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CINCO A CINCO – Ciências Comportamentais em Governo é

uma unidade pioneira do Ministério da Gestão e da

Inovação em Serviços Públicos (MGI), criada em

2023. Ela busca apoiar formuladores de políticas

públicas a encontrar soluções inovadoras usando

ciências comportamentais. É a primeira iniciativa

desse tipo no governo federal brasileiro, com

reconhecimento de organismos internacionais como

OCDE, ONU e Banco Mundial.



A METODOLOGIA CINCO

O trabalho da CINCO foca em compreender os

problemas e serviços governamentais do ponto de

vista de quem utiliza e presta os serviços, integrando

essas informações no desenho de políticas públicas. 

As etapas incluem: (1) identificar comportamentos,

(2) investigar barreiras e facilitadores, (3) gerar ideias

de intervenções, (4) testar e ajustar intervenções, e

(5) avaliar e escalar os resultados. 



A METODOLOGIA CINCO



JORNADA DE INVESTIGAÇÃO DE
PROBLEMAS

Na primeira etapa da Jornada, que ocorreu em abril, maio e junho de 2024, o

objetivo foi apoiar os órgãos e entidades públicas a compreender com

profundidade os desafios das políticas públicas que gerenciam e analisar a

viabilidade de uma abordagem comportamental para solucioná-los ou mitigá-

los.

Na segunda etapa da Jornada, que começou em agosto de 2024, o objetivo foi

ajudar as equipes que já conhecem as dimensões comportamentais dos

desafios das políticas públicas que gerenciam a elaborarem insights sobre o

que leva ao comportamento que desejam alterar e a formularem novas

estratégias para solucionar o problema.



INSPIRAÇÕES
Para propor as atividades da Jornada, a CINCO baseou-se em materiais desenvolvidos no campo das
Ciências Comportamentais, com destaque para os métodos e ferramentas da unidade dinamarquesa
iNudgeyou, da unidade The Behavioural Insights Team (BIT), do Reino Unido e do Laboratório de Inovação
da Enap, Gnova.



LabPrev/INSS

O Laboratório de Inovação do INSS – LabPrev foi

uma das áreas selecionadas para a Jornada de

Investigação de Problemas. O LabPrev é uma

iniciativa que promove a criatividade, a

experimentação e uma cultura de inovação no

Instituto. O seu objetivo é fomentar a colaboração

e as conexões entre os servidores e a sociedade,

criando um ambiente acolhedor para a troca de

conhecimentos e o desenvolvimento de melhorias

nos serviços públicos. 



EQUIPE
LABPREV

Técnica do Seguro Social

VANESSA FRAGA

Técnica do Seguro Social

VÍRGINIA FARIAS

Analista do Seguro Social

SAMIRIAM GRIMBERG

Analista do Seguro Social

ALAN SOARES

Técnico do Seguro Social

KENNEDY AFONSO



A equipe do LabPrev se inscreveu na jornada e informou o desafio/problema de política
pública a ser trabalhado:

DESAFIO/PROBLEMA PÚBLICO

Os cidadãos, especialmente os idosos e
vulneráveis, enfrentam dificuldades de
entender e ter acesso aos serviços do

INSS.



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



COMPORTAMENTO
Ao identificarem os desafios específicos
relacionados ao problema de que os
cidadãos, especialmente idosos e
pessoas vulneráveis, enfrentam
dificuldades para compreender e
acessar os serviços do INSS, foram
listados os comportamentos associados
a cada um desses desafios. Em seguida,
foi priorizado o comportamento-alvo a
ser trabalhado na jornada.



Insights:
Verificar as dúvidas, suposições e certezas sobre o
comportamento-alvo;
Ouvir o usuário e/ou buscar dados secundários;
Elaborar insights sobre barreiras que impedem o
comportamento desejado de ocorrer, com base em
dados reais.

Prototipagem e testes de intervenções comportamentais:
Gerar ideias de intervenção no comportamento-alvo;
Priorizar ideias para prototipar;
Planejar o teste de um protótipo;
Executar o teste de intervenção

O QUE VEM
DEPOIS?



INSIGHTS

A 

Nessa etapa, os participantes foram convidados
a aprofundar sua compreensão sobre o que leva
ao comportamento inadequado, considerando a
perspectiva do usuário do serviço. Esse
exercício gerou insights sobre o
comportamento-alvo priorizado. Vale lembrar
que um insight comportamental é uma
compreensão dos fatores que influenciam as
ações e decisões das pessoas em um contexto
específico, útil para criar intervenções mais
eficazes.



INSIGHTS



INSIGHTS
Para aprofundar os insights gerados, é fundamental compreender o problema com os
atores envolvidos — no caso do INSS, isso inclui intermediários, beneficiários, servidores
das agências e a ouvidoria do órgão. Com esse objetivo, foram desenvolvidos os roteiros das
entrevistas de campo e realizados testes com alguns atores-chave, visando identificar
ajustes necessários.



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 os atores
entrevistados, que poderão ser
explorados na pesquisa de campo.



Foram realizadas quatro entrevistas iniciais (duas

com segurados e duas com intermediários) para

testar os roteiros desenvolvidos. A equipe do INSS

identificou elementos relevantes nos relatos dos

entrevistados, que poderão ser aprofundados

durante a pesquisa de campo. Nos próximos slides,

destacaremos alguns desses elementos, com foco no

comportamento-alvo: a utilização de intermediários

para o requerimento de benefícios.

INSIGHTS



Pontos Identificados pelos Segurados:

Dificuldade de Uso do Aplicativo do INSS

Dependência de Terceiros para Conclusão do Processo

Percepção de Falta de Sensibilidade no Atendimento do INSS

Apoio a familiares com Dificuldades no Atendimento

Desafios no Processo de Concessão de Benefícios

Custos de Intermediação Jurídica

Impacto Emocional e Físico da Burocracia

Falta de Informação e Orientação sobre Benefícios

Vergonha e Estigma Relacionados à Alfabetização

INSIGHTS



INSIGHTS

Pontos Identificados pelos Intermediários:

Acessibilidade Digital Limitada dos Segurados

Duração excessiva do processo de aprovação e pagamento, incentivando a
busca por intervenção jurídica.

Fechamento de Agências Locais e Dificuldade de Acesso

Satisfação com o Atendimento Presencial

Complexidade da Legislação Previdenciária

Falta de Comunicação com o Segurado

Erros administrativos no processamento de benefícios

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

O advogado previdenciário se vê como mediador, simplificando o processo e
defendendo os direitos do cliente.



FLUXO DE
DECISÕES

Fluxo de decisões: A equipe da CINCO, com o apoio do INSS,
elaborou uma versão inicial de um fluxograma com a
identificação dos momentos em que o cidadão/a decide se irá
ou não recorrer a algum intermediário para auxiliá-lo a
requisitar um pedido no INSS 
O fluxo não foi validado com os dados da pesquisa de campo
completa, e é apenas uma versão inicial que poderá contribuir
para o aprofundamento da análise do comportamento
futuramente



FLUXO DE
DECISÕES

Fluxo de decisões: pontos em que o cidadão/a decide ter ou não ter
um intermediário.

Busca de informações sobre o que pode requerer
Realização do requerimento
Criação/acesso à conta digital no Meu INSS
Atendimento presencial em agência do INSS
Acompanhamento do processo após requerimento
Elaboração de recurso administrativo à decisão
Judicialização da decisão do requerimento



FLUXO DE DECISÕES
Observação: A equipe do LabPrev alertou sobre os
atendimentos “não protocolados” que ocorrem em
agências do INSS e Prevbarco e que extrapolam os
objetivos iniciais - esse trabalho dos servidores (as)
não é mensurado e pode contribuir para a decisão do
cidadão/ã buscar ou não intermediários. A coleta dos
dados da pesquisa de campo poderia auxiliar na
identificação e no mapeamento de tais situações, caso
surgissem nas entrevistas. 

Link do fluxo:
https://miro.com/app/board/uXjVLSICotc=/?
share_link_id=807780037916

https://miro.com/app/board/uXjVLSICotc=/?share_link_id=807780037916
https://miro.com/app/board/uXjVLSICotc=/?share_link_id=807780037916


INTERRUPÇÃO
DO PROJETO

O projeto foi interrompido devido à
reestruturação da equipe de gestão do
laboratório, o que inviabilizou sua continuidade
no cronograma previsto. A jornada foi encerrada
na fase de insights, sem avançar para as etapas
seguintes, que incluiriam o desenvolvimento de
novas estratégias, a checagem e a orquestração
das soluções.
Apesar da interrupção, os aprendizados e os
insights gerados permanecem como um legado
para futuras iniciativas.



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

cinco@gestao.gov.br 

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


ANEXOS
Nos próximos slides serão demonstrados as

etapas percorridas durante a Jornada de

Investigação de Problemas Comportamentais. 



RECURSOS Miro: Plataforma online de colaboração visual usada para
criar um "jogo de tabuleiro" que guiava os participantes nas
atividades da Jornada. Alternativas: quadro branco e post-
its.
Microsoft Teams: Ferramenta usada para reuniões por
videoconferência, troca de mensagens e compartilhamento
de arquivos. Facilitou a criação de salas virtuais para as
equipes. Alternativas: outras plataformas de comunicação.
Monitoria: Cada equipe foi acompanhada por dois
monitores da CINCO para orientação, controle de tempo, e
facilitação das atividades.
WhatsApp: Grupos foram criados para cada equipe,
promovendo discussões fora das atividades síncronas.
Formulário de avaliação: Um formulário foi apresentado ao
final para avaliação da Jornada pelos participantes.



PRIMEIRA ETAPA DA JORNADA
Visão geral da primeira etapa da Jornada:

Planejadas pela CINCO em três encontros com até cinco equipes simultaneamente.
Objetivo: Capacitar as equipes a identificar como seus desafios públicos podem se beneficiar de
insights comportamentais.



PRIMEIRO ENCONTRO

No primeiro encontro foram
estabelecidos e esclarecidos os
acordos e combinados para garantir
uma boa condução da Jornada.
Como segunda atividade do 1º
encontro foi proposto a realização
de uma atividade quebra-gelo para
que as pessoas e equipes pudessem
se conhecer um pouco mais.

Atividade "1 Verdade e 1 Mentira"
1.Participantes foram divididos em salas

virtuais aleatórias.
2.Cada pessoa escolheu um post-it,

escreveu seu nome e local de trabalho.
3.Escreveu uma verdade e uma mentira

(sem identificar qual é qual).
4.Todos marcaram o que acreditavam ser

a verdade nos post-its dos colegas.
5.Após a votação, realizaram um bate-

papo para revelar as verdades e
mentiras.



PRIMEIRO ENCONTRO
Logo após a dinâmica, foi realizada uma aula expositiva sobre as Ciências
Comportamentais.
Depois, a equipe do INSS revisitou e refinou o desafio comportamental
informado na inscrição para a Jornada de Investigação de Problema, que
era “Os cidadãos, especialmente os idosos e vulneráveis, enfrentam
dificuldades de entender e ter acesso aos serviços do INSS.”
Além de elencar o desafio a ser trabalhado, a equipe também colocou os
desafios específicos, o sonho de futuro e as evidências que mostram esses
desafios como estudos, dados, entre outros.



PRIMEIRO
ENCONTRO -
REVISITANDO
O DESAFIO



PRIMEIRO ENCONTRO - REVISITANDO O DESAFIO



PRIMEIRO ENCONTRO - REVISITANDO O
DESAFIO



PRIMEIRO ENCONTRO - REVISITANDO O DESAFIO



SEGUNDO
ENCONTRO

Os objetivos desse encontro foram: 

Identificar comportamentos observáveis

relacionados aos desafios específicos

descritos no primeiro encontro; 

Priorizar os comportamentos a serem

trabalhados; 

Mapear uma jornada comportamental

para um comportamento-alvo.



SEGUNDO ENCONTRO - IDENTIFICAÇÃO DE COMPORTAMENTOS
Nessa atividade, foram identificados comportamentos observáveis relacionados aos
desafios específicos descritos no primeiro encontro. 



Entre os desafios específicos foram elencados: 

Processos do INSS são complexos e burocráticos; 

As pessoas ainda buscam o atendimento

presencial;

Os idosos são vítimas de golpes;

As inovações e mudanças dos serviços não são

pensadas para todos os públicos do INSS.

Em relação aos desafios específicos, foram elencados os

comportamentos e os responsáveis por ele, conforme

demonstram os próximos slides.

SEGUNDO ENCONTRO
- IDENTIFICAÇÃO DE
COMPORTAMENTOS



SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAÇÃO DE
COMPORTAMENTOS



SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAÇÃO DE
COMPORTAMENTOS



SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAÇÃO DE
COMPORTAMENTOS



SEGUNDO
ENCONTRO -
IDENTIFICAÇÃO DE
COMPORTAMENTOS



SEGUNDO ENCONTRO - PRIORIZAÇÃO DE
COMPORTAMENTOSNessa atividade, priorizaram-se os 

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 -
PRIORIZAÇÃO DE
COMPORTAMENTOS

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



SEGUNDO ENCONTRO - JORNADA COMPORTAMENTAL

Nessa etapa, foi realizado um aprofundamento no
entendimento dos processos decisórios das pessoas
que praticavam o comportamento.

Foram discutidos e registrados os
comportamentos que ocorriam ANTES
e DEPOIS do comportamento-alvo.



TERCEIRO ENCONTRO -
GERAÇÃO DE FALAS

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



TERCEIRO
ENCONTRO -
GERAÇÃO DE
FALAS

Utilizaram-se as cartas do SIMPLES MENTE para "pensar" nas
"FALAS" dessas personagens, com base nos aspectos
COMPORTAMENTAIS que motivavam suas ações e pensamentos.



TERCEIRO ENCONTRO - GERAÇÃO DE FALAS
É importante destacar nessa atividade que para cada
elemento comportamental há uma carta de
“referências” (que explica o 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 1ª pessoa do singular) do
usuário sobre o serviço, que eram relacionadas ao
elemento a que cada uma das cartas se referia. No
próximo slide, segue o exemplo da atividade trabalho
pela equipe do INSS.



TERCEIRO ENCONTRO - GERAÇÃO DE FALAS



TERCEIRO ENCONTRO - GERAÇÃO DE INSIGHTS
Após a geração de falas, foi explicado o que é insight para a próxima atividade de
geração de insights a partir das falas elencadas. 



TERCEIRO ENCONTRO - GERAÇÃO DE INSIGHTS
Após revisar todas as cartas do SIMPLES MENTE, as falas com temas semelhantes
foram agrupadas, o que resultou na criação de seis insights sobre cada tema.



TERCEIRO ENCONTRO - GERAÇÃO DE INSIGHTS



TERCEIRO ENCONTRO -
GERAÇÃO DE INSIGHTS





SEGUNDA ETAPA DA JORNADA
Visão geral da segunda etapa da Jornada:

Verificar as dúvidas, suposições e certezas sobre o
comportamento-alvo;
Ouvir o usuário e/ou buscar dados secundários;
Elaborar insights sobre barreiras que impedem o
comportamento desejado de ocorrer com base em dados reais.



PRIMEIRO ENCONTRO - MATRIZ CSD
Após revisar o comportamento-alvo

escolhido e os insights gerados na etapa

anterior, no primeiro encontro da segunda

fase da jornada, os participantes foram

convidados a trabalhar na Matriz de

Certezas, Suposições e Dúvidas (CSD).

Nessa atividade, eles registraram as suas

certezas, suposições e dúvidas sobre o

comportamento-alvo priorizado.



PRIMEIRO ENCONTRO - EXEMPLO CERTEZAS



PRIMEIRO ENCONTRO - EXEMPLO SUPOSIÇÕES



PRIMEIRO ENCONTRO - EXEMPLO DÚVIDAS



PRIMEIRO
ENCONTRO -
ABCD BASIC

Na segunda atividade, os participantes assistiram a uma
apresentação sobre o modelo ABCD, baseado na
metodologia BASIC desenvolvida pela OCDE, e foram
convidados a refletir sobre essa apresentação à luz da
matriz de certezas, suposições e dúvidas.



PRIMEIRO
ENCONTRO -
ABCD BASIC 



PRIMEIRO
ENCONTRO -
ABCD BASIC 



PRIMEIRO
ENCONTRO -
FONTES E
INDICAÇÕES

Na atividade 3, as equipes indicaram as fontes de
dados/informações (estudos acadêmicos, entrevistas com
especialistas ou usuários, sistemas de informações da
política, entre outros)  que poderiam transformar as
suposições e dúvidas em certezas, além de identificar os
responsáveis por coletar esses dados.



PRIMEIRO ENCONTRO - FONTES E INDICAÇÕES
(EXEMPLO)



PRIMEIRO
ENCONTRO -
FONTES E
INDICAÇÕES
(EXEMPLO)

Na atividade 4, foi realizada uma aula expositiva com dicas
para imersão com o usuário. Os participantes anotaram no
estacionamento de ideias os pontos que poderiam ser úteis
para sua equipe.



PRIMEIRO
ENCONTRO -
MAPA DE
ATORES

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



PRIMEIRO
ENCONTRO -
ROTEIRO

Na preparação dos roteiros várias dicas e informações
foram repassadas aos participantes, como no exemplo
abaixo:



PRIMEIRO ENCONTRO - ROTEIRO
DE ENTREVISTA INTERMEDIÁRIO
A equipe elaborou um roteiro
para realizar trabalho de campo
com diversos atores, incluindo
intermediários, segurados do
INSS, servidores da ouvidoria do
INSS e servidores do INSS que
atuam na linha de frente.



SEGUNDO
ENCONTRO -
APRIMORAMENTO
DOS ROTEIROS 

No segundo encontro, após o teste do roteiro ter sido
feito com alguns atores, a equipe do INSS registrou o que
poderia ser aprimorado. 



SEGUNDO
ENCONTRO -
APRIMORAMENTO
DOS ROTEIROS 



SEGUNDO ENCONTRO - APRIMORAMENTO
DOS ROTEIROS 



SEGUNDO ENCONTRO - APRIMORAMENTO DOS
ROTEIROS

Na segunda atividade do dia, a CINCO fez uma
apresentação sobre recomendações e boas
práticas para organizar os dados coletados em
pesquisas de campo e em bases de dados
secundárias a fim de facilitar, futuramente, a
geração de insights sobre o comportamento-
alvo.
Após esse momento, na atividade 3, a equipe fez
o planejamento das entrevistas, identificando
quem seria entrevistado e quem da equipe faria
cada entrevista.



SEGUNDO
ENCONTRO -
PLANEJAMENTO
ENTREVISTAS



SEGUNDO
ENCONTRO -
PLANEJAMENTO
ENTREVISTAS



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

cinco@gestao.gov.br 

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

