atendimento

A insatisfagdo do usudrio é direcionada a
abrir novo chamado ou resolver por conta
propria. Falta de resposta anterior leva a
frustragdo e boicote ao feedback.

Falta de tempo e priorizagGo

A acdo é percebida como burocrdtica, longa
ou desnecessdria frente a outras prioridades.
O foco do usudrio estd em resolver o préprio
problema ou priorizar outras tarefas.

Falta de percepcdo de beneficio
direto

O usudrio ndo vé conexdo entre sugespos’ro
e a melhoria concreta no servigo - ou cré que
ndo haverd mudancareal.

Fadiga de formularios e aversdo ao
formato

Associado aos insights anteriores, o
usudrio pode estar cansado de preencher

formuldrios em que ndo percebe utilidade ‘

ou aplicabilidade.

Cincoe
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Insig hts

Principais Descobertas

Ao longo do desenvolvimento do projeto, foi possivel identificar
que a baixa participacgdo dos usudrios na pesquisa de

satisfacdo ndo é resultado apenas de desinteresse, mas de um
conjunto complexo de barreiras comportamentais e estruturais.

Muitos usudrios nao chegam sequer a visualizar o convite para
a pesquisa, seja por ndo abrirem o e-mail com o assunto
“chamado encerrado” - que sinaliza conclusao e ndo engaja
para a acdo -, seja pelo excesso de informagcdes ou layout
pouco convidativo.

Outro ponto relevante diz respeito ao contexto em que o usudrio
estd inserido ao receber o convite para avaliar o servico.

O sentimento de insatisfagcdo com a resposta
recebida - ainda que tecnicamente correta -
muitas vezes desestimula o preenchimento da
pesquisa.
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Muitos usudrios buscam formas alternativas de solucionar
suas demandas, recorrendo a colegas ou reabrindo
chamados. Isso reduz ainda mais o engajamento coma
pesquisa de satisfacdo. Nesses casos, o feedback que
poderia indicar falhas importantes no servico deixa de ser
registrado.

Situacdes como redirecionamento para canais incorretos,
auséncia de resolutividade, miltiplos atendentes, ou
encerramento do chamado sem orientagdo clara reforcam
a percepc¢do de que o servigo ndo foi eficaz.
Consequentemente, de que ndo vale a pena dar retorno.

A maior necessidade do usudrio estd focada na resolucdo
do problema e ter um ponto de contato mais préximo e
direto com a Central para solucionar suas dividas.

O

“ €iNCO



A

Que estratégias
poderiam incentivar o
usudrio aresponder a
pesquisa de satisfacao?

Q
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Testageme
Intervenc¢oes

ANVV

A partir dos insights identificados no mapeamento da jornada do usudrio e levantamento de u
hipoteses comportamentais, foi proposta a construcdo de dois modelos de e-mail para disparo da

pesquisa de satisfacado:
HIPOTESE1- LAYOUT

Ha dificuldade em identificar o convite na
estrutura do e-mail: Layout textual
extenso, com baixa saliéncia visual para o
botdo de resposta. Sera que destacar as
informacgdes mais importantes, reduzindo
textos desnecessdrios e tornando o layout
mais limpo, faz com que o usudrio

responda a pesquisa?

14

HIPOTESE 2 - SIMPLIFICACAO

Ha dificuldade em responder a pesquisa
por precisar clicar em um link externo,
fora do local em que o usudrio visualizou a
resposta ao chamado. Serd que colocar o
link diretamente na resposta fard com que

o usudrio responda a pesquisa?

GRUPO CONTROLE

O usudrio recebe o email de resposta ao
chamado com muitas informagdes e precisa
acessar um link externo para chegar até a

pdgina da pesquisa, o que torna o processo

mais longo e desvia o usudrio do objetivo.

Cincoe



Desenho do

experimento

(r

15




Experimento

O projeto buscou identificar os fatores comportamentais que
sustentam as decisdes do usudrio, propondo inicialmente a
realizacdo de um teste controlado com trés modelos de
mensagem - um com estrutura fradicional e outros dois com
visual simplificado, além de mudancgas no fluxo de acesso ¢
pesquisa, conforme serdo descritos nesse relatorio.
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Publico:

e Usudrios dos sistemas TRANSFEREGOV e COMPRAS.GOV

com chamados no status “encerrado”
Objetivo:

e Testar se intervengdes propostas tém potencial de
contribui¢do para a mudang¢a do comportamento, ou sejq,
passarem a responder a pesquisa de satisfagdo.

Comportamento alvo

e ignorar a pesquisa de satisfacdo
Comportamento Desejado

e responder a pesquisa de satisfagdo




OPERACIONALIZACAO DO EXPERIMENTO

Inicialmente, em outubro de 2024, foi realizado um teste Ferramenta de teste:
semantico com usudrios dos sistemas TransfereGov e Compras Por uma barreira técnica, ndo foi possivel realizar o
PuUblicas, a fim de validar a clareza dos modelos modificados e experimento no ambiente de rotina do usudrio (email
colher sugestdes de gjuste. pelo portal de atendimento enviado automaticamente).
Com base nesse processo, os modelos finais foram definidos e Como alternativa, o email seria enviado manualmente
preparados para o experimento. por um atendente da empresa tercerizada, com

:3' * remetente criado para esta finalidade. A alternéncia

seria feita com base na ordem de chegada dos
O desenho experimental previa o envio dos modelos, o chamados.

de forma alternada, a usudrios com chamados
encerrados.

[ [l 3 . 3 (’H

Formato dainterveng¢ao: Online, via email. U
|

\

v e Janelas de disparo seriam realizadas as 11h e 16h.

~
N ON
"

N

} Apesar da estrutura bem definida, o experimento

.1),’ enfrentou barreiras operacionais significativas, que
[

< inviabilizaram sua realizacdo conforme planejado.

A randomizacdo seria baseada na ordem de chegada
das demandas.

Cada usudrio receberia apenas um modelo.
Seriam monitoradas a taxa de abertura do email e
de resposta a pesquisa.

17

Os entraves sdo descritos em capitulo préprio.
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Desenho da intervenc¢ado o @

MODELO 1

Grupo Controle

Para a estratégia 1, que prevé a alteracdo do

A Central de

|Oy0U'|': Atendimento,

| Seu chamado foi finakzzado
Cia!
Chamado 208411 @ Responsavel do Chamado: NOME DO ATENDENTE

Prezado(a) NOME DO USUARIO Fercebemos gue ainda n2o teve tempo de responder @ pesguizs de satisfacac
Saberno: que vocE tem uma agenda sgitadz mas ndo vai demorar. Pamicipe dz pesquiza de zatisfzcio e gjudes 2 tomar

G'l'rq pq I h G r' O SeU Cq m i n h o G'I'é G pesq U isq . Chamado: Favor encerrar esse chamado, estou testando a corregdo da suz sxperiencia ainda melhor. Sua opinido & muito importante para nos e levara menos que um Mminuto.
L]

pesquisa de satisfagao (NPS).

e Foram omitidas as informagdes ndo
relevantes para o usudrio ou que possam

Id do chamado: 312603

‘ ‘ (] . ’ ’ Resposta: OO0 000000 00900900.00000000000000000 8 2.0 oz . _
u C h G m O d 0 fl n G I IZG d O X Tituwlo do chamado: Tiuko do Teste de identidade visual

Data de finalizacio: 06/22/2024 10:43:42
n T 'I' , e Descrigao:

eX OS G Cesso rlos Se sua So“citagéo néo fo| atend|da’ néo se preocupel D-‘:icrigic do Teste de identidade visusl
Acompanhamento de solucdo:

Capitacao de evidéncia. Erro de finalizacdo

Vocé pode reabrir o chamado existente e garantir
prioridade no atendimento

Ajude a melhorar o nosse atendimento, sua opiniac & muito importante!

e Foram destacadas as informacdes Clique na avaliagdo e saiba como: _ry_j SO SOV O TESOHEA?

=10

desejqdqs pq raa foquq de deC|$aO do ( @) sua solicitacio foi atendida nestechamado?) 0

MAD
= Q o

Seu numero do chemado & 12603

[ ] [ ] [ ] L] " . . . . " .
o Possibilidade de reabrir chamado 02, Num escala de 0 2 10 onde 0 ¢ multo nsatfeo e 10 ¢ muty Bt

Atendimento?

o Foco para avaliagdo de atendimento. HEEEEE - - T T

Acesze o Porisl da Central de Atendimento para consuliar 2 solugdo do chamado.
https/porsideservicos.economia.gov.brf

: : ~ Aria & Vocé s72h brir o chamado.
o AO CI I CO r n G GVO I I G gq O, 0 USUG rl O e ocetem ate oras para reabrir o chamade Conhecz o= canais de aiendimento e sistemas estruterantes no endereco: gov br/centraldeatendimento

A =
: . Atencipsamieps. :
Minist=rio da Geztao uﬂa:ﬂcﬂ:‘g%ﬂ em Servicos Pubficos

usudrio: w @

redirecionado paraap A gina da e e i o o i spend e o,

. L Atenciosamente,
G VG I G go O Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Plblicos
°

-
CiNCA



Desenho da intervencao

Para a estratégia 2, a simplificagcdo do modelo:
e Foram omitidas todas as informacgoées sobre o

chamado.

e Foiincluido um botdo de acesso aresposta, e o

redirecionamento do usudrio para a pagina da
resposta que jd contém a pesquisa.

Vocé recebeu a
resposta do seu
chamado

Q® N° do chamado 2084111

Prezado(a) NOME DO USUARIO

Acesse a resposta

GOVERNO FEDERAL

GESTAD é.o.un:n.)'.'n;lé l t .

MODELO 2

EM SERVIGOS PUBLICOS

- —

-

. Central de Atendimento
aos Sistemas Estruturantes

Ajude a melhorar nosso atendimento!

Sua opinido @ muite importante!

O chemado 12114372
o Responsavel pelo chamade: Bruna Kelly Guimardes Ferreira

) Descrigho:

Favor encerrar esse chamade, estou testando a corregdo da pesquisa de
satisfagao (NPS)

Avaliagéo da funcionalidade em produgéo (disparo dos trés e-mails).

Responda as perguntas abaixo, leva menos de 1 minuto

01.5ua solicitagéo foi resolvida?

SiM o NAD 0

02. Numa escala de 0 a 10, onde 0 é muito insatisfeito e 10 & muito satisfeito, como
vocé avalia a sua experiéncia com a nossa Central de Atendimento?

Comentérios: (Opcional)

Comentano

ENVIAR AVALIAGAD

19
O
Q
\
Grupo Controle

Seu chamado foi finakzado

iz

Fercebemos gue afnda néo teve tempo de respondsr @ pesguizs de satisfagdc
Zabemos Que vooé tem uma agenda sgitadz mas ndo vai demorar. Participe de pesquisa de satisfzcio e gjuds 2 tomar
suz sxperiencia ainda melhor. Sua opiniao € muite importante para nos e levara menos que um minuto.

Id do chamado: #12603
Titulo do chamado: Tituko do Teste de identidade visual.
Data de finalizacdo: 06/22/2024 10:43:42
Drescricao:
Drescricac do Teste de identidads wisusl,
Acompanhamentio de solucdo:

Capitacao de evidencia. Erro de finalizacao

Ajude a melhorar o nosse atendimento, sua opinide & muito importante!
Leva menos de um minwto.
Sua solicitagdo foi resolvida?

Sint

©

MAD

@

Seu numers do chamado & 12603

E{showReport
=t I
Este [imk expira em 24 horas

Acezze o Porsal da Central de Atendimento para consultar 2 solucdo do chamado.
https:// porzidezervicos. economia.gov.brf
Conheca o= canais de atendimeanto e sistemas estruturantes no endereco: gov.br/centraldeatendimento

; - JAtencipsamepte, o :
Minist=no da Gestao iﬁam&' em Sanvicos Pubficos

CiINCC



20

Desenho da intervencao o @

\ Grupo Controle

Como forma de comparacgdo entre os grupos, foi
definido o acompanhamento dos envios feitos -~

Seu chamado foi finakzado
y

automaticamente pelo sistema - sem intervencado. s

Fercebemos gue ainda ndo teve tempo de responder @ pesguize de satisfacdo
Labemos que vocE tam umz agends gitadz mas ndo vai demorar Participe dz pesquiza de zatisfzcdo e gjude a2 tomar
zuz sxperiencia ainda melhor. Sua opinido & muito importante para nos e levara menos que um minto.

PeriOdo de moniforamen*o: Titulo do chamI::l:?Ttl':a::j:?;:lz&:?deﬂidade wisual.
PO -~ . s Data de finalizagdo: 06/22/2024 10:43:42

pre intervencdo: de 13 a 19 de fevereiro/25

pos intervengdo: 6 a 12 de margo/25.

Descrican:
Diescricae do Teste de identidade vipesl
Acompanhamento de solucdo:
Capitacdo de evidéncia. Erro de finalizagdo.

Ajude a melhorar o nosso atendimento, sua opiniao & muito importante!
Leva menos de um minuto.
Sua solicitagao foi resolvida?

SIM
NAD

&

Seu numero do chemado € 12603
Ei{showReport;

Publico:
Usudrios com chamado de status “encerrado” dos
sistemas Transferegov e Compras.gov.br.

Este link gxpira em 24 horas.

Acesze o Forssl da Central de Atendimento para consultar 2 solugdo do chamado.
https.f por=ideservicos.economia.goyv.brf
Conheca o= canais de atendimento e sistemas estruterantes no endereco: gov.br/centraldeatandimento

; . Atencipsamepte. v
Minist=nio da Gestao n-:ﬂ'ammgﬁi em Sarvigos Publicos

Métrica: Taxa de resposta na pesquisa de satisfacdo.
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EXPERIMENTO

Resultados Esperados

De acordo com as hipdteses criadas, o resultado esperado era
que os usudrios que recebessem o Modelo 2 realizassem mais
cliques para chegar até a pesquisa e também responderiam
mais a pesquisa de satisfacdo.

Por ndio precisar sair da pagina da resposta para
poder acessar a pesquisa, os usudrios estariam mais
propensos a responder a pesquisa.

Apesar da estrutura bem definida, o experimento enfrentou
barreiras operacionais significativas, que inviabilizaram sua
realizacdo conforme planejado.

Os entraves sdo descritos a seguir.

CiNCA



RESULTADOS

Dificuldades operacionais

A realizacdo do experimento contou com um planejamento
estruturado e metodologia bem definida, com detalhamento
de implementacdo. No entanto, ao longo da implementacdo,
foram enfrentadas limitacdes operacionais que
comprometeram a execucdo do projeto conforme o previsto.

Uma das principais dificuldades foi a impossibilidade técnica
de operacionalizar o envio segmentado dos diferentes
modelos de mensagem no ambiente de produc¢do da Cenftral,
o que demandou ajustes que acabaram por comprometer a
fidelidade do desenho experimental.

Para a primeira tentativa de experimentacgdo, em dezembro
de 2024, houve alteracdes ndo previstas nos conteldos
testados — como a modificacdo do Modelo 1e a utilizacdo de
um remetente diferente do prescrito na experimentacdo. Tais
desvios podem ter gerado desconfianca ou desvio da atencdo
por parte dos usudrios.
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A taxa de abertura de email baixa e ndo compativel com a realidade
também comprometeu o experimento, pois os usudrios precisam
receber o email para entéo poderem ser avaliadas as taxas de
cliques e respostas & pesquisa, o que ndo ocorreu. E possivel que o
texto descrito no assunto da mensagem leve o usudrio a ndo abrir
as mensagens e o remetente ser considerado spam.

No segundo ciclo, realizado em fevereiro de 2025, o nUmero de
chamados efetivamente utilizados para andlise ficou aguém do
esperado. Além disso, apenas metade das janelas de disparo de
mensagens foi implementada. Habitualmente sdo atendidos cerca
de 900 chamados por servico, porém o periodo do experimento
registrou apenas 222 chamados, sendo 170 vdlidos (status
“recebido”). Foram encontradas inconsisténcias na base de dados
que também fragilizaram a integridade da coleta.

Diante dessas circunstdncias, o experimento ndo reuniu condicoes
minimamente suficientes para permitir a comparacdo entre os
grupos e a avaliacgdo das hipéteses comportamentais propostas,
limitando os resultados ao campo diagndstico e inviabilizando a
validacdo das intervencdes planejadas.



RESULTADOS

O que aprendemos

O Projeto da Central de Atendimento SEGES
proporcionou uma oportunidade valiosa de
investigacdo sobre as barreiras a
participacdo dos usudrios nas pesquisas de
satisfacdo, gerando diagnésticos
importantes, ainda que o experimento
previsto ndo tenha sido possivel de ser
realizado nas condi¢des adequadas.

Durante o percurso foram identificados
diversos fatores que ajudam a explicar a
baixa adesdo a pesquisa. Um dos principais
achados foi a percepcdo de desconexao
entre o atendimento recebido e o momento
em que o convite para avaliacdo é
apresentado. Quando a resposta da Central
ndo é vista como suficiente, clara ou
resolutiva, o usudrio tende a se frustrar e
andonar o processo.

Essa frustracdo se traduz, muitas vezes, em
reabertura de chamados ou busca por
solucoes alternativas. Isso impede que @
insatisfacdo seja registrada pela pesquisa e
dificulta o ciclo de retroalimentacdo do
servico.

Outro ponto critico diagnosticado foi a
forma de comunicacgdo da Central com os
usudrios. O assunto e o layout dos e-mails,
assim como a linguagem utilizada,
demonstraram baixa saliéncia e clareza de
propdsito. Para muitos usudrios, o convite
para avaliar o atendimento acaba passando
despercebido ou parece desnecessdrio,
principalmente quando o problema ainda
ndo foi resolvido.

Nesses casos, o pedido de feedback chega

em um momento considerado inoportuno, o
que reduz ainda mais o engajamento.

Os diagnosticos
construidos ao longo do
processo representam, por
si s0, um ganho expressivo
para o aprimoramento do

servico. Os aprendizados
extraidos ampliam a
compreensdo sobre o
comportamento do usuario
e orientam futuras acoes
com base em evidéncias.
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RESULTADOS

O que aprendemos

O projeto também evidenciou padroes
comportamentais importantes: a crenca de
que a resposta a pesquisa ndo gera impacto, o
receio de represdlias em caso de avaliagdo
negativa, a sobrecarga de tarefas e a
priorizacdo de outras atividades em
detrimento do preenchimento do questiondrio.

Além disso, falhas no fluxo de atendimento -
como multiplos atendentes, prazos longos ou
orientacdes contraditérias - fragilizam a
percepcdo de eficacia da Central e
contribuem para o afastamento do usudrio da
pesquisa.

Fica evidente a urgéncia do usudario em
ter seu problema resolvido com a maior
brevidade possivel e a garantia de que
a central consegue lhe ajudar.
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~ Mmensuragdo de resultados.

Esses aprendizados indicam caminhos
promissores para o futuro. Entre as
ideias a serem exploradas estdo a
simplificacdo da linguagem e da
estrutura das mensagens, a adogdo de
botdes visuais de resposta diretaq, e,
em especial, a diversificagcdo dos
canais de escuta e o redesenho do
momento de envio da pesquisa dentro
da jornada do usudrio.

Todas essas estratégias deverdo ser

testadas progressivamente, em ciclos

curtos e controlados, com foco na
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Mais do que validar uma intervencgdo
especifica, o projeto demonstrou o
valor de aplicar a lente das ciéncias
comportamentais desde o inicio do
desenho de servicos pUblicos. Os
achados aqui reunidos devem ser
entendidos como insumos para
aprofundar o entendimento sobre o
relacionamento com o usudrio e
tornar a escuta ativa uma prética
efetiva e integrada a gestdo do
atendimento.




Proximos Passos

Com base nos diagndsticos realizados, recomenda-se que o projeto avance na
testagem de solucdes simples e de baixo custo que possam ser integradas ao fluxo jé
existente da Central de Atendimento e que possam ser testadas no fluxo habitual
(portal).

Simplificacgdo Diversificagdo

A simplificacdo da linguagem das Outro encaminhamento possivel é
mensagens, a melhoria do layout diversificar os canais de coleta de
visual dos e-mails e o uso de botdes feedback, ampliando as

com chamadas diretas a acdio (“Clique possibilidades de resposta além do
aqui para avaliar”) sdo ajustes com e-mail, como notificagdes no proprio
potencial de impacto significativo e portal, pop-ups contextuais ou até
que podem ser implementados em integracdes com aplicativos de

ciclos curtos de experimentacdo. mensagens como whatsapp.

Por fim, sugere-se a continuidade do acompanhamento comportamental, com o
refinamento das hipoteses levantadas e o desenho de novos experimentos em ambiente
controlado.

A adoc¢ao de uma cultura
de escutaativa e
testagem progressiva
permitira ndo apenas
aumentar a
participacdo na

pesquisa de satisfacado,
mas também fortalecer
o vinculo com o usuario e
promover melhorias
continuas no servico,
baseadas em
evidéncias.




Conclusado

O projeto permitiu a construgcdo de um diagnéstico detalhado sobre as
barreiras a participacdo em pesquisas de satisfagdo. Embora o
experimento com os modelos de mensagem ndo tenha sido viabilizado,
o processo gerou aprendizados relevantes que abrem oportunidades
para futuras intervengdes que, se bem desenhadas e testadas, podem
transformar a cultura de escuta ativa no servigo pUblico. revelou que a
forma como a Central se comunica com seus usudrios precisa ser
agjustada para se tornar mais clara, empdtica e centrada na
experiéncia do cidaddo.

A pesquisa de satisfacdo, da forma como é apresentada hoje,
ndo dialoga com arealidade de tempo, expectativas e
motivacoes do usudrio. Tornar a participacdo mais simples,
acessivel, e reforcar o valor da resposta como uma forma de
contribuir para a melhoria dos servicos sGo caminhos
promissores identificados no processo diagnostico.

Recomenda-se que os achados deste relatério sejam considerados

como insumos para aprofundar o entendimento do comportamento
dos usudrios, e ndo como propostas de intervencdo validadas.
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