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A gente nunca tinha visto o tamanho do problema com o qual a gente
trabalha.

Silvio Carlos Arduini

Coordenador da equipe
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Apresentacao

O projeto Bacen foi uma iniciativa que envolveu o GNOVA e o Departamento de Promocao da Cida-
dania Financeira do Banco Central. Este relato apresenta o registro da experiéncia ao longo das
quatro oficinas realizadas, no periodo de novembro de 2016 a abril de 2017. Registra o processo
que culminou na criacao de trés solucoes passiveis de implementacao no que se refere a promocao
da cidadania financeira.

O projeto teve como objetivo expandir, para a equipe do Bacen, o rol de possibilidades em matéria
de acoes para a promocao da cidadania financeira. Para isso, realizaram-se oficinas de inovacao
empregando metodologias do Desigh Thinking.

Em uma primeira oficina foram estabelecidos os conceitos mais basicos sobre os quais construir o
trabalho. Assim foram discutidos pontos aparentemente evidentes mas em realidade bastante con-
troversos: qual a identidade do Departamento? O que é Cidadania Financeira? Quem é o publico a
que o Departamento se dirige?

Tendo essas questoes como premissas, seguiu-se no intuito de visualizar os diferentes desafios ine-
rentes ao tema do projeto, identificando de forma ampla e extensiva, através de técnicas de brains-
torming seguido de clusterizacao, todas as questoes e publicos especificos relacionados ao tema da
cidadania financeira.

Na sequéncia foi selecionado um problema (inico a atacar, o qual foi aprofundado por meio de dis-
cussoes e de pesquisa pratica. Com o objetivo de se aproximar da realidade das pessoas diretamen-
te tocadas pela questao, as equipes sairam a campo para observar, conversar e provar as proposi-
coes do desafio.

No momento seguinte, os dados, insights e compreensoes foram organizados e sistematizados para
serem trabalhadas pelo grupo sob a perspectiva do problema escolhido. Sobre esse acumulado bus-
cou-se idealizar e construir solugoes viaveis para os problemas e dilemas encontrados na etapa de
pesquisa partindo para a construcao de um protétipo de baixo nivel.

Finalmente, na ultima etapa do projeto, a equipe buscou dar vida a algumas das ideias geradas,
com o intuito de tornar mais visuais e engajadoras as solucoes selecionadas. Para tanto, foram
construidas apresentacoes tipo “pitch”, as quais foram apresentadas para um “tanque de tubaroes”
composto de chefias do Bacen e da Enap, que avaliou propostas e apresentacoes.



Para este projeto foram utilizadas metodologias do Design Thinking, que é uma forma de pen-
sar e desenvolver solucoes por meio de um conjunto especifico de métodos e processos, ba-
seados na forma de abordagem utilizada originalmente por profissionais do Design. Ela tem
principios como “foco no utilizador final, por meio de empatia”, “ser visual na forma de pensar
e comunicar” e “sempre testar”.

Empatia esta relacionado a se colocar no lugar do usuario na hora de pensar a solucao. Re-
construir seu processo de utilizacao do servico, levantar diretamente junto as pessoas seus
problemas e insatisfacoes, com o propésito de construir solucoes que sao boas para os indivi-
duos e que trazem resultados positivos para as organizacoes.

Ser visual significa trazer tudo do campo das abstracoes para a realidade palpavel.

Ja o teste € a prova da solucao, que permite a verificacao de falhas e a correcao de erros an-
tes da implementacao.

Para os propositos da oficina, foi adotada uma divisao do Design Thinking em cinco etapas.
Importante notar que ha outras divisoes possiveis e que em realidade nao ha uma sequéncia
obrigatoria, idas e vindas sao constantes durante todo o processo.

Sua primeira fase é a imersao em um desafio selecionado, o momento de diagnostico, de
pesquisa, de entrevistas com os demandantes e envolvidos no desafio. Com estas informa-
coes coletadas parte-se para a segunda etapa, a analise, onde se busca construir uma visao
mais abrangente e aprofundada das causas do problema a ser enfrentado. A terceira etapa é
a ideacao, a livre producao e selecao de ideias que possam contribuir para a solucao do pro-
blema. Apds a ideacao vem a etapa da prototipagem, que é a materializacao da solucao. E a
ultima etapa, o teste, em que o protétipo é colocado em acao e tem sua performance avalia-
da. Para cada etapa foram utilizadas metodologias especificas que serao detalhadas a seguir.
Cabe destacar que a ultima etapa, de teste, nao foi utilizada na oficina. A proposta foi chegar
até a prototipagem de baixo nivel, e avaliar as possibilidades para o desenvolvimento e teste
posterior das solucoes apresentadas.

Design Thinking



Etapa I- Curadoria

Quem somos, 0 que queremos, onde estamos

Nesta etapa do projeto, durante oficina realizada
nos dias 9 e 10 de novembro de 2016, no Labora-
torio de Inovagao em Governo - GNOVA, o objetivo
do trabalho era a construcao de um mapa de pro-
blemas/publicos para acoes de promocao da Ci-
dadania Financeira no ambito do Banco Central.
Para isso buscou-se:

Revisitar o conceito de Cidadania Financeira para
acao do Departamento de Cidadania Financeira -
DEPEF;

Derivar o conjunto de desafios para promocao da
Cidadania Financeira;

Relacionar publicos-alvo especificos para diferen-
tes desafios.

Participaram do encontro 15 pessoas, do GNOVA
e do Bacen. O encontro foi conduzido pelo mode-
rador da oficina, Fernando Kleiman, do Gnova
com o apoio da equipe (Leticia Mendonga, Simon-
ne Amorim, Marina Lacerda, Sérvio Tulio e Josele-
ne Lemos).

O método consistiu na moderagao de um proces-
so de construcao participativa entre os membros
do Bacen, por meio de perguntas, respostas em
cartelas e visualizacao com cartelas e post-its.



Construcao de mapa de problemas e publicos
para a promocao da cidadania financeira

Foi proposta aos participantes (aqui, incluidos os membros do Gnova
presentes na oficina) a atividade “Construindo os personagens”, condu-
zida por Leticia. Seu objetivo era abordar o “ser” publico-alvo do Bacen
de uma forma mais tangivel, mais integral, trazendo aspectos humanos
e sociais.

Foi distribuida a cada pessoa uma cartela que apresentava uma descri-
cao de um personagem ficcional (previamente construido - exemplo
abaixo) e também algumas perguntas orientadoras para facilitar a explo-
racao daquele personagem escolhido.

Todos os personagens foram concebidos a partir de uma sintese de
comportamentos estudados (curadoria) buscando construir persona-
gens potenciais publicos-alvo do Bacen para educacao em cidadania
financeira.

O proposito pretendido foi humanizar e gerar empatia entre os partici-
pantes e esse publico-alvo, propiciando de forma Iddica uma reflexao
gue colocasse a equipe no lugar de seu publico. Buscou-se uma aproxi-
macao com a perspectiva do cidadao, a fim de melhor compreender a
complexidade do ecossistema trabalhado.

Em seguida, cada um foi convidado a fazer uma breve encenagao de
seu personagem, tentando explorar em sua apresentagcao as motiva-
coes, os desejos e necessidades. Apos a encenacao dos personagens,
foram abertas discussdes com todo o grupo, analisando se era ou nao
aquele personagem um potencial publico-alvo e compondo um quadro
com as colunas “PERSONAGEM”; “E PUBLICO DO BACEN?”; e “POR
QUE?”.

O tempo estimado para a atividade era de 40 minutos, mas o envolvi-
mento dos participantes resultou em uma discussao muito rica e provo-
cativa que acabou por contemplar toda a manha do primeiro dia.

Parsona 1
Nome: Maria Antonia
Idade: 42 anos

Eu fiz empréstimo na financeira de tanto eles me ligarem, todos os dias recebia ligagdes. Como eu precisava do
dinheiro porque meu filho ficou doente, vi ali uma oportunidade de resolver meu problema, porém so piorou, os
problemas so aumentaram. Eles nunca me forneceram contrato, ndo passam orientagdes referente a juros, taxas,
refinanciamentas, vdo fazendo refinanciamento sem eu ter solicitado. Eles de fato ndo orientam nem
pesscalmente, muito menos por telefene. Solicitel diversas vezes cépia do contrato, valores de taxas, juros etc,
Quando liguei no 08007274884 para quitar a divida, me assustei com o valor que tinha para quitarl Ndo sei como
posso pagar issol

+ Como se sente e 0 que pensa essa pessoa nessa situacdo:




Definicao do conceito e eixos estruturantes da
“Cidadania Financeira”

Em seguida, foi proposto um brainstorming livre em que os participantes
revisitaram o conceito de cidadania financeira, identificando e registrando
em post-its as diversas dimensoes possiveis que compdem o tema.

Passou-se entao ao agrupamentos de ideias semelhantes, com a constru-
cao coletiva de um painel. Com o batismo dos agrupamentos/nuvens dos
post-its foram concebidos os eixos estruturantes, principais aspectos da
cidadania financeira. A saber :

- Consciéncia financeira - dimensodes que dizem respeito ao comporta-
mento do consumidor em relacao ao crédito;

- Defesa pessoal - dimensoes relacionadas a garantia dos direitos do con-
sumidor);

- Luz, cdmera, agao - dimensoes relacionadas a momentos especificos da
trajetéria de vida do cidadao);

- Maestro - dimensoes relativas as atividades do érgao regulador);

- Mercado “legal” - dimensoes que dizem respeito ao pleno funcionamen-
to do mercado em consonancia com os interesses dos cidadaos); e

- Felizes para sempre - dimensoes referentes a caracteristicas gerais do
funcionamento da cidadania financeira)

O primeiro dia foi concluido com a tarefa de identificar as barreiras e os
desafios para que cada aspecto da cidadania financeira se concretizasse,
buscando explorar cada dimensao de forma ampla.



Sistematizacao e cruzamento dos insumos
levantados

A atividade inicial do segundo dia consistiu em agrupar
em conjuntos conexos e categorizar as barreiras e 0s de-
safios assim elencados em nuvens tematicas.

O aspecto “Mercado Legal” foi esmiugado, com discus-
sbes sobre aspectos técnicos do mercado e as razdes
pelas quais ele possui uma caracteristica agressiva no
Brasil.

As cartelas foram relacionadas em quatro eixos:
. inadequacéo de produtos;

. ética;

. modelo de negdcio; e

. contexto.

Conforme a discussé@o avangou, novos post-its foram sur-
gindo até que se esgotasse a exploracdo de todos os as-
pectos possiveis e imaginaveis a respeito da ideia de um
‘mercado legal’. Foi sugerida inclusdo de um outro eixo
‘venda de produtos inadequados para o perfil do cliente”
apos longa discussao sobre produtos financeiros.

Passou-se entdo a etapa final da atividade. Os participan-
tes deveriam derivar todos os publicos possiveis e imagi-
naveis envolvidos em cada uma das nuvens de barreiras
e desafios construidas até ali. O exercicio foi iniciado pelo
aspecto consciéncia financeira.




Produto Final

A distribuicdo de publicos entre barreiras resultou no levantamento
(preliminar) de 244 potenciais publicos e parceiros para a Cidadania Fi-
nanceira. Como exercicio de sintese, a equipe GNOVA tentou criar tipolo-
gias (6) para agrupar esses publicos e facilitar a visualizagdo do tamanho
dos desafios. O cruzamento a seguir foi realizado com base nessas tipo-
logias.

Educacao: todos os parceiros que envolvem divulgar ou educar no tema
da educacao financeira de maneira ativa ou indireta.

Justica: parceiros ou 6rgaos necessarios para a superagao das barreiras
no campo de defesa de direitos.

Mercado Financeiro: agentes e instituicdes que atuam no mercado e que
sdo determinantes para o sucesso de acgOes especificas de Cidadania
Financeira.

Politica: Congresso Nacional.

BCB: diversas diretorias e areas do Banco Central que precisam ser en-
volvidas ou nas quais € preciso investir para ter sucesso com determina-
das agoes.

Publicos: definicdo de publicos-alvo propriamente ditos para os quais as
acOes de Cidadania Financeira precisam se voltar.

Nas paginas seguintes ha uma sistematizagdo mais completa do produto
final desta oficina. Sdo muitas as formas pelas quais esses recortes e
categorias podem ser estabelecidos. Esse foi apenas um exercicio preli-
minar com base no rico material produzido pela equipe do Banco partici-
pante da oficina.



CRUZAMENTO: BARREIRAS XTIPOLOGIAS

EDUCAGCAO JUSTICA MERCADO FIN. POLITICA PUBLICO TOTAL GERAL
CONSCIENCIA FINANCEIRA 21 3 9 28 65

Comportamentais e Culturais 8 4 12
Disseminagao 7 2 3 3 16
Educacional 4 4 8
Informagdes Financeiras 1 1 6 11
Publico 1 17 18
DEFESA PESSOAL 4 6 10 2 30
Atitude Consumidor 4 1 2 1 9
Oferta 1 2 1 5
Sistema de Prote¢éo 4 6 16
LUZ, CAMERA, ACAO! - ETAPAS DA VIDA X CONSUMO 35 1 8 9 54
A vida gosta de quem gosta dela! 9 3 3 15
Amanha esta muito longe... 15 1 3 19
Ladeira abaixo! 2 3 2 8
Pra que planejar? 9 1 1 1 12
MAESTRO 6 17 1 57
Atores Envolvidos 1 5 8
Avaliacédo de Impacto 1 5
BCB e DEPEF 10
Etica 1 1
Instrumentos de Avaliagéo 1 2 1 13
Mercado 1 5 9
Pano de Fundo 2 4 10
MERCADO LEGAL 6 6 14 1 33
Contexto 3 1 5
Etica 3 2 6 12
Modelo de Negbcios 4 7 1 16

TOTAL GERAL 72 16 58 2 39 239



TIPOLOGIA

EDUCAGAO

Artistas (MCs e sertanejos)

Associagdes de moradores de
bairro

CIEE

Coaches

Conar (agéncias de propaganda)
CRAS

Escola

Escolas de negdcios

Escolas Técnicas

Estadios de futebol

Filho do Roberto Marinho
Formadores de opinido

Formadores de opinido em educa-
¢ao financeira

Governo

Igrejas

Imprensa

INSS

Institutos de Pesquisa
Lojas

MEC

Meios de transporte de massa
Midias sociais
Motores de pesquisa
Mpog

Operadores de Cultura

Orientadores vocacionais

Pais

Papa Francisco

Planejadores financeiros

PNE

Professor

Professor ensino fundamental
Professores de educacéo fisica
Professores ensino médio
Professores escola publica

Profissionais de assisténcia
social

Psicologos

Radio Verde Oliva
Réadios

Réadios comunitarias

Redes de empreendedorismo
social

Roteiristas de novela

Servidores publicos que te-
nham interface com o publico

Sindicatos

Sistema S

Sociedade Brasileira Coaching
Universidades

Youtubers

Bela Gil, Rita lobo, Palmirinha,
marcela - Michelle e Obama

JUSTICA

Cartérios
Defensoria publica
MJ

MPs

Procons

Reclame aqui

TJs

BCB

BCB - ASPAR

BCB - Comun

BCB - Deati

BCB - Deban

BCB - Decap

BCB - Decon

BCB - Denor

BCB - Depec

BCB - Depef

BCB - Depef (Chefia)
BCB - Depef (Comissionados)
BCB - Depef (Servidores)
BCB - Depep

BCB - Desig

BCB - Difis

BCB - Dimif

BCB - Direc

BCB - Diretoria Colegiada
BCB - Divef

BCB - Divif

BCB - Presidéncia

Jadir

Marcelo

POLITICA

Congresso Nacional

MERCADO FINANCEIRO

ABECs

AEF

AFI

Agentes

Banco Mundial

BC de outros paises
CMN

CNS

Conef

Conef - Sub comités
Coremec
Correspondentes bancarios
CVM

Febraban

Fintechs

Fintechs - GT
Forum econdémico mundial
IFs - Atendentes

IFs - Funcionarios
IFs - Ouvidoria

IFs - SAC

IFs - Usuarios

INFE

0OCB

Reguladores
Senacon

Serasa

SNDC

SPC

PUBLICOS

Adultos
Alunos EJA
Analfabeto
Aposentados
Baixa Renda

Beneficiarios de programas
sociais

Consumista compulsivo
Criangas
Desempregados
Desorganizados
Estagiarios

Gravidas

Jovens

Jovens aprendizes
Momentos de transi¢ao

Momentos de transicao -
Casamento

Momentos de transicao -
Nascimento

Momentos de transicao -
Obito

Momentos de transicao -
Separagao

Pessoas sem tempo

Pop com internet s6 por ce-
lular

Pop Regido Norte
Pop Rural

Pop sem internet

Superendividados



Conclusao da primeira oficina

Em conclus&o, Leticia apresentou o trabalho prévio realiza-
do para estes dois dias de oficina e Fernando mencionou
possibilidades para o cenario futuro. Todos sdo chamados
a fazer uma avaliagdo oral, a qual revelou-se bastante po-
sitiva e emocionante, indicando interesse em uma parceria
mais prolongada para dar continuidade ao trabalho.

A partir deste compromisso, foi vislumbrada a realizagéo,
com a equipe do DEPEF, de um trabalho de Design Thin-
king mais completo.




Etapa I1- Definicao do problema

0 qué que esta pegando

A segunda oficina teve o propésito de definir os
critérios para selecao de problema que seria objeto
de “ideacao”.

Para isso, foram realizadas atividades para desen-
volver os critérios de sele¢ao, os quais foram utili-

zados para construcao de uma Grade de Priorida-

des e esta foi usada para selecionar um problema
dentre todos os levantados.

Como resultado, obteve-se os critérios para sele-
cao de problema definidos, a Grade de Prioridades
construida e o problema para “ideacao” seleciona-
do.



Definicao de Critérios

A equipe foi dividida em 2 grupos para definir critérios po-
tenciais e selecionar dois deles para a selecao/escolha do
problema que seria trabalhado com o Gnova. Por exemplo:
. operacionalizacao (dificuldade, faz parte do escopo,
tem governanca, tem dependéncia de outras barrei-
ras/problemas, recursos necessarios e disponiveis)?

. Contexto (nivel de impacto, importancia na agenda,
tem mais amigos, tem mais inimigos, serve mais pra
quem)?

° Emocional (da mais tesao, gosto mais, tenho mais

conhecimento, temos curiosidade) para a selecao/
escolha do problema que seria trabalhado com o

Gnova.
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Grade de Prioridades

Ap0s 0 aguecimento, o grupo teve de aplicar os 2 critérios selecio-
nados na Grade de Prioridades para selecionar o conjunto de bar-
reiras ao a partir do qual seria formulado o problema.

Obteve-se, entao, os conjuntos de barreiras ordenados de acordo
com os critérios aplicados.

No momento seguinte, o grupo teve de definir um conjunto de bar-
reiras a ser trabalho entre os potenciais conjunto de barreiras. Im-
portante destacar que o propdsito era selecionar dentre os crité-
rios possiveis, quais os prioritarios/desejados para a

“ideagao” (nao visou a prioridade em geral do DEPEF).

O dia terminou com o conjunto de barreiras selecionado e o grupo
avaliou como se sentiu em relacao a atividade do dia com carinhas
de humor.



Problematizacao sobre conjunto de
barreiras
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Na atividade seguinte, o grupo foi separado em du-
plas para definir os problemas potenciais a partir do
conjunto de barreiras selecionado. Cada dupla es-
creveu e apresentou a sua sugestao de problema
definido em pots-its.

No final desta atividade, o grupo teve, entao, de no-
mear o problema que seria trabalhado em conjunto
com o Gnova. E em plenaria, realizou-se a sintese
coletiva e, em seguida, os grupos foram redistribui-
dos para formular o problema definido.



Arvore do problema

OFICINA DE SELEQ,Z\O DE PROBLEMA
Cliente: Banco Central

Ao aplicar o canvas “arvore do problema”, o grupo concluiu a atividade com o
problema bem definido: “parcela expressiva da populacao brasileira nao se pla- falta de perspectiva de vida
neja”. mau uso do dinheiro

Por fim, o moderador da oficina apresentou o produto final e propds a pactuacao ‘ ' poupanga insuficiente
das proximas etapas apresentando o calendario das proximas atividades. O gru- ' ' ;
po terminou o dia realizando a avaliacao final em que cada teve de falar um pon-
to forte e um ponto que poderia ser melhorado no trabalho.
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Parcela expressiva da
populacao nao se planeja
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Etapa lll- Imersao

A verdade esta la fora

Esta é a fase de aproximacao do problema. O objetivo da imersao € conhecer os
desafios e oportunidades dentro do desafio. E quando a equipe mergulha no con-
texto do problema que deseja resolver, a partir das mais diversas perspectivas e
pontos de vistas. A Imersao foi realizada em dois momentos:

1. Aatividade de pesquisa etnogréafica
2. Aoficina de download

Ao final dessa fase, foi selecionado um problema para ser desenvolvido na etapa
de Ideacao.



PESQUISA DICAS PARA AENTREVISTA

ETN OG RAFI CA Grave a entrevista.

Uma pessoa conduza entrevista. Uma pessoafazasanotacgdes. Outra pessoa
| filma/grava.
| | Comece com perguntas faceis de responder. Nada como perguntas sim-
ples e objetivas para deixar o entrevistado a vontade e ajuda-lo a mergu-
Imagine que eu te peca para projetar um vaso. Vocé viria com lhar em suas memorias.

um certo nimero de diferentes formas, e a maioria delas prova-

, , Perguntas que ajudam
velmente pareceriam parentes de umvaso convencional.

* descritivas - recuperam detalhes envolventes:

Agoraimagine que eu te peca para projetar uma maneira de _Descreva a casa da sua infancia

as pessoasincorporarem plantas nas suas vidas, ou uma « de movimento - ajudam a continuar a historia:
forma de as pessoas apreciaremflores. - 0 que voceé fez depois que saiu de casa?
* avaliativas - provocam momentos de reflexao e avaliacao:
| | - Fale um pouco do que vocé sentiu quando chegou a cidade grande.

Perguntas que atrapalham

eindutivas - levam o entrevistado a dar uma resposta que ja esta na per-
gunta.

P: A cidade em que vocé nasceu era bonita?
R: Era, era muito bonita.



ORIENTACOES GERAIS

O tipo de roupa utilizada pelos pesquisado- res nao deve di-
ferir demais da dos entrevis- tados.

Adapte a linguagem e a forma de apresentacao ao entre-
vistado.

O roteiro de entrevista nao deve ser entendido como um
questionario rigido,

mas como um guia para estimular o entrevistado.

Se apresente de maneira informal, expli- cando o objetivo
da pesquisa e aimportan- ciadacolaboracaodele/a(oen-
trevistado).

Pergunte se a pessoa quer ser identificada
pelo nome ou nao.

Pergunte se pode gravar. Se tiver alguma falamuitoimpor-
tante, pedirprarepetire gravarvideo, se forautorizado.

* genéricas - estimulam respostas genéricas, sem historias.
P: Como foi sua infancia?

R: Foi boa, foi 6tima.

*COm pressupostos - propiciam respostas meramente opinati-
vas.

P: O que vocé acha da situacdo atual do Brasil?

R: Acho que estamos melhorando, mas ainda temos muito que
crescer.

 puramente informativas -podem desconcertar o entrevistado
e interromper sua narrativa.

P: Antes de vocé continuar essa historia, qual era o nome da
praca em que Vocés jogavam bola?
R: Rapaz, 0 nome da praca? Nem me lembro.

nunca aparecem. E a faixa de imagem acima de sua cabeca
precisa ser sempre pequena.



 com julgamento de valor - atendem apenas a hipoteses e an-
seios do entrevistador.
P: Vocé néo acha que deveria ter feito algo?

R: N&o, porque eu ndo podia. Vocé ndo entende, porque nao vi-
veu aquela época, 0s tempos eram muito dificeis.

Mostre mais,conte menos - facacomaque o entrevistado de fa-
torealize aatividade, ao invés de apenas falar sobre ela.

Use linguagem corporal para mostrar que vocé esta engajado e
interessado, seminduzir respostas.

Incentive o entrevistado a elaborar, fornecer exemplos concre-
tos, contar historiassobre “a Ultimavezqueele...”

Nao interrompa o entrevistado - deixe-o terminar suas frases e

lhe dé tempo para pensar informacodes adicionais.

Evite dar sua opiniao pessoal, e se o fizer deixe claro ser tao

somente 0 seu ponto de vista.
Mantenha o foco, mas abra espaco para desvios no roteiro.

Utilize-se de fichas para organizar o conteudo e informacoes
colhidas durante o trabalho de campo.

nunca aparecem. E a faixa de imagem acima de sua cabeca
precisa ser sempre pequena.

Evite movimentacOes bruscas durante a gravacao: apenas
corrija 0 quadro quando o entrevistado se mexer e se aco-

modar numa posi¢ao muito diferente da inicial.

E importante levar em conta a posi¢ao da luz ambiente. A
luz principal do local, aquela mais forte (sol, luz de teto, ja-

nela etc.), precisa incidir frontalmente na pessoa.

Evite locais ao ar livre com incidéncia direta do sol, pois nes-
te caso, além do desconforto do entrevistado, havera muita

alteracao de luz.
Questoes que queremos responder:

Se a pessoa planeja e como
Se ela enxerga isso como planejamento
O que a faz planejar e deixar de planejar?

Quais os resultados desse planejamento



DICAS PARA A GRAVACAO EM VIDEO

Posicione o aparelho de celular na horizontal ao realizar as
gravacoes.

O local da entrevista deve ser relativamente reservado, com
o minimo possivel de ruido e interferéncias externas que

possam prejudicar a ateng¢ao do entrevistado.

A gravacao € feita em plano médio (ou plano americano). A
pessoa no centro, enquadrada acima dos joelhos. As pernas

do entrevistado

Questao ética:

nao adapte a pesquisaa

objetivos nao declarados



:I

ENDIVIDAMENTO

Robson trabalha como atendente em um call center. Hd algum tempo ele vem acumulando dividas. Sempre fez
compras no cartdo de crédito, pagando s6 o minimo mensal e deixando acumular o resto. Financiou a compra de
uma moto que toma a quase totalidade do que resta de seu saldrio por més depois de pagar o aluguel, a comida e
a gasolina necessdrias. Para piorar tudo, recentemente sua filhinha ficou doente e os cuidados necessdrios o colo-
caram em uma situagdo de endividamento sério na qual as dividas, ao invés de diminuirem, so crescem de més a
més.

Questdes norteadoras:

O que Robson pode ou deve fazer?

Vocé acha que ele deveria pegar um empréstimo no Banco?

Seria melhor que ele buscasse ajuda financeira entre amigos e familiares?

Sera que ele poderia fazer algo para aumentar sua renda mensal?

Vocé acha que ele deveria vender a moto ou pensar sobre seu orcamento doméstico para resolver a situagdo?
Vocé (ou alguém préximo) ja se viu em uma situagdo parecida com a do Robson?
Vocé tem cartdo de crédito? O cartdo de crédito leva vocé a gastar mais?

Vocé ja teve que lidar com imprevistos financeiros?

Vocé costuma comparar o valor do preco a vista com o total das parcelas?

Vocé faz pesquisa de precos antes de comprar?

Vocé ja comprou algo porque a promogao estava para acabar?

Vocé costuma comprar por impulso ou planeja o que quer comprar, pesquisa preco, junta dinheiro pra comprar depois?

Falar sobre dinheiro com pessoas proximas é um tabu? Vocé consegue fazer isso? Acha que o Robson teria alguma dificuldade?



Vocé ja passou por uma situa¢do de ter de cortar despesas? Por que é tdo dificil cortar gastos?
J& aconteceu de comprar algo sé porque sentiu uma vontade de comprar na hora?
Vocé ja comprou algo e depois percebeu que na verdade precisava de outra coisa?

Vocé ja deixou para depois a compra de algo que desejava muito? Se isso ja aconteceu com vocé, vocé lembra se de
fato acabou comprando aquilo que desejava, ou ndo comprou?

Em que situagdo comprar financiado / parcelado é uma boa opg¢do?
E possivel separar parte do que vocé ganha para comprar 3 vista algo que deseja?

Quem compra parcelado compra mais ou menos do que quem poupa para comprar?

Se ela possui dividas fora de controle:
Como isso aconteceu?
O que vocé pensa poder fazer para resolver a situagao?
Se voltasse no tempo o que faria diferente?

Se sua divida desaparecesse hoje, mudaria sua maneira de administrar seu dinheiro?

Nome Contato Nome Contato




Pesquisa Etnografica

Realizada na semana do 16 ao 21 de marco,
foi desenvolvida em cinco localidades de trés
estados, em grupos de duas a quatro pessoas.

A pesquisa nao possuia pretensoes estatisticas
mas se propunha como ferramenta de imersao
na realidade na qual o DEPEF tem por missao
atuar, de modo a embasar a percepcao dos
servidores e fundamentar seus insights.

. em Aguas Lindas—GO atuaram Fernando
do Gnova e Leandro e Fernando, do DE-
PEF;

. a rodoviaria do Plano Piloto-DF foram Ma-
rina do Gnova e Béarbara e Paula do DE-
PEF ;

. a Ceilandia-DF, foram Servio do Gnova e
Jodo e Angela do DEPEF,

. na rodoviaria do Tieté-SP atuaram Marian
do Gnova e Marcelo do DEPEF ;

. e em Taguatinga-DF trabalharam Servio
do Gnova e Ursula, Adriana e Elis, do DE-
PEF.

A pesquisa nao possuia pretensoes estatisticas
mas se propunha como ferramenta de imersao
na realidade na qual o DEPEF tem por missao
atuar, de modo a embasar a percepcao dos
servidores e fundamentar seus insights.

Terminal
Rodoviario

WTIETE




Foi utilizado um material desenvolvido no Gno-
va para facilitar o dialogo sobre financas e en-
dividamento—assuntos possivelmente conside-
rados tabu ou intimos demais para comparti-
Ihar com estranhos .

O material apresentava dois personagens em
diferentes situacoes de apuro financeiro, e so-
licitava ao entrevistado sua opiniao sobre a si-
tuacao e as opcoes dos personagens, para en-
tao perguntar sobre sua experiéncia pessoal ou
de conhecidos, nessa questao.

Todos os grupos foram orientados a abordar
passantes , salvo o0 grupo que aplicou a pes-
quisa em Ceilandia, que fez entrevistas mais
aprofundadas com menos pessoas, € obteve,
em grande parte das entrevistas, permissao
para filmar.

Segundo os participantes as entrevistas se de-
senrolaram muito bem, com poucas pessoas
recusando testemunhar e muita riqueza de ma-
terial.
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Oficina de download

Realizada nos dias 28 a 30 marco de 2017,
no Laboratério de Inovacao em Governo -
GNOVA. O objetivo do trabalho era gerar in-
sights para oficina de Ideacao.

O método/trabalho consistiu em descarregar
as informacoOes recolhidas na atividade de
pesquisa etnografica e gerar problemas-
sinteses como insumo para oficina de idea-
cao. As atividades da oficina foram realiza-
das, em duplas ou trios, inicialmente, com os
grupos que foram ao campo, e depois com
discussoes abertas para todo o grupo.

Os grupos se reuniram e anotaram em post-
its todas as informacdes relevantes dadas
por cada entrevistado em campo. A abun-
dancia de dados levantados se evidenciou a
medida que o0s 5 painéis se construiram com
mais de 500 post-its.

Foi estabelecido que as ideias/solucoes que
surgissem durante o processo fossem coloca-
das num painel separado, intitulado
“estacionamento de ideias”. Elas seriam dis-
cutidas pelo grupo em um momento ulterior.

Finalizados os painéis cada grupo leu a totali-
dade das observacoes, de modo a familiarizar
0s participantes com os contelidos e eviden-
ciar coincidéncias e divergéncias.



No dia seguinte, apds a finalizacao da leitura do material le-
vantado em campo, Sérvio conduziu a atividade de desfrag-
mentacao do download. O grupo agrupou informacoes seme-
Ihantes que apareceram na pesquisa de campo e realizou, em
discussao aberta, agrupamentos de nuvens de ideias e nome-
acao de cada uma.

Os agrupamentos formados foram:
. crencas, valores e tabu;

. gatilhos;

. estratégias;

. familia; e

. relagcao com instituicoes.
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Verificacao de Funcionalidade

No terceiro dia o grupo foi dividido em trios e
duplas para realizar a atividade de verificagao
de funcionalidade. Ela teve o proposito de
analisar o conjunto de nuvens e formular in-
sights que seriam insumos para ideacao.
Cada grupo escreveu € apresentou a sua Su-
gestao.

Em seguida, o grupo organizou-se em plena-
ria e discutiu a sintese coletiva dos insights,
dos insumos para a ideacao. Fernando con-
duziu , em seguida, propostas de uso do pro-
duto final.



O material assim produzido foi sistematizado pelo Gnova num Mapa de Insights.

o

Ha uma diferenca a respeito da percepc¢ao do in-
teresse ou nao de fazer pesquisa de precos, entre
itens genéricos e itens exclusivos.

Sobre o interesse de se fazer pesquisa de precos:
para mercado e farméacia sim, para vestuario
nao.

Status leva a compras por impulso.

Quem dé mais valor aimagem/status paga mais
caro de boa.

Nao usa internet para pesquisar (mesmo sendo
jovem).

fo

A crise € dada, € uma constante. Mas as pessoas
culpam ela.

As pessoas rodam no limite.
Ter equilibrio € nao ter dividas (pode nao incluir
poupar)

Ha uma percepcao de que vender bens s6 se justi-
fica se for pra quitar todas as dividas, ndo valendo
a pena se for para pagar parte das dividas.

Ter nome limpo nao tem preco (mesmo sem saber
exatamente o que significa)

Imprevistos acontecem (alguns sao bem previsiveis...)
A culpa € dos outros (autodesresponsabilizacao)

Aumento da renda para conquistar sonho, mas nao
para quitar débito.

-

Uma estratégia importante é dar nome ao dinheiro fazendo poupanca para
finalidades diferentes - colocando parte do dinheiro de lado para um objetivo
especifico como viajar ou comprar um objeto de desejo, por exemplo

Outra estratégia € dar nome ao dinheiro fazendo poupanc¢a em instrumentos
diferentes - para compras no cofrinho, para viagens na poupanca bancdria.

Motivacoes para planejar/poupar:

Abstratos (futuro, filhos)

Concretos (casa, camo, viagem)

Sem motivacdo é mais dificil poupar e planejar.

Monofuncao - um projeto financeiro de cada vez,

Sonhos motivam as pessoas a complementar renda.

Planejamento existe no curto e médio prazo, para o longo faita disciplina.

Reserva, quando ha, frequentemente muda de destinacao

Esconder o dinheiro de si préprio para conseguir guardar,

E complicado fazer a pessoa planejar reservas se ela s6 (ou nem) tem o mini-
mo para subsisténcia.

As pessoas tém preconceito com quem junta dinheiro - pode ser visto como
pao duro, exibicionista, desonesto, até.

Ha um habito reiterado de, antes de poupar, remunerar seus proprios esfor-
¢os presenteando-se, gastando dinheiro com sua prépria satisfacdo imediata
para s6 depois pensar em economizar.

Renda minima : apds pagar contas pendentes, ndo sobra mais nada para poupar.

E possivel que as iniciativas de educacdo fi-
nanceira errem o alvo porque os principais
interessados ndo tém condicdes de fazer o
que é proposto ( metafora: ensinar a pessoa
a nadar e ela s tem uma banheira de dgua
no meio do deserto)

L%

Promogao é besteira? E, mas as pessoas caem.
Relaxa e goza: promogao é imbativel.

“As vitrines falam”

Y Y
- -
As pessoas nao se culpam em fraudar pois acreditam
que roubam dos ricos ou govemo.
Eu sei, mas ndo faco.
Murro em ponta de faca: nem todos aprendem.

Eu quero agora! Nao vou esperar!

Aprende-se pela experiéncia , vivenciando a difi-
culdade.

s GOV B . SRR AR



Etapa IV- Ideacao

0 novo sempre vem

Neste fase, foram construidas solucoes para alguns dos problemas levantados,
utilizando-se de insights encontrados na fase anterior. Necessario porém ressal-
tar que a ideacao €&, na verdade, um processo dindmico que permeia todas as
etapas do projeto.

Na oficina realizada nos dias 24 e 25 de abril de 2017, no Laboratério de Inova-
cao em Governo - GNOVA, o objetivo do trabalho era gerar ideias e formata-las
para pitch.

Participaram do encontro 11 pessoas, do Gnova (Sérvio Tulio e Marina) e do Ba-
cen (Marcelo, Angela, Ursula, Adriana, Paula, Barbara, Leandro, Silvio e Joao). O
encontro foi conduzido pela equipe do Gnova.

O trabalho consistiu em utilizar os insights e problemas-sintese produzidos nas
oficinas anteriores para produzir ideias de solucoes por meio de brainstormings.
Em seguida, selecionar uma ideia por grupo e preparar um pitch para “vendé-la”.

Como resultado, obteve-se um conjunto de diversas ideias para solucionar cada
um dos problemas-sintese e um pitch de uma ideia por problema-sintese.




“Como podemos”...

Na primeira etapa das atividades, a equipe foi dividida
em trés grupos para apropriarem-se novamente dos
problemas-sintese e discutir 0os seus insumos.

No momento seguinte, os grupos tiveram de selecio-
nar uma trilha/conjunto de insights para trabalhar e
obter dela uma questao “Como podemos...”

0 método consiste na formulacao de perguntas orien-
tadoras, as quais a geracao de ideias deve responder.
De forma simplificada, é aplicar a questao: “Como po-
demos...?” ao que seriam os contrapés dos problemas
-sintese levantados pelo grupo.

Ao responder a questao Como Podemos?, vocé come-
ca a definir a direcao e o nivel de ambigao para a sua
geracao de ideias. Proporciona prioridades claras des-
de o inicio e € um importante exercicio estratégico pa-
ra o projeto e sua organizacao.

Apos o intervalo, com o objetivo de gerar ideias para
solucionar o problema-sintese, o grupo recebeu orien-
tacao para garantir uma ideacao livre e acritica.



OrientacOes para Brainstorming

Procure criar o maximo possivel de ideias Construa sua ideia sobre a dos outros Anote ideias sem parar — nao é hora de explicar Seja visual

Encoraje ideias loucas Mantenha o foco Nao faga criticas nem julgamentos A opiniao de todos vale por igual




No primeiro momento o grupo realizou uma ideacao livre utilizando o mé-
todo de brainstorming. Ao final da atividade, o grupo organizou o traba-
Iho, eliminando as ideias duplicadas e agrupando ideias conexas em nu-
vens e nomeando-as em razao de pontos em comum.

Na etapa seguinte, o grupo realizou uma segunda geracao de ideias, des-
ta vez orientada por meio da ferramenta “gerador de ideais a jato”.



INVERSAO

INTEGRACAO

EXTENSAO
DIFERENCIACAO
ADICAO
SUBTRACAO
TRADUCAO
TRANSPLANTE

EXAGERO

vira a pratica comum de
cabeca para baixo

integra a oferta com
outras ofertas possiveis

estende a oferta

segmenta a oferta

vira a pratica comum de
cabeca para baixo

retira algum elemento da
oferta

traduz uma pratica de um
outro campo

transpoe um elemento da
pratica de outro campo

leva um elemento a sua
expressao mais extrema



Em seguida, os grupos realizaram a elimina-
cao de ideias duplicadas, verificou a adequa-
¢cao das novas ideias geradas a partir da ferra-
menta aos grupos ja estabelecidos e criaram
Nnovos grupos para as ideias que nao se encai-
xavam.




Na manha do segundo dia, cada grupo apre-
sentou rapidamente as ideias que teve duran-
te os brainstormings, com o propoésito de re-
troalimentar a imaginagao dos colegas.

Em seguida, cada grupo teve de escolher
uma ideia para ser trabalhada em pitch. Para
tanto, utilizaram um grafico de prioridades
para posicionar as ideias segundo 0s eixos de
factibilidade no curto prazo X impacto no cur-
to prazo.



0 método diz respeito a selecdo das melhores ideias. E importante se ter muitas ideias, mas é
também crucial conseguir prioriza-las. Isso é feito por meio de pardmetros selecionados como os
mais adequados para a circunstancia, para os objetivos ou para os meios a disposicao. No caso,
foram selecionados pelos condutores os parametros “factibilidade no curto prazo” e “impacto no
curto prazo” para classificar as ideias geradas . Isso porque decidiu-se priorizar ideias mais propi-
cias a gerarem rapidamente prot6tipos e pilotos com sucesso verificavel em pouco tempo.



Grafico de Priorizacao

Durante a selecao de ideias, foram bastante
questionados os critérios priorizados , devido
ao impacto destruidor sobre o0 universo de so-
lugdbes imaginadas. O curto prazo de imple-
mentacao, sobretudo, eliminava a maioria das
ideias do conjunto, e os participantes se cha-
teavam de abrir mao de tantas ideias entusi-
asmantes.

O exercicio se desenrolou como sugerido, po-
rém, até a selecao de trés ideias bem posicio-
nadas na matriz imposta, uma por grupo;

1- divulgacao de publicidades de conscienti-
zacao contra o empréstimo de nome

2- Produto bancario: cartao de poupanca-
investimento

3- Desafio BC de Cidadania Financeira — ar-
ranjos inovadores de poupancga coletiva e re-
serva de emergéncia




Os 3 pilares da Inovacao

TECNICAMENTE

VIAVEL

No centro da figura ao lado tem-se o “pote
de mel”, ou seja, o objetivo almejado quan-
do se pretende inovar.

Primeiro, a inovacao tem que ser desejavel
FINANCEIRAMENTE para as pessoas. Se ndo para a totalidade,
POSSIVEL deve haver pelo menos um grupo para o
qual aquela solucao se aplique. Nao adianta
ser algo muito tecnolégico, “bancavel” finan-
ceiramente, mas nao atender a ninguém.
Os trés principais pilares ou “lentes” da Inovacao Um segundo pilar é ser tecnicamente viavel -
uma inovacao impraticavel &€ apenas um de-
sejo, sem perspectivas de realizacao. Por
fim, tem de ser financeiramente possivel.
Uma ideia factivel e importante para varias
pessoas, mas que necessite de um investi-
mento excessivo ou acarrete prejuizo finan-
ceiro, nao configura inovacao.

Essas sao as principais “lentes” aplicadas,
mas destaca-se que podemos agregar ou-
tras, como, por exemplo, ser benéfico para a
sociedade ou para o meio ambiente.
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Poster de Conceito

Com o propésito de aprofundar o trabalho na ideia selecionada, Marina apresentou o “pdster de
conceito”, uma ferramenta para desdobrar a ideia e toma-la mais visivel e concreta, facilitando

inclusive explicar o conceito para outras pessoas.

Servio apresentou outras possibilidades para tornar a ideia mais palpavel, com exemplos como
storyboard, encenacgao, diagrama de jornada etc.



Etapa V- Prototipagem

Amostra gratis

Esta é a fase de divergéncia, de crescer o entendimento, de
expandir. E o momento de tirar as ideias do papel, de dar-lhes
vida. As ideias abstratas ganham conteldo formal e material,
de forma a representar a realidade capturada, pois a constru-
¢ao de modelos propicia a visualizacao e iteracao do funcio-
namento da ideia, propiciando validagcao de todo o conteludo
apreendido.

“’f‘__ﬁﬂn

Cartdo de Poupanga
e Investimento

-




OrientacoOes para Pitch

Surpreenda logo no inicio Seja simples e objetivo

Mostre empolgagao Deixe claro seu diferencial Incentive a participagao da audiéncia




Com apoio da equipe Gnova, 0s grupos internamente deram inicio a constru-

¢ao de uma apresentacao tipo pitch, que foi em seguida, apresentada aos co-
legas dos outros dois grupos com possibilidade de questionamentos por parte
da plateia. Com esses feedbacks foram desenvolvidas melhorias nas apresen-

tacoes.




Tanque de Tubaroes

‘i

A atividade final da oficina consistiu em um ““tanque de tu-
bardes” do qual especialistas e possiveis “compradores” da
solucao participaram. Seu papel era assistir a uma curta
apresentacao (o “pitch”) da solucao desenvolvida e, ao fim
dela, tecer comentarios e criticas quanto a ideia em si mas
também quanto a atuacao da/o(s) apresentadora/e(s), e de-
clarar seu nivel de aderéncia ao conceito apresentado.



Cabe sublinhar que essa atividade constituiu um exercicio dentro da
metodologia desenvolvida no GNOVA, nao devendo ser confundida com
um produto final do workshop. O resultado do workshop foi, num primei-
ro momento, a propria metodologia, vivenciada e absorvida pela equipe
DEPEF. O projeto apresentado para os tubardes foi selecionado, dentre
dezenas de outras ideias produzidas na oficina, por um critério de facili-
dade em matéria de prototipagem.

A realizacao de Pitch foi diante de convidados: Elvira Cruvinel Ferreira -
Chefe do Departamento de Promocao da Cidadania Financeira; Marusa
Vasconcelos Freire - Chefe Adjunta do Departamento de Promocao da
Cidadania Financeira; Rosalvo Ermes Streit - Consultor na Secretaria-
Executiva e Jaqueline Moreira de Souza - Analista do Departamento de
Gestao de Pessoas
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Apbs a avaliacao por parte dos profissionais criticos, os participantes puderam

defender os aspectos que consideraram importantes nas apresentacoes das so-
lucoes.




Proximos passos...

A partir da apresentacao tipo “Pitch”, o projeto pode, com a adesao de
patrocinadores do Tanque de Tubarbes, caminhar em direcdo a sua
implementacao, passando por varios protétipos e pelo menos um pilo-

to, e pelos retornos a ideacao proporcionados por eles, para ajustes e
reformulacoes.



Participantes do Projeto

Silvio Carlos Arduini — Chefe da Divisao de Educagao Financeira do Departamento de Promog¢ao da Cidadania Financeira
Adriana Krieger Fioravanti Barbosa — Coordenadora na Divisao de Educagao Financeira
Barbara Blanco Erbisti — Coordenadora na Divisdao de Educag¢ao Financeira

Marcelo Junqueira Angulo — Assessor Pleno na Divisdo de Educagdo Financeira

Angela Aparecida Silva de Paula — Analista na Divisao de Educagao Financeira

Joao Evangelista de Sousa Filho — Analista na Divisao de Educacao Financeira

Leandro Rito Bastos — Analista na Divisao de Educagao Financeira

Paula Ono Martins Teixeira Netto — Analista na Divisao de Educag¢ao Financeira

Ursula Brandao Faria Valdetaro — Analista na Divisao de Educagao Financeira

Janaina Fabiana Balsanupho Soares — Coordenadora na Divisdo de Avaliagdo de Impacto e Inclusdo Financeira

Elisangela Batista Vieira Salgueiro Dias — Analista na Divisao de Avaliagao de Impacto e Inclusao Financeira



“O grupo passou por um amadurecimento muito forte em termos de trabalho enquanto grupo, em termos de abertu-
ra a novas formas, novos modelos. Eu vi a equipe se abrindo para adequar a mensagem em si, adequar o seu pro-
prio conceito, conceitos que, alguns deles eram arraigados, que a gente tinha certeza absoluta que devia ser feito
de uma forma e de repente, - “opa, perail”. Entdo eu vi o grupo num momento nédo preocupado em adaptar a lingua-
gem, adaptar a mensagem, e sim em desconstruir 0 seu préprio conceito e a construir ele a partir de um outro local,
de um local de mais empatia, de um local que dé conta das inteligéncias e praticas ja estabelecidas”

“A gente partiu muito dos insights que a gente teve no campo, entao ficou tudo
muito concreto, muito aderente ao que as pessoas precisam. ”

“Eu gostei muito porque eu acho que realmente a gente saiu da
caixinha, a gente realmente pensou coisas que a gente nao pensa
na nossa rotina(...) com propostas de trabalho diferentes do que a
gente costuma fazer.”

“Vocés trouxeram algumas ferramentas que ajudaram bastante a encaminhar o trabalho, a
ordenar as ideias. ”



