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1. DEMANDA APRESENTADA

Esta demanda surge no contexto do
programa Janela GNova, uma iniciativa do
laboratério de inovacao da Escola Nacional
de Administracao Publica em parceria com
outros érgaos do governo federal.

O GNova trabalha, desde 2016, com projetos
de inovacao em politicas publicas de
diversas areas, com destaque para politicas
sociais, desburocratizacao e governo digital.
A missao do GNova é promover a inovacao
no setor publico para melhor responder as
demandas da sociedade pautando-se pelos
seguintes principios: foco no ser humano,
cocriacao de solucdes e empatia.

Por meio do Janela GNova, foram
selecionados quatro projetos em parceria
com diferentes instituicdes. Os projetos
foram conduzidos em paralelo, cada um
contando com uma equipe dedicada do
laboratoério, além do acompanhamento de
uma consultoria.

As duas consultorias contratadas
trabalharam conjuntamente no
planejamento de uma base metodolégica
comum, adaptada as particularidades e
contexto de cada projeto acompanhado.
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O projeto referente a este relatorio diz
respeito a parceria com a Secretaria
Nacional de Seguranca Publica do
Ministério da Justica e Seguranca Publica
(SENASP/MJSP), cujo objetivo inicial era
contribuir para aumentar a eficiéncia na
identificacdo e investigacdo de pessoas
desaparecidas. Além disso, por meio da
participacao no processo e experimentacao
de metodologias, o projeto visa a apoiar o
desenvolvimento de competéncias da
equipe participante. Dessa forma, se
juntaram a equipe de projeto integrantes da
Subsecretaria de Planejamento e
Orcamento da Secretaria Executiva também
do Ministério da Justica e Seguranca Publica
(SPO/SE/MJSP).

Utilizando a abordagem do design thinking,
o papel da presente consultoria foi prestar
apoio metodolégico ao desenvolvimento do
projeto junto a equipe do GNova e da
SENASP.

O escopo da etapa do projeto aqui relatado
consistiu na realizacao das pesquisas de
campo, consolidacao dos insights gerados,
identificacdao de problemas mapeados,
priorizacao, geracao de ideias e prototipos.

Este relatorio apresenta o trabalho
desenvolvido, os resultados obtidos e os
anexos gerados.



2.TRABALHO DESENVOLVIDO

2.1. INSPIRACAO METODOLOGICA

Diante da complexidade da conducao de
quatro projetos em paralelo, somada a
condicao de trabalho nao presencial
ocasionada pela pandemia da Covid-19,
optamos por utilizar uma metodologia agil
de projetos, combinada a abordagem de
design thinking.

Mais especificamente, desenhamos um
processo de imersao agil, adaptando um
método ja conduzido e sistematizado
previamente pela equipe do GNova, por sua
vez inspirado em um material desenvolvido
pelo laboratério dinamarqués MindLab.

INCUAGRO N RATIA

IMERSAO AGIL:
CHECAGEM +
DE REALIDADE
EMPOLITICAS
PUBLICAS
e

Relato da aplicagao
dam

Publicacdo sobre o método, utilizada como
inspiracao, somada ao processo iterativo do
laboratério, baseado em explorar e fazer.
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EXPLORAR

Dessa forma, o projeto todo se deu a partir
de dois ciclos de imersao agil: um mais
focado em uma mentalidade de "explorar" e
outro em "fazer", conforme a figura abaixo.

EXPERIMENTAR FAZER




Ciclo 1: foco em explorar

2. Foco do
projeto: recorte
para o campo

1. Preparacao:
contexto do
problema

3. Pesquisa com
pessoas
impactadas

4, Sintese dos
achados

5. Apresentacao
de insights

Ciclo 2: foco em fazer

6. Preparacao: 7. Foco: 8. Testes com 9. Sintese: 10.
inspiracoes e conceito e pessoas que consolidacdo Apresentacao
ideias iniciais protétipos importam de resultados finale

Metafora do mergulho aplicada
aos dois ciclos de imersao agil.

Com o objetivo de facilitar a comunicacao
entre equipes e gerar engajamento de
participantes, foi utilizada a metafora de um
mergulho, associando suas atividades a
cada um dos momentos do processo
metodolégico, conforme a imagem acima.

Além disso, no inicio de cada momento de
projeto, utilizamos uma missao para
apresentar de forma clara as entregas e o
escopo de cada momento, mobilizando a
equipe ao redor de um objetivo comum.
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aprendizados

O presente relatorio contempla as etapas
3,4 e 5dociclo 1, focado em explorar,
bem como o inicio do ciclo focado em
fazer, cobrindo as etapas 6 e 7.



2.2. ORGANIZACAO DO TRABALHO

Para garantir a qualidade do trabalho, tanto
em termos metodolégicos quanto de
conteddo dos projetos, desenvolvemos um
modelo de gestao de projetos adaptado as
especificidades do Janela GNova.

Assim, cada etapa de projeto percorreu os
seguintes tipos de reunides e oficinas:

- preparacdo metodolégica: reuniao de
preparacao das duas consultorias;

- alinhamento metodolégico: reuniao
periédica de compartilhamento das
atividades a serem desenvolvidas em cada
momento do projeto, conduzida pelas duas
consultorias para as equipes de projetos do
GNova;

apenas consultorias todos participam

- preparacdo para oficinas e atividades:
momentos de planejamento e adaptacao
das atividades propostas pelas equipes de
projeto do GNova junto a sua respectiva
consultoria;

- oficinas e atividades com equipe
parceira: execucao do trabalho planejado,
em conjunto com as equipes parceiras
dos diferentes 6rgaos, de acordo com os
objetivos de cada etapa de projeto;

- acompanhamento com equipe parceira:
reunides de alinhamento entre gerentes
de projeto do GNova e pontos de contato
da equipe parceira, para alinhar
expectativas e auxiliar no
desenvolvimento de eventuais atividades
assincronas.

gerentes de projetos
do GNova junto a
equipes parceiras

B ALINHAMENTO PREPARACAO OFICINASE ACOMPANHA-
METODOLOGICA METODOLOGICO PARA OFICINAS E MENTO COM
ATIVIDADES EQUIPE PARCEIRA EQUIPE PARCEIRA

foco no processo

Esquema que representa as
diferentes reunides e oficinas da
gestdo dos projetos.
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:
ATIVIDADES COM :
:

foco no conteuido



Além disso, foi preparado um diario de
bordo - material de apoio para o registro de
reflexdes e aprendizados por cada equipe
de projeto. Também foi proposto o uso de
diarios de bordo por cada membro da
equipe parceira.

O diario de bordo foi o local em que a
equipe documentou notas tanto de
preparacao quanto de debriefing de cada
atividade.

DIARIO DE BORDO

Utilize este material para
registrar os seus aprendizados
ao longo do nosso projeto.

DIA 04/06
Anote ao lado trés reflexdes e

prendizados sobre o
realizado no dia:

Por exemplo: Sobre a oficina;
* oqueaprendemos hoje? e parantir acesso aos arquivos
e quais foram nossas e ndo deveria ser pessoa "mais afetada”
principais dificuldades? e Apresentacdes orais foram repetitivas, pois todos

escolheram a mesma *pessoa”

o dividir em grupos quando for atividade de
convergéncia (ex redefinicdo do problema)

o Nos surpreendeu abertura para reformular o projeto
& convergéncia quanto ao pablico alvo

® oquenos surpreendeu?

Exemplo de paginas do diario
de bordo.
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Complementar ao diario de bordo enquanto
instrumento de gestao do conhecimento e
reflexao, tivemos a iniciativa da Radio
Janela com o objetivo de socializar os
aprendizados de forma mais dinamica.
Trata-se da gravacao e compartilhamento
de um audio curto apés cada atividade, para
que o restante da equipe do GNova -
gerentes e membros dos outros trés projetos
do programa Janela - se inspire para suas
atividades e aprendam com os colegas
sobre o que deu certo e o0 que poderia ser
aperfeicoado em cada sessao com as
equipes parceiras.

Joao Sigora

L€

Jodo Sigora

Jodo Sigora
&, 2:54

Réadio Janela - Projeto Perséfone
(também conhecido como Projeto Pessoas
Desaparecidas em parceria com o MJ)
15/07 - Oficina de geragao de insights

Exemplo de programa da Radio Janela
compartilhado no grupo interno de
WhatsApp da equipe GNova.



2.3. ATIVIDADES

O trabalho foi desenvolvido a partir de cinco
objetivos que guiaram a etapa, conforme
quadro ao lado. Para cada um deles, foram
planejadas e conduzidas diferentes oficinas
e atividades colaborativas, ainda seguindo.

Em relacao ao objetivo 1, as atividades
foram voltadas para a realizacao de
pesquisas documentais e de campo. Foi
possivel, entao, coletar perspectivas de
pessoas envolvidas com a questdo, dando
concretude ao projeto.

O objetivo 2 se voltou para a consolidacao
dos resultados da pesquisa, e consistiu na
identificacdao de padrdes e insights a partir
dos dados gerados pelas interacdes com as
pessoas.

O objetivo 3 foi focado na (re)definicao do
problema, priorizacao, e definicao de
escopo do projeto, e teve como principal
atividade a apresentacao de insights para a
dirigente do 6rgao parceiro.

A partir disso, o objetivo 4 foi de realizar

oficinas de ideagao em resposta ao escopo
definido.
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OBIJETIVO 1: realizar pesquisa documental e
de campo com atores envolvidos e usuarios
do servico/politica

OBJETIVO 2: realizar oficinas para
consolidacao dos resultados (Identificacao
de padrdes e insights)

OBIJETIVO 3: realizar oficinas para
(re)definicdo do problema, priorizacao de
problemas, e definicao de escopo do projeto

OBJETIVO 4: realizar oficinas de ideacao

OBJETIVO 5: prototipar solucdes

Por fim, o objetivo 5 foi de prototipar
solucdes, materializando conceitos a partir
da oficina anterior.

Em seguida, sao descritos os métodos
adotados nas sessdes correspondentes a
cada um dos objetivos, com conexao direta
para os documentos de trabalho utilizados
na preparacao de cada entrega.



OBJETIVO 1

Realizar pesquisa documental e de campo
com atores envolvidos e usuarios do
servico/politica

Atividade 1 - Pesquisa com pessoas
impactadas

Dando continuidade a preparacao que
tivemos no momento anterior do projeto,
foram realizadas as pesquisas de campo
com pessoas envolvidas com a questao
delimitada.

A equipe se distribuiu para a realizacao das
entrevistas, de modo que sempre houvesse
pelo menos uma pessoa fazendo perguntas
e outra tomando notas sobre as respostas.
Foi fundamental a participacdo da equipe
parceira neste momento, que constitui um
momento de interacao direta com a
realidade e fonte de muitos aprendizados.

Apo6s cada entrevista, foram utilizados os

materiais preparados para registro dos
achados. (anexo 1)
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Como adaptacao a metodologia
desenvolvida para os projetos do Janela no
contexto de trabalho nao presencial, a
equipe do GNova optou por realizar a
atividade de pesquisa documental -
originalmente prevista para acontecer aqui
no objetivo 1 - em um momento posterior
do projeto, como preparacao para a oficina
de ideacao, referente a pesquisa de
referéncias (anexo 4b) do objetivo 4.



Christhiane ‘d Cristofer Martins

5

J

Helena Ferraz Patricia Bonilha de Toledo Piza [

Equipe da SENASP ao final de
uma entrevista.
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OBIJETIVO 2
Realizar oficinas para consolidacao dos
resultados

Atividade 2 - Sintese dos achados

A etapa de consolidacao dos resultados foi
orientada pelo material oferecido no
alinhamento metodolégico. (anexo 2a)

O primeiro passo foi analisar os dados
gerados nas entrevistas. Para isso, a equipe
parceira marcou com diferentes cores frases
e citagdes representativas de cada pessoa
entrevistada, nos préprios slides de registro.
A partir disso, foi possivel desvincular o
material da sua entrevista de origem, e
organizar o contetdo em diferentes
agrupamentos tematicos.

Junto com a equipe parceira, olhamos para
0s agrupamentos tematicos. Primeiro
fizemos uma analise sob uma perspectiva
macro, que chamamos de "olhos de carcara”,
entendendo qual é a visao de geral dos
dados que estavam emergindo, bem como
conexoes entre grupos tematicos. Em
seguida, entramos nos agrupamentos, para
entender qual seria a conclusao ou o
entendimento gerado por cada um, para
assim redigirmos insights. Chamamos essa
analise de "olhos de lobo-guara".
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O material gerado nesse momento de
sistematizacao, incluindo os insights
identificados, se encontra no anexo 2b.

Tendo feito a sistematizacao dos achados
da pesquisa e identificado os insights do
campo, discutimos junto com a equipe
parceira a melhor forma de apresentar o
material.

Fizemos entao um trabalho intensivo de
organizacao dos dados em um mapa de
insights. O mapa de insights incluiu nao sé6
os insights em si, mas também citacdes
ilustrativas de cada um e indicacdes de
oportunidades de inovacao identificadas,
redigidas na forma de perguntas Como
podemos... 2. Neste projeto, contamos
também com um rico material sonoro
originado da gravacao das entrevistas, que
foi utilizado para ilustrar os achados.

Para que houvesse o refinamento da
narrativa e a execucao do mapa de insights
com qualidade e em um tempo reduzido,
realizamos um momento intensivo de
trabalho, envolvendo as duas consultorias e
trocas entre os diferentes projetos da Janela
GNova. Chamamos esse momento de Clinica
de projetos, e passamos uma manha
discutindo cada um dos projetos e
finalizando os mapas de insights.



narrativa do desaparecimenta

de regsicar
a ocon@nda

Cuktura da
policis far
Qs prads
esperar 24

D0asa sacquze
APORE &
it e
ki
prepeey

Sistematizacao da pesquisa a
partir de "olhos de carcara".
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OBJETIVO 3

Realizar oficinas para (re)definicao do
problema, priorizacao de problemas, e
definicao de escopo do projeto

Atividade 3 - Apresentacdo de insights

A oficina de redefinicao do problema e
definicdo de escopo do projeto se deu a
partir da apresentacao de insights para
dirigentes do 6rgdo parceiro. (anexo 3)

A apresentacao foi uma recapitulagao das
etapas de projeto até o momento, desde o
mapeamento inicial do contexto, passando
pela definicado inicial do problema (foco do
projeto), preparacao e realizacdo da
pesquisa com pessoas impactadas, e sintese
dos achados, que trouxe uma redefinicao do
problema apresentada por meio do mapa
de insights.

Com base no mapa de insights desenvolvido
e nas oportunidades de inovacao apontadas,
foi possivel refletir estrategicamente sobre o
encaminhamento do projeto junto aos
tomadores de decisao. Assim, a atividade
terminou com a priorizacao de problemas
(redigidos na forma de oportunidades) e
definicao do escopo do projeto para o
segundo ciclo de mergulho, focado em
fazer.
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1

As familias nao s6 nao sabem

o que fazer quando alguém
desaparece, como acabam
tomando decisoes equivocadas.

Complicadores do problema

..era tudo muito novo. Isso
s6 acontece em filme, sei
la. E isso aconteceu comigo.

Melhor um registro inGtil
do que um ineficaz por
ser tardio.

E um momento de fragilidade Ha uma cultura tanto entre a
emocional extrema para a sociedade quanto entre os
familia, o que acaba profissionais de seguranga
prejudicando a tomada de publica de que tem que esperar
decisoes. pelo menos 24h para registrar o

desaparecimento.

O

Dalva, mae de
desaparecido

Trechos da apresentacdo para dirigentes,
incluindo insights e audio com fala ilustrativa
de uma pessoa entrevistada.
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@ Os familiares usam as redes
1 sociais e se expdem. Deve-se
== terorientacao quantoa
prote¢do do individuo.

Ao compartilhar nas midias
sociais, gera-se o conhecimento
social, mas ndo o conhecimento
legal. Além disso, a pessoa nao
dimensiona outros riscos de
exposicao pessoal.

Ilustragdo: MindLab



OBJETIVO 4
Realizar oficinas de ideacao

Atividade 4 - Preparacdo: inspiracoes e
ideias iniciais

A escolha da oportunidade de inovagao no
momento anterior orientou a primeira
atividade do segundo ciclo, que consistiu na
coleta de referéncias e geracao de ideias. A
orientacao metodoloégica para essa
atividade esta no anexo 4a.

A pesquisa documental para coleta de
referéncias foi feita para buscar iniciativas
existentes que ja abordaram um problema
semelhante ou que desenvolveram algo que
possa nos inspirar.

Destrinchamos nossa oportunidade de
inovagcao em perguntas que orientaram essa
busca e, junto com a equipe parceira,
procuramos referéncias, seja no mesmo
contexto, em situacdes analogas ou na linha
de tendéncias de futuro. Além de uma breve
descricao e uma imagem ilustrativa,
registramos o que chama atencao em cada
uma delas. (anexo 4b)

A analise das referéncias contribuiu para o
levantamento de requisitos, sejam eles
desejaveis ou obrigatorios, para orientar a
geracao de ideias logo a seguir.
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Fizemos também um exercicio de
anti-referéncias, pensando em quais seriam
"as piores ideias possiveis", a fim de
identificar atributos indesejaveis para as
ideias.

Realizamos entao uma oficina especifica
para geracado de ideias (ideacao). (anexo 4c)
Convidamos participantes externos, com
experiéncia e/ou conhecimento em areas
relacionadas, para somar suas perspectivas
as da equipe do projeto. A oficina foi
dividida em rodadas, orientadas por cada
um dos requisitos e os participantes foram
divididos em grupos de trabalho.

Ao final dessa atividade, consolidamos todas
as ideias geradas na oficina em um mapa de
possibilidades. (anexo 4d)



Servigos de atendimento em situacées de fragilidade emocional

O que é:

Espaco implementado pelo governo portugués com
o objetivo de reunir varios servicos de entidades
governamentais diferentes para trazer facilidade e
agilidade para o cidadao portugués. Uma das
iniciativas implementadas no ambito desse espaco é
0 "Balcao do 6bito".

0 que chama a atengao:

e Integracdo de servicos

e Profissionais especializados e treinados para
momento de fragilidade emocional

e Cuidados para preservar privacidade e
reduzir ruido

e Site com senhas e fluxo de senhas

e Uniformidade grafica e diferenciacao do
espaco (sinalizagao que orienta o caminho)

e Atendimento online

Nome da iniciativa:

Loja do Cidadao
Link
Marcar de branco no maxime 3 pontos que mais chamaram a
atengao em cada iniciativa.
Antes Registro s i

Exemplo de referéncia inspiradora e
trecho do mapa de possibilidades.
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OBJETIVO 5
Realizar oficinas de prototipagem

Atividade 5 - Foco: conceito e protétipos

A atividade do quinto objetivo da etapa foi
orientada pelo material de alinhamento
metodolégico no anexo 5a.

O mapa de possibilidades foi o ponto de
partida para a escolha de caminhos de
conceito. Para isso, a equipe parceira fez
marcacodes coloridas no proprio documento,
indicando ideias promissoras.

As ideias marcadas foram matéria prima
para a elaboracao de um esboco de
conceito, ou seja, uma proposta inicial
tendo em vista o foco do projeto e a
oportunidade de inovacao escolhida.

Para detalhar o conceito, além de escrever
uma descricao, a equipe respondeu
perguntas como: Qual é o valor desse
conceito para o publico alvo?, Quais sdo os
efeitos esperados desse conceito?, Quem
s@o os parceiros?, O que precisa acontecer
para o conceito se tornar realidade?.
Também fizemos uma visualizacao
esquematica da proposta, para garantir que
todos estejam na mesma pagina em relacao
ao entendimento do conceito.
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Em seguida ao detalhamento do conceito,
levantamos perguntas criticas sobre pontos
que gostariamos de aprender sobre a
proposta. As perguntas criticas foram
priorizadas e posicionadas em um diagrama
triangular que identificava o foco do
aprendizado - seja implementacao,
funcionalidade, apresentacdo ou uma
combinacao entre eles.

As perguntas orientaram entao o
planejamento de "como aprender”, guiando
o planejamento de quais protétipos
construir, com quem interagir e em quais
situacoes.

Em seguida, construimos os protétipos
planejados, dando um pontapé inicial na
etapa que vira a seguir, de planejamento e
realizacao de testes.



i ; / Janela GN o *
Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova Qual é o valor parao publlco? G

- Teroregistro realizado sem julgamentos/inferéncias
co NcElTO - Ter a perspectiva de que vao investigar
- Ter a perspectiva de receber feedback do processo
Facilitar o fornecimento de informacées Gteis a investigacao

Descricao do conceito em até 50 palavras: - Oferecer clareza de papeis e formas de contato
Servico publico de atendimento para registro de - Sentimento de acolhimento nos familiares
desaparecimento de familiares, com foco no

acolhimento e na profissionalizacao. Quais os efeitos esperados sobre o problema?

- Reducao do efeito de frustracdo sobre a populacao que reporta
desaparecimentos

Quem sao os parceiros? - Diminuigao da incerteza sobre o que fazer em caso de
Policia civil dos estados desaparecimentos
Policia militar (atendimento do 190) - Diminuicao da cifra negra (nimero de ocorréncias existentes nao
Secretarias Estaduais de Seguranca Publica registradas)
Policia Rodoviaria Federal
Policia Federal 0 que precisa acontecer para esse conceito se tornar realidade?
ONGs dedicadas ao tema e associagdes de bairro - Combinar protocolo com capacitagao correspondente
Conselhos Tutelares - Ter profissionais preparados e treinados no tema e na execucao
Rede de Assisténcia Social (CRAS e CREAS) do protocolo

- Recursos humanos dedicados ao tema na SENASP
Quem deve ser responsavel pela operacao e - Priorizagao do Secretario Nacional da SENASP
desenvolvimento futuro do conceito? - Criagao de legitimidade com estados e especialistas
SENASP cria protocolo
SEGEN apoia capacitagao O que contribui para que esse conceito seja operacionalizado com
Operacionalizagao por meio da SSP sucesso?

- Integracdo de banco de dados e comunicabilidade entre sistemas

Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova G'

PERGUNTAS CRITICAS

0 que queremos aprender sobre o nosso conceito?

#Funcionalidade
COmo essa coisa
funciona (na vida

ao— o ’ ; das pessoas)?
A.  Quais sao os pontos criticos para que seja factivel na

realidade dos estados e municipios?

B. Em que pontos a proposta sobrepde com praticas °
existentes? e

C. Asetapas desenhadas fazem sentido para _
familiares? Quais sao os pontos criticos(?) #lmplementa;ao °
(ha alguma etapa especifica com mais duvida?) HUals 0 teriines
necessarios?
D. Que tipos de materiais sao mais efetivos na
comunicacao com as familias?

E. O quetornaum boletim de ocorréncia mais util para ° %
o procedimento de investigacao policial? x
#Apresentacao 3

qual é a cara da §

coisa? g

3

Conceito detalhado e perguntas criticas priorizadas
e posicionadas no diagrama.
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3.RESULTADOS

As oficinas e atividades do objetivo 1 -
Realizar pesquisa documental e de campo
com atores envolvidos e usudrios do
servico/politica - tiveram como principal
resultado todas as fichas de perfis de
entrevistados preenchidas e consolidadas
em arquivo unico.

Ja as atividades do objetivo 2 - Realizar
oficinas para consolidacéo dos resultados
(Identificacdo de padrdes e insights) -
tiveram como resultado principal a
sistematizacao dos achados da pesquisa e
primeira versao do mapa de insights.

O objetivo 3 - Realizar oficinas para
(re)definicdo do problema, priorizagdo de
problemas, e definicdo de escopo do projeto
- teve como resultado a escolha de uma
oportunidade de inovacao a partir do mapa
de insights refinado e apresentado a
dirigentes do projeto.

O objetivo 4 - Realizar oficinas de ideagdo -
resultou em um mapa de possibilidades
sobre diferentes caminhos a seguir com o
projeto.

O objetivo 5 - Prototipar solugdes - teve
como resultado o detalhamento de um
conceito e as construcao de protétipos com
base em perguntas criticas de aprendizado.
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Para maiores detalhes, foram anexados os
documentos produzidos em cada uma das
oficinas, respeitando o contetdo gerado
pelos participantes.



1

As familias nao so
nao sabem o que
fazer quando alguém
desaparece, como
acabam tomando
decisdes equivocadas.

Melhor um registro
inatil do que um
ineficaz por ser tardio

o,

Ha uma cultura tanto entre a
sociedade quanto entre o0s
profissionais de seguranca
publica de que tem que
esperar pelo menos 24h para
registrar o desaparecimento.

..era tudo muito novo.
Isso s acontece em
filme, sei la. E isso
aconteceu comigo.

E um momento de
fragilidade emocional
extrema para a familia, o
que acaba prejudicando
atomada de decisées.

Os familiares usam as
redes sociais e se
expoem, Deve-se ter
orientagao quanto a
protegdo do individuo.

Ao compartilhar nas midias
sociais, gera-se o conhecimento
social, mas ndo o conhecimento
legal. Além disso, a pessoa nao
dimensiona outros riscos de
exposicao pessoal.

ilustracdes: MindLab

2

Nao ha preparo

de servidores nem
protocolo de
atendimento a
familiares reportando
desaparecimentos.

Para estar aqui vocé tem que

‘) gostar de gente, e de gente

& pobre. Desaparecimentos
atingem muito mais as
M pessoas de baixa renda,
Ha um desafio relacionado a
adequacao do atendimento a
realidade de familias muito

humildes, que s3o as mais
frequentes.

A sensagao que tinha
no IML era...'o que vocé
esta fazendo aqui?'

Os profissionais de
seguranga publica nao tém
conhecimentos especificos
sobre esse tema.

Eu me senti culpado
pelo desaparecimento
da minha mae.

O jeito de a pessoa contar a
historia afeta o tratamento da
questao pelos profissionais de
seguranca publica.

lustractes Mindtab

3

No Brasil, ha uma
desvalorizacao da
pauta de pessoas
desaparecidas em
diferentes niveis.

E muito dificil encontrar
servidor que queira
trabalhar com amor em
uma divisdo de pessoas
desaparecidas.

A cultura organizacional
valorizada na seguranca publica
€ a de apuracao de crimes

("tiro, porrada e bomba"),
enquanto pautas como a das
pessoas desaparecidas sao
desvalorizadas.

Desaparecimento vai
até a pagina 5. Nao tem
interesse politico. Ja
estou cansada.

O atendimento a populacao
ndo condiz com a importancia
do tema: servidores nao se
sentem preparados e familias
nao se sentem acolhidas.

Hoje, se a investigacao
aponta que o desaparecido
esta em Manaus, eu preciso
ter um delegado caridoso
1@ para me ajudar.

Nao ha um aparente interesse
politico nem iniciativas de
unificagdo nacional da pauta, de
forma que ha varias acoes em
nivel local e elas nao se conectam.

lustracdes: MindLab

Versao do mapa de insights para envio como cartelas
por WhatsApp, junto com material de audio.
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Passo 1: Conhecimento do tema

Divulgacao sobre o tema em veiculos de massa para conhecimento e
sensibilizacao do tema.

Nossa, bom saber!

Sempre achei que a entos
era preciso espera <2 a\'f p‘ed\f“
24h antes de avisar 200ty par?
e yo¢ 24
a policia. “a‘da‘ 3
2% 80

Passo 6: Orientacoes dos proximos passos

Ao final do atendimento, a pessoa recebe materiais impressos com
uma visao do processo, proximos passos e recursos de apoio.

Vocé tera essas mesmas
informagdes e recursos
de apoio neste material
impresso para apoiar
seus proximos passos.

Que bom receber isso
impresso. Estou tao
nervosa que nao
copseguiria me lembrar
dps detalhes depois.

Material impresso
com proximos

passos para
familiares

Também faremos um
anuncio para redes
sociais com nosso
telefone. Nunca
fornega o seu nimero
pessoal ao divulgar!

O que precisa acontecer nos
bastidores:

e SENASP elabora modelo
basico de orientacoes para
complementacao e
personalizacdo conforme
realidades estaduais

e Secretarias Estaduais
levantam recursos de apoio
disponiveis em seu estado

e Secretarias Estaduais
mantém orientacoes
constantemente atualizadas

Cenas do storyboard com o passo a passo da
proposta de protocolo de atendimento, para testar
com familiares (acima) e profissionais da Seguranca
Publica (abaixo, incluindo bastidores).
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4. ANEXOS

4.1 ANEXO 1 - Fichas de perfis entrevistados

4.2 ANEXO 2a - Alinhamento metodolégico: sintese dos resultados
4.3 ANEXO 2b - Oficina de sintese dos aprendizados e insights

4.4 ANEXO 3 - Apresentacao para dirigentes

4.5 ANEXO 4a - Alinhamento metodolégico: preparacao da ideacao
4.6 ANEXO 4b - Referéncias inspiradoras

4.7 ANEXO 4c - Oficina de ideacao

4.8 ANEXO 4d - Mapa de possibilidades

4.9 ANEXO 5a - Alinhamento metodolégico: conceito e prototipos
4.10 ANEXO 5b - Oficina de conceito e protétipos

4.11 ANEXO 5c - Prototipos



4.1 ANEXO 1 - Fichas de perfis entrevistados
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SISTEMATIZACAO DAS ENTREVISTAS

Perfil 1:
Servidores do atendimento
da seguranca publica

Perfil 2:
Familiares de desaparecidos

Perfil 3:
ONGs com experiéncia em
desaparecimento de pessoas



#
#
#

Servidores do atendimento da seguranca publica "Nome ficticio para preservar
a identidade da pessoa

MARIA FLORES”

“Ha uma cultura perversa de
que tem que esperar 24h para
registrar o desaparecimento. Em
24h, a pessoa pode estar
morta”.

Perfil: Delegada PC Legenda: Fachada da Divisao
Especializada de Referéncia a Pessoa
Desaparecida (DRPD)
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Atendimento a familiares de pessoas desaparecidas

“Vocé precisa caminhar um pouco na investigacdo para concluir se ele [o
desaparecimento] continua sendo um fato atipico ou se € um crime. Esse € um
caminho doloroso nao apenas para os policiais como também para a familia."

Algum protocolo padrao
é seguido?

B s [ ] Nao

- Protocolos e fluxogramas foram
criados pela proépria equipe
conforme iam acumulando
experiéncias.

- Esses protocolos se aplicam no
ambito da Divisao, que trata dos
desaparecimentos em Belo
Horizonte.
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Jornada da pessoa
ao reportar um
desaparecimento

Anote o passo a passo de uma pessoa
junto a um 6rgao de seguranca publica.
Se houver mais de cinco passos, copie o
slide e continue.

- familiar de uma
pessoa desaparecida

1 Ligacao para reportar
desaparecimento

Descricao

Frequentemente, familiares
tentavam reportar
desaparecimentos por
telefone, sendo entao
orientados a comparecer a
divisao pessoalmente.

Pessoas envolvidas
Equipe da divisao

Documentos/
materiais utilizados
Telefone

2 Transporte até a divisao

Descricao

Muitos familiares ndo tinham
sequer recursos para o
transporte até a divisao.
Nesses casos,
providenciava-se o transporte
em carro oficial da divisao.

Pessoas envolvidas
Motorista

Documentos/
materiais utilizados
Carro com motorista

3 Triagem inicial na
divisdo

Descricao

O investigador de policia
realizavalentrevista inicial
com a familia. Conforme a
gravidade, encaminhava a
familia para profissionais da
psicologia ou assisténcia
social no ambito da prépria
divisdo. Casos envolvendo a
possibilidade de crime com
risco de morte passavam
direto para a delegada.

Pessoas envolvidas
Investigador de policia

Documentos/

materiais utilizados
Roteiro de entrevista
Sistema de informacgoes

4 Entrevista com psicélogo
ou assistente social

Descricao

Caso ndo houvesse suspeita
de crime com risco de morte,
o aprofundamento da
entrevista era realizado por
psicélogos ou assistentes
sociais.

Pessoas envolvidas
Psicélogos
Assistentes sociais

Documentos/
materiais utilizados
Nao informado
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Principais dificuldades identificadas

e "Em tema de desaparecimento, n6s esbarramos em
questdes de sigilo. Ja tivemos casos de encontrar o
desaparecido, e ele nao querer ser encontrado.
Lembro de um catador de latinha: 'o que? minha
esposa ainda esta me procurando?"

Sugestoes de melhoria feitas pelo(a)
entrevistado(a)
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Resumo dos principais insights ou reflexdes lteis para o
entendimento do problema

Ha um desafio relacionado a adequacao do atendimento a realidade de
familias muito humildes

Links uteis (se houver)

- Site da Divisao



https://desaparecidos.policiacivil.mg.gov.br/

Servidores do atendimento da seguranca publica *Nome ficticio para preservar

PE D RO D IAS* a identidade da pessoa

“Um cadaver nao identificado pode
ser uma pessoa desaparecida, mas
também pode ser um individuo nao

reclamado’.

Perfil: Médico legista do IML
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Atendimento a familiares de pessoas desaparecidas

) _

”

e “Os casos de pessoas desaparecidas que chegam no
Setor de Antropologia Forense do IML/DF sao
antigos, isto ocorre pela propria condicao de
esqueletizacao do cadaver. Decorre muito tempo
do fato anunciado”

Algum protocolo padrao
é seguido?

sim [ ] Nao

-Precisam ser
aprimorados e
unificados
nacionalmente.
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Jornada da pessoa
ao reportar um
desaparecimento

Anote o passo a passo de uma pessoa
junto a um 6rgao de seguranca publica.
Se houver mais de cinco passos, copie o
slide e continue.

- familiar de uma
pessoa desaparecida

1 Atendimento
social/Acolhimento

Descricao
Dados ante mortem
do desaparecido

Pessoas envolvidas
Servico social e
familiares

Documentos/
materiais utilizados

Documentos pessoais,
registros radiograficos
e entrevista

2 Exames Periciais

Descricao
Identificacdo do
cadaver

Pessoas envolvidas

1° Identificacao
necropapiloscopica;
2° Exame
antropolégico;

3° Exame de DNA

Documentos/
materiais utilizados
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Principais dificuldades identificadas

e Falta assistente social no IML

F

.

Sugestoes de melhoria feitas pelo(a)
entrevistado(a)
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Resumo das reflexoes uteis
para o entendimento do problema ("insights")




Servidores do atendimento da seguranca publica *Nome ficticio para preservar

LUIZ OLIVEIRA* a identidade da pessoa

“Melhor um registro inatil do
que um ineficaz por ser tardio.”

Perfil: Investigador da PC
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Atendimento a familiares de pessoas desaparecidas

e  Divisdo de Pessoas Desaparecidas” com 2 deleg. especializadas em BH. A
divisdo apoia as delegacias do interior do estado.”

e "Oindividuo que faz o registro da ocorréncia passa por analise psicologica
apo6s concluir as etapas do registro.”

0

Algum protocolo padrao
é seguido?

sim [ ] Nao

- Suas observacdes sobre 0s
protocolos seguidos
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Jornada da pessoa
ao reportar um
desaparecimento

- familiar de uma
pessoa desaparecida

Anote o passo a passo de uma pessoa
junto a um 6rgao de seguranca publica.
Se houver mais de cinco passos, copie o
slide e continue.

1 Regsitro de Ocorréncia 2 Entrevista
(Virtual e Presencial)

Descricao Descricao

S

Pessoas envolvidas

realizado por qualquer
individuo, nao
necessariamente ser um
familiar

Documentos/
materiais utilizados

3 Término do registro

Descricao

Pessoas envolvidas
Divulgado pela pessoa
interessada (familiar ou
outro).

Documentos/
materiais utilizados

Pessoas envolvidas

Documentos/

materiais utilizados

4 Servico Social

Descricao

Pessoas envolvidas

Documentos/
materiais utilizados
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Principais dificuldades identificadas

e Desconhecimento da populacao sobre “registro

imediato”, nao sendo necessario aguardar 24 horas.

F
" s Tasprameiache deaados

Sugestoes de melhoria feitas pelo(a)
entrevistado(a)

e Treinamento dos agentes de seguranca
publica em nivel de academia de policia
sobre a tematica (fomento MJ/SENASP junto
as SSPs?).
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Resumo das reflexoes uteis
para o entendimento do problema ("insights")

. —
e Registro anénimo (Dendncia?)

e Valorar o trabalho dos agentes de seguranca publica que trabalham com o
tema.



Familiares de desaparecidos

RAISSA MARTINS*

Relacao com a pessoa
desaparecida: mae de pessoa
desaparecida

*Nome ficticio para preservar a
identidade da pessoa

Situacao de desaparecimento: a filha
desapareceu/nao deu mais noticia desde
o horario do almoco de um dia de
trabalho, ha 16 anos
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e  “Os primeiros movimentos foram muito dificeis,
nada fala a favor.”

e  “Angustia, sem saber o que estava acontecendo.”

e
) —

e “Familiares para verificar possiveis contatos e
verificacao de acidente Familiares e amigos
fizeram busca no IML, hospitais e contatos com
outras pessoas.”

“ONGs, midias sociais foram procuradas

posteriormente.”
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Jornada da pessoa

ao suspeitar um

desaparecimento

- familiar de uma
_ pessoa desaparecida

Anote o passo a passo da pessoa assim
que ela suspeitou sobre o
desaparecimento, incluindo também as
emocdes, caso tenham sido comentadas.

1 Contato com familiars
e amigos

Descricao
Busca de informacao

Pessoas envolvidas
pessoas da familia e
préximas ao desaparecido

Documentos/
materiais utilizados

Emocoes

3 ONGs

Descricao

Pessoas envolvidas

Documentos/
materiais utilizados

Emocoes
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e Falta de atendimento psicossocial.

e “Naquela época nao existia nada, ndo havia
cameras de monitoramento urbano, ndo havia
delegacias especializadas, ndao havia uma rede
social.”

na TV em dadas
comemorativas: ano novo, carnaval, copa do
mundo, etc;

* Iras ONGs para ser acolhida por pessoas na
mesma situacao;
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e Qualificar o atestado de ébito com mais informacdes da pessoa (indigente) podera colaborar para o encontro
de desaparecidos

e Falta de informacdes, solucdes, descontinuidade de investigacdes causa um abalo emocional tao grande na
familia quanto o préprio desaparecimento da pessoa

e Aliados a busca de pessoas desaparecidas:
- Cameras de monitoramento;

- Redes sociais;
- Delegacias especializadas.
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e Auséncia de campanhas publicitarias com frequente veiculagdo e contedo
informativo.



Familiares de desaparecidos

LARISSA SILVA*

Relacao com a pessoa
desaparecida: filho de pessoa
desaparecida

*Nome ficticio para preservar a
identidade da pessoa

Situacao de desaparecimento:
desaparecida em 2016, apresentava
problemas psiquiatricos.
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e Procurou o MP porindicacao de um vizinho que
era promotor de justica.”

e Redes de saude demorou para saber que havia
um site s6 para desaparecidos, mas ja havia
passado tempo.

e Divulgacao em redes sociais foi por iniciativa
propria.
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Jornada da pessoa Anote 0 passo a passo da pessoa assim
que ela suspeitou sobre o

ao - um desaparecimento, incluindo também as

desapareamento emocdes, caso tenham sido comentadas.

- familiar de uma
_ pessoa desaparecida

3 Redes de Saude e
casas de apoio

1 Delegacia de Policia
apoés 24 h

5 [nome da acgao]

Descricao
Registro de B.O.

Pessoas envolvidas

Documentos/
materiais utilizados

Emocodes

Descricao

Pessoas envolvidas

Documentos/
materiais utilizados

Emocoes

Descricao

Pessoas envolvidas

Documentos/
materiais utilizados

Emocoes
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e Falta de compartilhamento de dados.

F

* Primeiro passo (orientacao) -S6 soube que nao
ha prazo para registro apo6s o
desaparecimento.

e ponto levantado (?)

e “Nao fazer perguntas que nao levam a nada,
ao invés de julgar, levar ao especialista para

ter passos acertados.”

e ponto levantado (?)
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Resumo das reflexoes uteis
para o entendimento do problema ("insights")

« Orientacdes disponiveis e claras sobre divulgacao
de desaparecimento de pessoa em rede social.

« Integracao de dados e facil comunicacao entre as
instituicoes.

« Veiculacao de informacao sobre o desaparecido
nos meios de comunicacao independente de
interesses comerciais.

Links uteis (se houver)

L
>

~
=
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~
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http://link1
http://link2
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. Falta esclarecimento e desmistificacao sobre
haver tempo de espera de 24 h para se comunicar
um desaparecimento.



http://link1
http://link2

ONGs com experiéncia em desaparecimento de pessoas *Nome ficticio para preservar

jo AN A B ARBOS A* a identidade da pessoa

“Os familiares usam as redes
sociais e se expoe. Deve-se ter
orientacao quanto a protecao
do individuo e exposicao do
telefone”.

Perfil: representante de ONG Forma de atuacao da ONG: registre
brevemente qual é o servico que a
organizacao presta.
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Relacionamento com familiares de pessoas
desaparecidas

e Dialoga com as partes envolvidas, autoridade e a
familia.

e Tem informacdes basicas e elementos para nortear
a busca e atualizar as informacgdes sobre as
necessidades das familias.

e  Procuram avaliar as consequéncias do
desaparecimento, impacto e recomendacdes.

Principais dificuldades identificadas

Qualidade de abordagem da investigacao é
pouco sensivel

Sugestoes de melhoria feitas pelo(a)
entrevistado(a)

Procedimentos mais definidos nas
delegacias, estabelecer protocolos
Associar profissionais da area psicossocial
Criar delegacias especializadas

Agéncia central de informacdes como
repositorio de informacdes de P.D., vivas ou
nao

Grupo interinstitucional com plano de
trabalho definido

Comité multidisciplinar técnico que tenha
representatividade e poder de decisao
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Resumo das reflexoes uteis

para o entendimento do problema ("insights")

e Falta apoio psicossocial e delegacias especializadas

e Possibilidade de parceria com CICV para realizacao de eventos, projetos e

acoes educativas sobre o tema

Links uteis (se houver)



http://link1
http://link2

ONGs com experiéncia em desaparecimento de pessoas *Nome ficticio para preservar

Ll’j CIA c RI STI NA* a identidade da pessoa

“Desaparecimento vai até a pagina 5.
Nao tem interesse politico. Ja estou
cansada na pagina 5. E desgastante. S6
aumenta”.

Perfil: representante de ONG
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Relacionamento com familiares de pessoas
desaparecidas

e Eum braco de fortalecimento, ha atendimento
psicolégico voluntario com hora marcada

e Prevencao (Palestras em S.P. e em outras
localidades e em escolas)

e Foco geral (ndo importa a idade)

e Redes sociais da ONG

Principais dificuldades identificadas

e Dados nao compartilhados (duplicidade) e
pouca comunicacao entre as ONGs

e Dificuldades financeiras

e Hadescontinuidade da politica publica,
negligéncia

Sugestoes de melhoria feitas pelo(a)
entrevistado(a)

e Cadastro Unico no pais
e Reconhecimento das ONGs

e A midiasocial é poderosa para compartilhar
os fatos
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Resumo das reflexoes uteis
para o entendimento do problema ("insights")

Instrumentos informativos sobre pessoas desaparecidas podem auxiliar no
processo de prevencao para publicos e locais variados

Protocolo de atendimento contendo dados necessarios

Midia social fortalece se bem vitalizada

auséncia de equipes multidisciplinares e treinamento adequado

Auséncia de disciplina especifica na grade curricular do curso de formacao
policial

Links uteis (se houver)

- Link 1

- Link 2




ONGs com experiéncia em desaparecimento de pessoas *Nome ficticio para preservar

ROG ERI O CAVALCANTE* a identidade da pessoa

“O carro é mais valorizado porque tem
as seguradoras atras; crianca so6 tem
uma familia e para a familia a crianca
é tudo”

Perfil: Movimento Catarinense de
Busca da Crianca Desaparecida
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Relacionamento com familiares de pessoas Principais dificuldades identificadas

desaparecidas
e Aspolicias ndo conversam entre si e nem

e Atua no tema de criancas e adolescentes com as ONGs
desaparecidos

e Prevencao e divulgacao de pessoas desaparecidas

——
—
. —

e Auséncia de obrigatoriedade de carteira de
identidade para criancas que ingressam nas
escolas

Sugestoes de melhoria feitas pelo(a)
entrevistado(a)

e banco de dados de crianca (carteira de
identidade)
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Resumo das reflexoes uteis
para o entendimento do problema ("insights")

e Tema a ser valorizado e respeitado pela sociedade e pelos 6rgaos de
Seguranca Publica

—

e Reconhecer publicamente que o desaparecimento de pessoas (criancas,
adolescentes e adultos) é real e que a sociedade precisa saber as possiveis
causas da ocorréncia

e O registro civil - certidao de nascimento - € um documento que carece de
informacdes, ex. impressao digital, que auxiliam mais fortemente na busca e
localizacdo de pessoa desaparecida

F

Links uteis (se houver)

- www.criancadesaparecida.org

http://pfdc.pgr.mpf.mp.br/temas-de-
atuacao/crianca-e-adolescente/viol
encia/Documentos-outros-orgaos-p
g/carta-de-roraima



http://pfdc.pgr.mpf.mp.br/temas-de-atuacao/crianca-e-adolescente/violencia/Documentos-outros-orgaos-pg/carta-de-roraima
http://pfdc.pgr.mpf.mp.br/temas-de-atuacao/crianca-e-adolescente/violencia/Documentos-outros-orgaos-pg/carta-de-roraima
http://pfdc.pgr.mpf.mp.br/temas-de-atuacao/crianca-e-adolescente/violencia/Documentos-outros-orgaos-pg/carta-de-roraima
http://pfdc.pgr.mpf.mp.br/temas-de-atuacao/crianca-e-adolescente/violencia/Documentos-outros-orgaos-pg/carta-de-roraima

OBRIGADO!

Joao Sigora
joao.sigora@enap.gov.br

Marcia Knop
marcia.knop@enap.gov.br

gnova.enap.gov.br

GNOVA


mailto:joao.sigora@enap.gov.br
mailto:marcia.knop@enap.gov.br

4.2 ANEXO 2a - Alinhamento metodolégico: sintese dos resultados



Junho e julho de 2020

ALINHAMENTO
METODOLOGICO

Ciclo de imersao agil
#4 Sintese dos resultados
e aprendizados

Aqui estao orientacdes a equipe como
preparacao e execucao dessa etapa.

Apoio metodolégico
Caio Werneck
Isabella Brandalise

GNOVA £
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ALINHAMENTO METODOLOGICO

#4 Sintese

AGENDA

13/07,
10h-11h

O que aprendemos na Ultima semana
Missao e entregas

Passo-a-passo da etapa de sintese
Arquivos

Proximas tarefas



CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 10/07

1. Preparacao: 2. Foco do 3. Pesquisa com 4. Sintese de 5. Apresentacao
contexto do projeto: definicdo especialistas resultados e de insights
projeto do problema e pessoas aprendizados 13-17/07
1-12/06 15 - 24/06 impactadas 06 - 10/07

22 -03/07




4.SINTESE
MISSAO

A etapa de sintese sera crucial para visualizar as
oportunidades de inovacao identificadas ao longo da
pesquisa e orientar 0os proximos passos.

Até o dia 10 de julho, vamos analisar as fichas de perfis,
sistematizar os dados e, a partir disso, gerar insights que
estejam conectados ao foco do nosso projeto.
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PASSO A PASSO (customizar por projeto)

Nessa etapa teremos 3 momentos diferentes:

ANALISE DOS DADOS SISTEMATIZA(;IT\O GERAQI\O DE INSIGHTS

- Rodizio de fichas - Organizacao do - Atividades de

(leitura e destaque de conteldo a partir de “sense-making”

pontos principais) agrupamentos
tematicos - visualizar sintese

dos dados

- Compartilhamento - criar sentido
com a equipe parceira coletivo

decidir como
contar



Satema e e
RAQUEL
1.0 que mudou na sua vida 1lmvnuldumdwm 4. Vock acha que essa crise pode
desde oinicio da pandemia? vida quanda a epidemia acabar? trazer algo de bom? O qué?
“Em termos prodssionais. dedoss vol ® “heredito que € masno sentido
09 @ GenIe 1er malor sanso de
coletividade. da gente ter que
e5m0"

“Ei ACho que 10d0 mande esid 7o mEsmo
mt!mém som saber s
aquele cendno

qUe €std por v
oot da .llh. nande prepaTic o
izl =
“Depais, avidavaitardo as nomeat
e tuze ceno”

Hoveliiieses poeier  QupAGIe: MM U AT E  Loped da magen waviada pela estava conver:ando. quzcy
D e s clinca raral é emesgéngia de pessom meédico que atus em hasokal mmpmanmupmnmmnm
um haspital pablics am 42 amargencia Utizanda macersl o Passar poripse o 1030 Mo € e iy pro

Brailia/oF PeutacEe para Condd-13. hm e cosa.

R ——
1.0 que mudou na sua vida 3. E como voce acha que vai ser sua 4 Vock achn que #3sa crise pode
desde o inicia da pandemia? vida quanda a epidemia acabar? trazer algo de bom? O qué?

" o AChO Gue wal Rr L SN, . mpaa-mpmngnum
T tato soiomentoe audardorur Janto sl Qoo el
& ne:ndeuvuunlﬂ: s condicdes de
S5 e SOl 68 20K Sa 1MPO pars e :
Ll 'uutnnm agenis feava umna
coisu. mas rum silungto dessas.

“E cansalive @ € tanso tombem”.

Morbe hetcio gars preasrvmt Ocupagia: Madi e
s il e ta i
Sonn i e i e Uneicse Jous
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PRODUTO ESPERADO
Mapa de insights v1
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ANALISE DOS DADOS e
Nome ficticio*

Leitura das fichas e destaque de pontos principais =
“Esta frase aqui & uma citagao
marcante que a pessoa
entrevistada disse”.

Individualmente, vamos ler todas as fichas de
entrevistas e marcar de verde 1-2 pontos mais it et s o ot e oy i st b

de Belo Horizante) melhoria e a agilidade dos faz atendimentos.

significativos de cada ficha (no maximo 2 VARG (e S
destaques por ficha de entrevista!).

Caso deseje destacar algum ponto que ja foi Perpunta L P L e O

desde o inicio da pandemia?

marcado de verde |:>or outra pessoa, mude o T — s o i

pais. Tenho muito medo da que pode

destaq ue para L acontecer com eles.” #noites mal dormidas

e “Tenho trabalhado mais de 14h por dia # sem transporte publico
A demanda aumentou muito, ndo
apenas das pessoas que buscam #lidar com estresse dos
atendimento na UBS, mas também de colegas de trabalho
conhecidos, que me buscam como
referéncia.”

e “Terceira citagao de destaque.”
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SISTEMATIZACAO

Olhos de lobo-guara

A partir das marcacoes da equipe nas fichas,
o GNova vai fazer uma organizacao prévia
em um slide com agrupamentos tematicos e
o que for relevante para cada projeto.

Em seguida, esse trabalho deve ser
compartilhado com a equipe parceira.
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GERACAO DE INSIGHTS

Olhos de carcara

Em uma atividade com toda a equipe do
projeto, analisar a sistematizacao inicial
dos dados, buscando insights e descobertas
coletivas.

Juntos, conversar sobre a melhor maneira
de comunicar e ilustrar (ex: citacdes, perfis,
jornadas) as descobertas para dirigentes e
atores relevantes.

PAINEL DE INSIGHTS GERADOS

Ha muita incerteza porque o edital ainda ndo foi
publicado

Todos demonstraram interesse em participar de
um evento promovido pela Enap, dando
credibilidade a iniciativa por ser uma institui¢ao
do governo e com imagem de seriedade

O piblico entrevistado, em sua maioria, tem
alguma familiaridade com processos de inovagao

Ha uma expectativa de moderacdo/atuacio
*"institucional® mais presente na comunidade do
Slack.

Identificamos necessidades principalmente
relacionadas a qualificacao de ideias e oferta
organizada de insumos para o desenvolvimento
das solugoes a serem submetidas.

Os participantes apresentaram estagios
diferentes da ideia:
+ solugdo ja pensada (em geral ja com
equipe formada)
« sem ideia definida (levantando dados e
formando equipes)
= aguardando edital (para ver se tem
condi¢oes de participar)



CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 23/07

1. Preparacao:
contexto do
projeto
01-12/06

1.1 Oficina de
abertura
01 - 05/06

1.2 Acompanha-
mento com a
equipe

08 -11/06

1.3 Apresentacao
do mapa do
contexto

12/06, as 16h

2. Foco do
projeto: definicéo
do problema

15 -24/06 P

2.1 Orientacoes
para equipe
15/06, a tarde

2.2 Acompanha-
mento com a
equipe 17/06

2.3 Oficina de
definicao do
problema

(18 - 19/06)

2.4 Ficha de
mergulho validada
(24/06)

3. Pesquisa com
especialistas

e pessoas
impactadas
24/06 - 03/07

3.1 Recrutamento
25/06-26/06

3.2 Roteiros
25/06 - 26/06

3.3 Campo
29/06 - 01/07

3.4 Sistematizacao
02 - 03/07

4. Sintese de
resultados e
aprendizados
06 - 10/07

4.1 Analise dos
dados
06 - 07/07

4.2 Sistematizacao
07 - 08/07

4.3 Geracao de
insights
09 - 10/07

5. Apresentacao
de insights
13 - 23/07

5.1 Refinamento
14 -17/07

5.2 Apresentacao
para dirigente
14 - 23/07




CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 10/07

1. Preparacao: 2. Foco do 3. Pesquisa com 4. Sintese de 5. Apresentacao
contexto do projeto: definicdo especialistas resultados e de insights
projeto do problema e pessoas aprendizados 13 - 23/07
1-12/06 15 - 24/06 impactadas 06 - 10/07

22 -03/07




5.APRESENTACAO DE INSIGHTS
MISSAO

E o momento de traduzir a sintese feita na etapa anterior e
contar para pessoas estratégicas do projeto.

Para tanto, vamos refinar o mapa de insights e construir uma
apresentacao que mostre como chegamos até aqui e para
onde vamos.

Essa apresentacao devera ser feita pela equipe para
dirigentes estratégicos do projeto até o dia 23 de julho.
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PASSO A PASSO (customizar por projeto)

Nessa etapa teremos 2 momentos diferentes:

REFINAMENTO APRESENTACAO DOS INSIGHTS
- Preparacao do - Apresentacao para
material a ser dirigente

apresentado
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REFINAMENTO

Mapa de insights

Refinar a visualizacao dos insights gerados,
para conectar o que aprendemos sobre o
problema a partir do foco definido pela equipe.

& GNoVA

O mapa de insights também tem o objetivo de 6
Y- e DESAFIO #4: MONITORAMENTO E GESTAO

trazer elementos concretos de experiéncias el

reais para gerar empatia e apresentar x};‘ - et Wit

oportunidades de inovacao. ol o~ S | e

. - . N ¢ @A ..

Ele representa um ponto de inflexdao no projeto IO

entre um modo de explorar e 0 modo de fazer.

e unidade fisica no Sudeste pouco eficlentes
“Fal de até

-» Preccupacao com
eleitos econdmicos das
medidas de saide
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APRESENTACAO PARA DIRIGENTE

Preparar dinamica de apresentacao dos insights
para dirigente, contando sobre o projeto até aqui
e discutindo oportunidades de préximos passos.

E um momento de priorizacao para seguirmos em
frente.
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SINTESE & INSIGHTS
Objetivos: . L - . .
Sistematizacao Geracao de Refinamento Entrega final
e darum gas insights | do ciclo 1
nas entregas mesmo mesmo Equipe
T — uma proposta ganha novos ganha slides arquivo apresenta o
P de sintese —— slides (sintese + melhores resultado
insights) (arquivo 2)
Hidrologiqués La-Bora
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CLINICA DE PROJETOS
SINTESE & INSIGHTS

16/07,9h30-11h30

11h00

MOMENTO 1
MAPA DE INSIGHTS
(ISA)

MOMENTO 2
APRESENTACAO PARA DIRIGENTES
(CAIO)
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ARQUIVOS
SINTESE & INSIGHTS

Analise Sistematizacao Geracao de Refinamento Entrega final
dos dados , insights dociclo1
GNova cria Equipe
novo mesmo mesmo quip
ARQUIVO 1 TG ARQUIVO 2 oM 4rquivo ARQUIVO 2 arquivo  ARQUIVO2 crianovo  ARQUIVO 3
consolidado uma proposta ganha novos ganha slides arquivo apresenta o
comTODASas —— desintese —— slides (sintese + melhores resultado

fichas do insights) (arquivo 2)
projeto
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O QUE PRECISAMOS FAZER?
- Organizacao da agenda cada projeto até a apresentacao
para dirigente (Gerentes)

- Contato com equipe de cada projeto para acompanhar
atividades e passar orientacdes (Gerentes)

- Preparacao para clinica de projetos (todos)



SAVE THE DATE!
20/07 -9has12h30

Encontro de alinhamento metodolégico
para o segundo ciclo com reflexao sobre
aprendizados do ciclo 1!

Nao percam)




OBRIGADO!

GNOVA



4.3 ANEXO 2b - Oficina de sintese dos aprendizados e insights



15 de julho de 2020

JANELA GNOVA

Projeto Perséfone
#4 Sintese

Oficina de sintese dos
aprendizados e insights

Apoio metodolégico
Isabella Brandalise

GNOVA £



CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 10/07

1. Preparacao: 2. Foco do 3. Pesquisa com 4. Sintese de 5. Apresentacao
contexto do projeto: definicdo especialistas resultados e de insights
projeto do problema e pessoas aprendizados 16 - 23/07
1-12/06 15 - 24/06 impactadas 06 - 15/07

22 -03/07




4.SINTESE
MISSAO

A etapa de sintese sera crucial para visualizar as
oportunidades de inovacao identificadas ao longo da
pesquisa e orientar 0os proximos passos.

Até o dia 15 de julho, vamos analisar as fichas de perfis,
sistematizar os dados e, a partir disso, gerar insights que
estejam conectados ao foco do nosso projeto.
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AGENDA

15/07,
14h30-17h

Na oficina de hoje, teremos 3 momentos diferentes:

ANALISEDOS DADOS SISTEMATIZACAO GERACAO DE INSIGHTS

- Rodizio de fichas - Organizacao do - Atividades de

(leitura e destaque conteldo a partir de “sense-making”

de pontos principais) agrupamentos

tematicos - visualizar sintese

dos dados
criar sentido
coletivo

decidir como
contar
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MODO DE TRABALHO DE HOJE

Olhos de carcara

Funes, o Memorioso (Jorge Luis Borges)

"Tinha aprendido sem esforco o inglés, o francés, o portugués, o latim.
Suspeito, entretanto, que néo era muito capaz de pensar. Pensar é
esquecer diferencas, é generalizar, abstrair. No abarrotado mundo de
Funes néo havia sen@o pormenores, quase imediatos."
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NOSSO FOCO

Incerteza sobre o que ~—
fazer quando uma
pessoa desaparece.

Incerteza nos processos e nas formas de
respostas das instituicdes publicas.
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ANALISE DOS DADOS e
Nome ficticio*

Leitura das fichas e destaque de pontos principais =
“Esta frase aqui & uma citagao
marcante que a pessoa
entrevistada disse”.

Individualmente, vamos ler todas as fichas de
entrevistas e marcar de verde 1-2 pontos mais it et s o ot e oy i st b

de Belo Horizante) melhoria e a agilidade dos faz atendimentos.

significativos de cada ficha (no maximo 2 VARG (e S
destaques por ficha de entrevista!).

Caso deseje destacar algum ponto que ja foi Perpunta L P L e O

desde o inicio da pandemia?

marcado de verde |:>or outra pessoa, mude o T — s o i

pais. Tenho muito medo da que pode

destaq ue para L acontecer com eles.” #noites mal dormidas

e “Tenho trabalhado mais de 14h por dia # sem transporte publico
A demanda aumentou muito, ndo
apenas das pessoas que buscam #lidar com estresse dos
atendimento na UBS, mas também de colegas de trabalho
conhecidos, que me buscam como
referéncia.”

e “Terceira citagao de destaque.”
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SISTEMATIZACAO

A partir dos destaques da atividade anterior,
organizaremos o contetido em
agrupamentos tematicos.




A rede sacial recebe bos

redes sociais

"Os familiares usam as

parnte da demanda do redes Sociais ¢ se
farma descoordenada, expde. Deve-se ter
g d Quanto a
desaparecidn ¥ daquiies protecio do indniduo e
Sueopsacurim exposicao do telefone’,
———

primeiros passos

0 primairo passo que 3
famnilia ¢4 & muta
Importante. O primeiro que
ele nem sabe se deve 3
delegacia, ao IML. £ uma
combinacdo de face, o que
predss ser dito e o
movimento & muito
sensivel”,

“realizar 0 B.O.
para legitimar o
desaparecimento;

——

Aratina e hibitos de um
indwiduo mualliam muto
sobre o fato de uma
pessoa ser onsiderada
Oesaparecids pelos seus
famiiiares & ertes gueridos.

Necessidade
de registrar
a ocorréncia

————

"A sensagio de quem
tem alguém
desaparecido & como
um filho que esta na
praia, parece gue ele
some e vock pensa que
ele sumiu no mar.”

T —

Ausgncs de Nuxegrams
schre comunicagia ¢
regstio do
desapareciments a ser
seguido atitle de
Orientagio pars o5
Tamilares « amigos de uma
pess0a desaparecia,

| —

cultura das 24h
Informacdes "Ha uma cultura "
sobre ter que perversa de que tem MELHOR UM
Snttardar oA que esperar 24h REGISTRO INUTIL
gh para reglstrar o DO QUEUM
Ores Rere desaparecimento.  |NEFICAZ POR SER
reportar o Em 24h, a pessoa TARDIO”
desaparecimento pode estar morta”. S
——
Cultura da Desmistificar a “Tinha na cabeca que
) crenca popular s poderia informar o
policia falar sobre ter cue u:;w;;m:
que precisa “;‘::;;“a’:‘::" Procurou a delegacia
als préxima. Depol
esperar24h  dessparecimento ey

Davida da equipe:
Como isso se
manifesta entre
0s profissionais
de salide?



protocolo de atendimento renda dos familiares

*Ey comecela tirar o o s B e T Hal;'" d::‘":
” n policial da entreuista sl i pma e relacionado
narrativa do desaparecimento i gty o o St aquiockseniae i %
arsatnd 03 i Peacke o & tode EOStar ge gente, e 6@ gence adequacio do
v:m:!qr::sﬁm:hh "_,""..,.“’*"z‘_”:"_i":"" pobre. 4 3
LW ) dopolcials T e ‘“z’:""e"h"_l::':‘;::,_ realidade de familias
‘0 ;:to d: ;:lnha m:le Histérias reais P esCoepwpcons B muito humildes
{0 98 SR e pec ampliam a
para render velculagdo
SRR A <o:zian::od:as
deve i = N
i pessoas sobre o A sensagao Atendimento Desigualdade
frustrado™. tema e seusreflexos que tinha no nao condiz “Por serem pessoas ki) solcr:::rcfonoma
i
————— .. IML era...o coma merarem hd muito tempo. oo frefertngs oo oo obchsl a‘md":':nme
Y 2 d d ne Leblon, sentiram 05 Diisto] rodava 24h pars
que vocé esta necessidade facilidade quanta ac e recursos
“Ha um senso fazendo aqui? do tema stendimenta na delegeds. 2t ratinde dispensados a0
caso/ac tema
comum que a
pessca some
i Pessoas ndo
voluntarlamen e gl Felmr i /N
te.
culpado pelo reaparecimento da T ks
desaparecimento passon dessparecin, ue lidava com os
| T—— da minha mae" pois temem obter o zad A s ipegas
= mesmo tipo de
byt kel identificagdo cadaveres
“Um cadaver nio
Actimulo de
el : 0 individt <ts e pock cadaveres e pouca
A delegacia HUe e ser uma pessoa
atendendo o % ida informag3o que
questionou a Todas as pessoas lesaparecida, mas
homicidio também auxilie na
pessoa do porqué que procuravam a também pode ser identifi
atende o caso de um individuo ndo cnifitaos
ela nao solicitou SRRt ONG relatavam M vinculagao familiar.
Ps A reclamado”,
as imagens das (tudo na mesma mau atendimento
cameras. vibe). na delegacia —_—
sugestoes
Sensibilizagdo da
sociedade, dos
agentes publicos, Campanha
dos melos de .
wansporte (Gnibus, nacional
aeroportos,
embarcacoes, etc.)




sistema nacional x local

B duma matrique Otema de
entrapol o estads. :’: que desaparecimento de
Faversy s gk eorme te
wm&; oo pessoas tem
fadersl. Faje, ifi
pirreigaobetrati e el
hoje é
e unicamente local.
—
Cada “A solugdo é haver
um SISTEMA UNICO
Instituicdo DE INFORMAGOES &
possui um aredugio de
> tramites
S'St_ema ?e Instituclonals e
notificagao. burocraticos.”
Fa:::nunbar:.ndo N&o hd troca de
o5 nacional &
AT Informagdes com

informagSes antre as
institulg8es que tratam do
tema, oz drgSas de seg.
odblics, insitulcGes de
saude, ONGs...

outras instituicdes,
preservando sigilo
das informagdes
polidials

Cadastro
tnico no
pais

£ fundamental os
estados se
comunicarem,
precisa haver um
cadastro (nico

delegacias
especializadas?

desvalorizacdo (pauta nacional)

"0 Brasil ainda esté
engatinhando na
politica de pessoas
desaparecidas, falta
um olhar para o
desaparecimento.”

“Desaparecimento
vai até a pagina 5.
N&o tem interesse
politico. a estou
cansada na pagina
5. £ desgastante. 56
aumenta”.

desvalorizagdo (pessoas)

"0 carro é mals “Fui criando *0 fato da minha mie
valorizado porque aquele meu ndo er3 to especial
tem as seguradoras mundo de buscas; para render veiculagio
atrds; crianga so tem mas ndo pela na midia. A historia
uma familiae para a deve ser mais emotiva
familia a cﬁa::a é orientacdo das e fiquei um pouca
tudo” autoridades.” frustrado”.
desvalorizacgdo (area de seg. piiblica)
oottt Desvalorizacio Horizontalizagdo “Os policias que era
trabalhar com amar em institucional e encaminhados para 13
rma o do pcos do servico com VoToFa [2 Diisdo e Pessoas
*"‘:}"“:‘ Fokish pessoas fissi § Id Desaparecidas] eram
geralmanta gusrem profissional de os policiais que
bzt desaparecidas seguranga pablica ‘estavam de castigo’”
—
s Mudanga de
Matéria no comportamento
curso de (e ndo aumento
de

profissionais

conhecimento)




o que fazer
quando
uma pessoa
desaparece

T —

atendimento
& horrivel

R —
Desvalorizacdo
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GERACAO DE INSIGHTS

Analisaremos a sistematizacao inicial dos

dados, buscando insights e descobertas
coletivas.

Juntos, conversaremos sobre a melhor
maneira de comunicar e ilustrar (ex:
citacoOes, perfis, jornadas) as descobertas
para dirigentes e atores relevantes.

ACOMPERINOAT - 2
sowctat @ Quais 560 05 oportunidades
7 \ de inovegdo identificadas?
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DESAFIO #4: MONITORAMENTO E GESTAO

DO ENFRENTAMENTO A EPIDEMIA

L 4 Principals dificuldades
b‘ hie enfrentadas
: i

- Incerteza sobre

- S0 b duragdo da epidemia
@ “ J - Incarteza sobre

dimensdo dos problemas

Patricia, 37 anos Lucas, 43 anos

Gestora publica em Secretaria Lojista com vendas online -+ Tomadas de deciséo
estadual de saude no Nordeste e unidade fisica no Sudeste pouco eficlentes.

“Se a gente tivesse tecnologias mais “Falta perspectiva de até quando vai

robustas, poderiamos perder menos essa crise. Eu tenho a perspe ) do -+ Preocupagao cam
tempa com a coleta e processamento pessoal da ciéncia, que diz que isso vai efeitos econdmicos das

de informagao, para poder se dedicar até agosto. Eu precisava de alguma

: SF mudidas de satde
mais & analise @ tomada de decisio. coisa do governo.
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PROXIMOS PASSOS

1. Mapa de insights

A equipe do GNova trabalhara no refinamento
da visualizacao dos insights gerados, para
conectar o que aprendemos sobre o problema
a partir do foco definido pela equipe.

O mapa de insights também tem o objetivo de
trazer elementos concretos de experiéncias
reais para gerar empatia e apresentar
oportunidades de inovacao.

Ele representa um ponto de inflexao no projeto
entre um modo de explorar e 0 modo de fazer.
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PROXIMOS PASSOS

2. Apresentacao para dirigente

Preparar dinamica de apresentacao dos
insights para dirigente, contando sobre o
projeto até aqui e discutindo oportunidades de
proximos passos.

E um momento de priorizacao para seguirmos
em frente.



OBRIGADO!

Joao Sigora
joao.sigora@enap.gov.br

Marcia Knop
marcia.knop@enap.gov.br

gnova.enap.gov.br

GNOVA
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4.4 ANEXO 3 - Apresentacao para dirigentes



23 de julho de 2020

JANELA GNOVA

Ciclo de imersao agil
#5 Insights
Apresentacao para dirigentes

Apoio metodolégico
Isabella Brandalise

GNOVA £
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OBJETIVOS DA CONVERSA

e Compartilhar possibilidades de acao a partir de
oportunidades de inovacao (insights) em
relacao a politica nacional de busca de pessoas
desaparecidas.

e Apresentar o foco para as préximas etapas
de criacao e teste de solucao do projeto em
parceria com o GNova.
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AGENDA
23/07
10h-11h

Abertura (5 min)
Um pouco sobre o GNova (5 min)
Achados do campo e insights (30min)

Préximos passos (5min)
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GNOVA

Parte da Escola Nacional de
Administracao Pablica - Enap

Criado em 2016 em parceria com o
governo da Dinamarca (MindLab)

Trabalho colaborativo por meio de
apoio metodolégico

Focado no desenvolvimento de
solucoOes criativas para problemas
publicos
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JANELAGNOVA

Parceria com o PNUD para apoiar
projetos que promovam os ODS

34 projetos recebidos

5 selecionados

JANELA
ENOVA
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EQUIPEDO PROJETO

CGPI /DPSP/SENASP/MJSP
Joao Ambroésio
Christhiane Cutrim
Patricia Piza

Helena Monteiro
Evandro Santos
Neusivan Fonseca

CGGE/SPO/SE/MJSP
Claudete Trapp
Fabiano Brandao

GNova

Joao Sigora

Marcia Knop
Isabella Brandalise
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CICLO 1 (foco em explorar) -

01/06 a 24/07

5. Apresentacao
de insights
13 - 24/07
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NOSSO FOCO

Incerteza sobre o que -—
fazer quando uma
pessoa desaparece.

Incerteza nos processos e nas formas de respostas das
instituicoes publicas.
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COM QUEM FALAMOS?

Servidores
do atendimento
da seguranca
publica

Familiares de
pessoas
desaparecidas

ONGs com
experiéncia em
desaparecimento
de pessoas.
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O QUE DESCOBRIMOS?

Estamos compartilhando
dados sensiveis e, ao utilizar
citacdes diretas, substituimos
0s nomes reais por ficticios
para preservar a identidade
das pessoas que participaram
da pesquisa.



1

As familias nao s6 nao sabem

o que fazer quando alguém
desaparece, como acabam
tomando decisoes equivocadas.



0

Pedro Soares, filho
de desaparecida
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As familias nao s6 nao sabem
o que fazer quando alguém
desaparece, como acabam

tomando decisoes equivocadas.

Complicadores do problema

...era tudo muito novo. Isso s6
acontece em filme, sei la. E
iSS0 aconteceu comigo.

E um momento de fragilidade
emocional extrema para a
familia, o que acaba
prejudicando a tomada de
decisdes.

Ilustragao: MindLab
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Gloria, delegada
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As familias nao s6 nao sabem

o que fazer quando alguém
desaparece, como acabam
tomando decisoes equivocadas.

Complicadores do problema

..era tudo muito novo. Isso
s6é acontece em filme, sei la.
E isso aconteceu comigo.

Melhor um registro inatil
do que um ineficaz por
ser tardio.

E um momento de fragilidade Ha uma cultura tanto entre a
emocional extrema para a sociedade quanto entre os
familia, o que acaba profissionais de seguranca
prejudicando a tomada de publica de que tem que esperar
decisdes. pelo menos 24h para registrar o

desaparecimento.

Ilustragao: MindLab
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Pedro Soares, filho
de desaparecida
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As familias nao s6 nao sabem

o que fazer quando alguém
desaparece, como acabam
tomando decisoes equivocadas.

Complicadores do problema

..era tudo muito novo. Isso
s6 acontece em filme, sei la.
E isso aconteceu comigo.

Melhor um registro inatil
do que um ineficaz por
ser tardio.

E um momento de fragilidade Ha uma cultura tanto entre a
emocional extrema para a sociedade quanto entre os
familia, o que acaba profissionais de seguranca
prejudicando a tomada de publica de que tem que esperar
decisoes. pelo menos 24h para registrar o

desaparecimento.

Os familiares usam as redes
sociais e se expdem. Deve-se
ter orientacao quanto a
protecao do individuo.

Ao compartilhar nas midias
sociais, gera-se o conhecimento
social, mas nao o conhecimento
legal. Além disso, a pessoa nao
dimensiona outros riscos de
exposicao pessoal.

Ilustragao: MindLab
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Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.
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Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Complicadores do problema

A sensacdo que tinha no
IML era... '0 que vocé esta
fazendo aqui?'

Os profissionais de
seguranca publica nao tém
conhecimentos especificos
sobre esse tema.

Ilustragao: MindLab
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Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Complicadores do problema

A sensacdo que tinha no
IML era... '0 que vocé esta
fazendo aqui?'

Os profissionais de
seguranca publica nao tém
conhecimentos especificos
sobre esse tema.

Para estar aqui vocé tem que
gostar de gente, e de gente
pobre. Desaparecimentos
atingem muito mais as
pessoas de baixa renda.

Ha um desafio relacionado a
adequacao do atendimento a
realidade de familias muito
humildes, que sao as mais
frequentes.

Ilustragao: MindLab
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Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Complicadores do problema

A sensacdo que tinha no
IML era... '0 que vocé esta
fazendo aqui?'

Os profissionais de
seguranca publica nao tém
conhecimentos especificos
sobre esse tema.

Para estar aqui vocé tem que
gostar de gente, e de gente
pobre. Desaparecimentos
atingem muito mais as
pessoas de baixa renda.

Ha um desafio relacionado a
adequacao do atendimento a
realidade de familias muito
humildes, que sao as mais
frequentes.

Eu me senti culpado
pelo desaparecimento
da minha mae.

O jeito de a pessoa contar a
histéria afeta o tratamento da
questao pelos profissionais de
seguranca publica.

Ilustragao: MindLab
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No Brasil, ha uma desvalorizacao
da pauta de pessoas desaparecidas
em diferentes niveis.
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No Brasil, ha uma desvalorizacao

da pauta de pessoas desaparecidas
em diferentes niveis.

Complicadores do problema

Desaparecimento vai até a
pagina 5. Nao tem interesse
politico. Ja estou cansada.

O atendimento a
populacao ndo condiz com
a importancia do tema:
servidores ndo se sentem
preparados e familias nao
se sentem acolhidas.

Ilustragao: MindLab
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No Brasil, ha uma desvalorizacao
da pauta de pessoas desaparecidas

em diferentes niveis.

Complicadores do problema

Desaparecimento vai até a
pagina 5. Nao tem interesse
politico. Ja estou cansada.

O atendimento a
populacao ndo condiz com
a importancia do tema:
servidores ndo se sentem
preparados e familias nao
se sentem acolhidas.

E muito dificil encontrar
servidor que queira trabalhar
com amor em uma divisao de
pessoas desaparecidas

A cultura organizacional
valorizada na seguranca publica é
a de apuracao de crimes ("tiro,
porrada e bomba"), enquanto
pautas como a das pessoas
desaparecidas sao desvalorizadas.

Ilustragao: MindLab
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No Brasil, ha uma desvalorizacao
da pauta de pessoas desaparecidas

em diferentes niveis.

Complicadores do problema

Desaparecimento vai até a
pagina 5. Nao tem interesse
politico. Ja estou cansada.

O atendimento a
populacao ndo condiz com
a importancia do tema:
servidores ndo se sentem
preparados e familias nao
se sentem acolhidas.

E muito dificil encontrar
servidor que queira trabalhar
com amor em uma divisao de
pessoas desaparecidas

A cultura organizacional
valorizada na seguranca publica é
a de apuracao de crimes ("tiro,
porrada e bomba"), enquanto
pautas como a das pessoas
desaparecidas sao desvalorizadas.

Hoje, se a investigacao aponta
que o desaparecido esta em
Manaus, eu preciso ter um
delegado caridoso l& para me
ajudar.

Nao ha um aparente interesse
politico nem iniciativas de
unificacao nacional da pauta, de
forma que ha varias acdes em
nivel local e elas nao se
conectam.

Ilustragao: MindLab
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OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS

Para o projeto Perséfone (SENASP + GNova)

As familias nao s6 nao sabem o
que fazer quando alguém
desaparece, como acabam
tomando decisoes equivocadas.

Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos facilitar uma
boa tomada de decisao das
familias no momento do
desaparecimento?

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos repensar a

experiéncia de atendimento a

familiares reportando
desaparecimentos?

Exemplos de projetos:
Capsulas de conteldo,
campanha informativa,
estratégias de comunicacao

Exemplos de projetos:
Protocolo de atendimento a
familiares, passo a passo da
experiéncia de reportar um
desaparecimento
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OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS

Para o projeto Perséfone (SENASP + GNova)

As familias nao s6 nao sabem o
que fazer quando alguém
desaparece, como acabam
tomando decisoes equivocadas.

Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Para outros projetos da SENASP/MJ

No Brasil, ha uma
desvalorizacao da pauta de
pessoas desaparecidas em
diferentes niveis.

-

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos facilitar uma
boa tomada de decisao das
familias no momento do
desaparecimento?

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos repensar a
experiéncia de atendimento a
familiares reportando
desaparecimentos?

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos contribuir
para incluir o tema na agenda
politica?

Exemplos de projetos:
Capsulas de conteldo,
campanha informativa,
estratégias de comunicacao

Exemplos de projetos:
Protocolo de atendimento a
familiares, passo a passo da
experiéncia de reportar um
desaparecimento

Exemplos de projetos:
Delegacias especializadas,
sistema Unico de dados,
capacitacao de profissionais,
construcao de narrativas
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Diante das oportunidades identificadas

e do estagio atual de desenvolvimento da
Politica Nacional de Pessoas
Desaparecidas...

Qual seria o foco mais estratégico e
inovador para o projeto da SENASP em
parceria com o GNova?
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OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS

Para o projeto Perséfone (SENASP + GNova)

As familias nao s6 nao sabem o
que fazer quando alguém
desaparece, como acabam
tomando decisoes equivocadas.

Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos facilitar uma
boa tomada de decisao das
familias no momento do
desaparecimento?

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos repensar a

experiéncia de atendimento a

familiares reportando
desaparecimentos?

Exemplos de projetos:
Capsulas de conteldo,
campanha informativa,
estratégias de comunicacao

Exemplos de projetos:
Protocolo de atendimento a
familiares, passo a passo da
experiéncia de reportar um
desaparecimento



OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS

Para o projeto Perséfone (SENASP + GNova)

Foco escolhido: abrangéncia
e ramificacdes possiveis

Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos repensar a
experiéncia de atendimento a
familiares reportando
desaparecimentos?

Exemplos de projetos:
Protocolo de atendimento a
familiares, passo a passo da
experiéncia de reportar um
desaparecimento
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CICLODEVIDADO PROJETO

ENTENDIMENTO OBSERVA(;AO |DEACAO PROTOTIPAGEM | TESTE IMPLEM ENTACAO
PROCESSOS ;| Compreensdoe Imersdo na reali- Definicao do pro- Priorizacédo de Avaliacao no Implementacao
analise do proble- dade do usudrio blema ideias mundo real em escala
na Geracao de insi- Criacao de solu- Materializacao de Refinamento de
ghts ¢oes solugoes solucoes

Validacao

RESPONSABILIDADES

—
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PROXIMOS PASSOS

e Pesquisas secundarias sobre o foco

e Geracdo e testes de ideias (ciclo 2)



OBRIGADA!

Joao Sigora
joao.sigora@enap.gov.br

Marcia Knop
marcia.knop@enap.gov.br

gnova.enap.gov.br

GNOVA
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4.5 ANEXO 4a - Alinhamento metodolégico: preparacao da ideacao



Julho e agosto de 2020

ALINHAMENTO
METODOLOGICO

Ciclo de imersao agil 2
#6 Preparacao

Aqui estao orientacdes a equipe como
preparacao e execucao dessa etapa.

Apoio metodolégico
Caio Werneck
Isabella Brandalise

GNOVA £
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ALINHAMENTO METODOLOGICO

O que aprendemos no ciclo 1

AGENDA Panorama do ciclo 2

03/08,

10h-11h Etapa 1: preparacao
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O que aprendemos na semana?

OQUEFUNC|QNQU'7 ...................................................................

PONTO DE ATENCAO

JSUGESTOES
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Sintonizando na mesma frequéncia
Como esta o planejamento dos projetos para esta semana?

Perséfone Segurados especiais LA-BORA! gov Hidrologiqués
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MODOS DE
TRABALHO

Ciclos iterativos e
experimentais, com
foco na realidade

EXPLORAR EXPERIMENTAR

FAZER

Experimentar é aprender,
testando hip6teses e
checando se a realidade
reage da forma esperada.
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ETAPAS DO PROJETO

1. Exploracao do desafio 2. Criacao de solucoes 3. Teste e validacao
01/06 13/07 02/08 23/08
IMERSAO AGIL 1: IMERSAO AGIL 2:
modo mais de explorar, tem como resultado modo mais de fazer, tem como resultado
uma boa pergunta com base na realidade. testes de ideias.
Produto: problema definido e geracao inicial Produto: recomendacdes com base nos
de ideias aprendizados dos testes

Subproduto: método de
imersao agil 2.0 consolidado



CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 10/07

1. Preparacao: 2. Foco do 3. Pesquisa com 4. Sintese de 5. Apresentacao
contexto do projeto: definicdo especialistas resultados e de insights
projeto do problema e pessoas aprendizados 13 - 23/07
1-12/06 15 - 24/06 impactadas 06 - 10/07

25-03/07

Mapa do Ficha de Ficha de perfis Mapa de insights Oportunidades
contexto mergulho




CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 23/07

1. Preparacao:
contexto do
projeto
01-12/06

1.1 Oficina de
abertura
01 - 05/06

1.2 Acompanha-
mento com a
equipe

08 -11/06

1.3 Apresentacao
do mapa do
contexto

12/06, as 16h

2. Foco do
projeto: definicéo
do problema

15 -24/06 P

2.1 Orientacoes
para equipe
15/06, a tarde

2.2 Acompanha-
mento com a
equipe 17/06

2.3 Oficina de
definicao do
problema

(18 - 19/06)

2.4 Ficha de
mergulho validada
(24/06)

3. Pesquisa com
especialistas

e pessoas
impactadas
25/06 - 03/07

3.1 Recrutamento
25/06-26/06

3.2 Roteiros
25/06 - 26/06

3.3 Campo
29/06 - 01/07

3.4 Sistematizacao
02 - 03/07

4. Sintese de
resultados e
aprendizados
06 - 10/07

4.1 Analise dos
dados
06 - 07/07

4.2 Sistematizacao
07 - 08/07

4.3 Geracao de
insights

09 -10/07

5. Apresentacao
de insights
13 - 23/07

5.1 Refinamento
14 -17/07

5.2 Apresentacao
para dirigente
14 - 24/07

COMPLETO!
x4




CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 04/09

6. Preparacao:
inspiracdes e
ideias iniciais
27/07 - 07/08

7. Foco: conceito,
protétipos +
preparacdo
testes

10 -21/08

8. Testes com
pessoas que
importam
24—04409

24 - 28/08

9. Sintese:
consolidagdo de
resultados

068—311/69
31/08 - 04/09

10. Apresentacao
final

+H4—18/09
(a definir por
equipe)

Mapa de
possibilidades

Conceito + foco
do mergulho

Ficha de
prototipos

Consolidacao de
resultados

Recomendacoes




6. PREPARACAO: inspiracao eideias iniciais
MISSAO

Vamos comecar o segundo ciclo coletando novas
informacdes para transformar as oportunidades levantadas
em um foco para um novo mergulho no modo criacao.

Nossa equipe deve buscar referéncias inspiradoras, gerar
ideias iniciais de como abordar o problema no contexto
do projeto, e construir um documento que apresente as
possibilidades criadas pela equipe até o dia 07 de agosto,
as 17h.

Mapa de
possibilidades

27/07 - 07/08




CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 18/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito, 8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
inspiracoes e protoétipos + pessoas que consolidagdo de final
ideias iniciais preparacdo importam resultados F4—38+469

27/07 - 07/08 testes 24—04/69 68—31469 (a definir por
10 - 21/08 24 - 28/08 31/08 - 04/09 equipe)

6.1 Busca de
referéncias
27/07 - 31/07

6.2 Geracao de
ideias
30/07 - 05/08

6.3 Mapa de
possibilidades
06/08 - 07/08
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PASSO A PASSO (customizar por projeto)

Nessa etapa teremos 3 momentos diferentes:

REFERENCIAS IDEIAS POSSIBILIDADES
- Definir objetivo da - Criar espaco da - Indicar caminhos
busca: O que queremos equipe para registro de promissores
saber? ideias que surgirem
- Organizar
- Criar e compartilhar - Desenhar processo visualmente em um
ficha de referéncias generativo mapa de
com equipe parceira possibilidades

- Organizar referéncias
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REFERENCIAS

Outros projetos e experiéncias inspiradoras

O que é

Teste de perfis criativos da Adobe, E uma
ferramenta aberta que permite que qualquer
pessoa se auto-avalie em relagdo a 12 tipos de
perfis comportamentais.

Como ponto de partida, vamos olhar para
iniciativas existentes que ja abordaram

esse problema ou que desenvolveram 4
alguma coisa que possa nos inspirar.

Tipos criativos

httpsz//mycreativetype.com/the-creative-types/

0 que chama a atengao:
e auto-preenchimento
o formato divertido de preencher
e figuras nao-humanas (sem esteredtipos)
e todos sdo "bons" perfis
e possibilidade de compartithar
e visualizacdo de todos os perfis juntos
e pontos fortes e fracos de cada perfil
e com quem cada perfil combina

Vamos destrinchar o nosso foco em
perguntas sobre o que estamos buscando
e procurar 1-2 referéncias especificas para
cada uma, seja do mesmo contexto, de
situacOes analogas ou de tendéncias de
futuro.
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PERGUNTAS - Perséfone

O que estamos buscando?

Protocolos de atendimento a familiares
reportando desaparecimento

Servicos de atendimento em situacdes de
fragilidade emocional

Preparacao para escuta ativa

Pautas ressignificadas nos Gltimos 4 anos
dentro do MJSP
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GERACAO DE IDEIAS

Formas de responder ao nosso foco de projeto

Sabemos que as ideias surgem ao longo de
todo o projeto. Nessa etapa, a equipe deve
fazer acordos sobre onde registrar e como
circular as ideias.

Mesmo que pareca 6bvia ou maluca a
principio, uma ideia deve ser sempre bem
vinda. Ela pode ser um ponto de partida para
outros pensamentos. Ela pode ser combinada
com outras. Ela as vezes precisa sair para que
outra venha no lugar. Ela pode ser
desconstruida e tomar outras formas.

O QUE FAZER COMAS IDEIAS
(sugestoes)

- Mural de ideias

- Restricoes existentes como
ponto de partida

- Criar estimulos criativos
(contextos inesperados,
analogias, inversdo de sentido,
ideias extremas, etc)

- Coleta de imagens

- Desenhar ou criar alguma
visualizacao



Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova G‘

ATIVIDADES DE GERACAO DE IDEIAS

e Enviar lembretes para a equipe continuar interagindo PASSO A PASSO (sugestdo)

com as referéncias e registrar ideias no mural.

Elaborar proposta de requisitos de projeto com base
nas referéncias e ideias ja geradas para apresentar no
inicio da oficina.

Organizar mural de ideias agrupando a partir de
temas semelhantes e de requisitos.

Na oficina, dividir a equipe em grupos para gerar e
refinar ideias a partir dos requisitos (pensar na equipe
expandida da Diretoria para facilitar). Cada requisito
vira um "Como podemos" especifico.

Consolidar os resultados da oficina e construir mapa
de possibilidades

Por que estamos aqui hoje? Objetivo do
dia - 5 min

Contextualizagdo/como chegamos até
aqui - 10 min

Apresentacao dos requisitos de projeto -
10 min

Divisao em grupos por requisito - 5 min
Em cada grupo (imagem ou texto): - 40
min (x2)

a. Facilitadores chegam no grupo - 5 min
b. Geracao individual - 5 min

c. Geracao coletiva - 10 min

Intervalo - 10 min
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MAPA DE POSSIBILIDADES

Organizacao de caminhos possiveis

Vamos organizar o material gerado até
aqui, agrupando em temas que indiquem
caminhos possiveis para enderecar as

oportunidades de inovacao identificadas.

Esse material vai servir para orientar a
selecao de ideias e o desenvolvimento
de um conceito na préxima etapa.



OBRIGADO!

GNOVA



4.6 ANEXO 4b - Referéncias inspiradoras



30 de julho de 2020

Ciclo de imersao agil 2
#6 Preparacao para ideacao

Referéncias inspiradoras

Apoio metodolégico
Isabella Brandalise

GNOVA £
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AGENDA
30/07
14h30-16h30

Panorama do ciclo 2 (5 min)
Referéncias (60 min)
Pior ideia possivel (25 minutos)

Mural de ideias (25 min)



CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 10/07

1. Preparacao: 2. Foco do 3. Pesquisa com 4. Sintese de 5. Apresentacao
contexto do projeto: definicdo especialistas resultados e de insights
projeto do problema e pessoas aprendizados 13 - 23/07
1-12/06 15 - 24/06 impactadas 06 - 10/07

25-03/07

Mapa do Ficha de Ficha de perfis Mapa de insights Oportunidades
contexto mergulho




CICLO 1 (foco em explorar) - 01/06 a 23/07

1. Preparacao:
contexto do
projeto
01-12/06

1.1 Oficina de
abertura
01 - 05/06

1.2 Acompanha-
mento com a
equipe

08 -11/06

1.3 Apresentacao
do mapa do
contexto

12/06, as 16h

2. Foco do
projeto: definicéo
do problema

15 -24/06 P

2.1 Orientacoes
para equipe
15/06, a tarde

2.2 Acompanha-
mento com a
equipe 17/06

2.3 Oficina de
definicao do
problema

(18 - 19/06)

2.4 Ficha de
mergulho validada
(24/06)

3. Pesquisa com
especialistas

e pessoas
impactadas
25/06 - 03/07

3.1 Recrutamento
25/06-26/06

3.2 Roteiros
25/06 - 26/06

3.3 Campo
29/06 - 01/07

3.4 Sistematizacao
02 - 03/07

4. Sintese de
resultados e
aprendizados
06 - 10/07

4.1 Analise dos
dados
06 - 07/07

4.2 Sistematizacao
07 - 08/07

4.3 Geracao de
insights
09 - 10/07

5. Apresentacao
de insights
13 - 23/07

5.1 Refinamento
14 -17/07

5.2 Apresentacao
para dirigente
14 - 24/07




OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS

Para o projeto Perséfone (SENASP + GNova)

Foco escolhido: abrangéncia
e ramificacdes possiveis

Nao ha preparo de servidores
nem protocolo de atendimento
a familiares reportando
desaparecimentos.

Qual é a oportunidade aqui?
Como podemos repensar a
experiéncia de atendimento a
familiares reportando
desaparecimentos?

Exemplos de projetos:
Protocolo de atendimento a
familiares, passo a passo da
experiéncia de reportar um
desaparecimento



CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 04/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito, 8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
inspiracdes e protétipos + pessoas que consolidacdo de final
ideias iniciais preparagéo importam resultados (a definir por
27/07 - 07/08 testes (a definir por (a definir por equipe)

10 - 21/08 equipe) equipe)

Mapa de Conceito + Aprendizados Consolidacao de Recomendacoes
possibilidades protétipo resultados




CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 04/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito, 8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
inspiracoes e protoétipos + pessoas que consolidagdo de final
ideias iniciais preparacdo importam resultados (a definir por
27/07 - 07/08 testes (a definir por (a definir por equipe)

10 - 21/08 equipe) equipe)

6.1 Busca de
referéncias
27/07 - 31/07

6.2 Geracao de
ideias
07/08

6.3 Mapa de
possibilidades
07/08




6. PREPARACAO: inspiracao eideias iniciais
MISSAO

Vamos comecar o segundo ciclo coletando novas
informacdes para transformar a oportunidade levantada em
um foco para um novo mergulho no modo criacao.

Agora iremos buscar referéncias inspiradoras, gerar ideias
iniciais de como abordar o problema no contexto do projeto,

e construir um documento que apresente as possibilidades Mapa de
criadas pela equipe até o dia 07 de agosto as 17h. possibilidades

27/07 - 07/08
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REFERENCIAS

Outros projetos e experiéncias inspiradoras

O que é&

Teste de perfis criativos da Adobe, E uma
ferramenta aberta que permite que qualquer
pessoa se auto-avalie em relagdo a 12 tipos de
perfis comportamentais.

Como ponto de partida, vamos olhar para
iniciativas existentes que ja abordaram

problema semelhante ou que 4|
desenvolveram algo que possa nos inspirar.

Tipos criativos

httpsz//mycreativetype.com/the-creative-types/

0 que chama a atengao:
e auto-preenchimento
o formato divertido de preencher
e figuras nao-humanas (sem esteredtipos)
e todos sdo "bons" perfis
e possibilidade de compartithar
e visualizacdo de todos os perfis juntos
* pontos fortes e fracos de cada perfil
e com quem cada perfil combina

Vamos destrinchar o nosso foco em
perguntas sobre o que estamos buscando e
procurar 1-2 referéncias especificas para
cada uma, seja no mesmo contexto, em
situacOes analogas ou na linha de
tendéncias de futuro.
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PERGUNTAS - Perséfone

O que estamos buscando?

Servicos de atendimento em situacdes
de fragilidade emocional

Protocolos de atendimento a familiares
reportando desaparecimento

Preparacao para escuta ativa

Pautas ressignificadas nos Gltimos
4 anos dentro do MJSP

Como podemos repensar a
experiéncia de atendimento a
familiares reportando
desaparecimentos?




Servicos de atendimento em situacdes de fragilidade emocional

O que é:

Espaco implementado pelo governo portugués com
o objetivo de reunir varios servicos de entidades
governamentais diferentes para trazer facilidade e
agilidade para o cidadao portugués. Uma das
iniciativas implementadas no ambito desse espaco é
o0 "Balcao do ébito".

O que chama a atencao:

e Integracado de servicos

e Profissionais especializados e treinados para
momento de fragilidade emocional

e Cuidados para preservar privacidade e reduzir
ruido

e Site com senhas e fluxo de senhas

e Uniformidade grafica e diferenciacdo do
espaco (sinalizacdo que orienta o caminho)

e Atendimento online

Nome da iniciativa:

Loja do Cidadao

Link

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.


https://www.ama.gov.pt/web/agencia-para-a-modernizacao-administrativa/lojas-do-cidadao#:~:text=A%20Loja%20de%20Cidad%C3%A3o%20%C3%A9,em%20Lisboa%20%2D%20Laranjeiras%20e%20Porto.

Servicos de atendimento em situacdes de fragilidade emocional
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e
LOCAL E ATORES Atardences do
Cem L
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Recepcac

Triagem

Vahidacdo de documentos e recebimento de
guia e pagamento

Pa;

0 do gua para & documentos

EMOGOES Confuso Inconformado
PENSAMENTOS A fist tos “Ndo gestaria nem de repetir o que owvi do atendente”

(scbre a possbdidade do documento sumir)

do Centrar”

informacses Consaguir encontrar
DIFICULDADES contraditorias o tados o5
mcompletas documentos
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s documentos, poie podem sumir do sistema)

Nome da iniciativa:

Servico de exumacao de corpos
Link:

P~ | |
T
REUNIR K AGUA

1, Aguard
do cematé
2.500¢8
ndo ligar
wolta

456 mese

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secreta
rias/saude/vigilancia_em_saude/index.php?p=2

17702

O que é:

Mapeamento da jornada do servico de exumacao
realizado pela Prefeitura de Sdo Paulo para
digitalizacao desse servico, registrando acdes,
emocoes, locais, tempo etc. de cada etapa sob a
perspectiva da pessoa que solicita o servico.

O que chama a atencao:
e Papel decisivo dos servidores que fazem
atendimento ao publico - ja desenvolveram
uma série de taticas para lidar com o
luto/raiva etc.
e Falta de privacidade com os dados dos
solicitantes (ficavam publicos pelo SEI)

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.



Protocolos de atendimento a familiares reportando desaparecimento

missing -
pPUSEND IEERRNET O CET INVOLVED  ABOUT
people i AR | 000D

Home  How We Can Help Yau | Someone | Know is Missing | fleporting sameone missing | How to report someone missing

Reporting someone How to report someone missing
MiSSINg - -
RN £

A disappearance should be reported
immediately if the person is felt to be
at risk or unsafe.

1F you think that somecne you know is missing, the

police shoutd be your st paint of contact. You

can contact them on 101 or visit your local police

n is a <hid, or you think that

call 995,

re whether someone s missing

Nome da iniciativa:
Missing People

Link:
https://www.missingpeople.org.uk/how-we-can-help

/families-and-friends/reporting-a-missing-person/87
8-how-to-report-someone-missing.html

O que é:
Organizacao que trabalha com busca de pessoas
desaparecidas na Inglaterra.

O que chama a atencao:
e Lista deinformacdes que a policia vai solicitar
aos familiares
e Linha direta (ligacao, SMS ou email)
e Site proprio

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.



Protocolos de atendimento a familiares reportando desaparecimento

Nome da iniciativa:

PLID MPESP

Link: http://www.mpsp.mp.br/portal/page/portal/plid

O que é:

O PLID é o Programa de Localizacao e Identificacao de
Desaparecidos' do Ministério Publico do Estado de Sao
Paulo.

O Programa efetua um cadastro de desaparecimentos
que usa e sistematiza dados de diversas fontes, assim
auxiliando no processo de localizacdo e/ou identificacao
de pessoas desconhecidas.

O que chama a atencao:

e Trabalha com equipe multidiscilplinar

e Interage com outros érgaos publicos e privados

e Realiza cadastro de desaparecimento de pessoa
(desde que ja tenha BO registrado) e busca
informacdes no sistema denominado SINALID com
intuito de buscar pessoas desaparecidas.

e  Site proprio

e Recomendacédo de registrar BO imediato

e  Cartilha de orientacdes

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.


http://www.mpsp.mp.br/portal/page/portal/plid

Protocolos de atendimento a familiares reportando desaparecimento

DESAPARECIDOS

Nome da iniciativa:

SOS DESAPARECIDOS

Link: https://www.pm.sc.gov.br/sos-desaparecidos

O que é:

Foca em missdes de atendimento e resposta ao
desaparecimento, priorizando as criancas e adolescentes.
O Programa ainda cria a coordenadoria de pessoas
desaparecidas da PMSC.

O que chama a atencao:

e Cria fluxo de atendimento destinados aos policiais
militares de Santa Catarina;

e  Estabelece criacao de banco de dados préprio;

e Divulga informacdes e imagens de pessoas
desaparecidas (em forma de um mural no site);

e  Pagina propria dentro do site da Policia Militar do
Estado

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.


https://www.pm.sc.gov.br/sos-desaparecidos

DIVISAQ DE

DESAPARECIDOS

SMDHC

Nome da iniciativa:
Divisao de Localizacao de
Familiares e Desaparecidos -

Prefeitura de Sao Paulo
Link:
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/direito

s_humanos/desaparecidos/index.php

Protocolos de atendimento a familiares reportando desaparecimento

O que é:

O servico que a Divisao de Localizagao Familiar e
Desaparecidos desenvolve esta empenhado em melhorar
o conhecimento e a compreensao de problemas
relacionados ao desaparecimento de pessoas e aumentar
a conscientizacao sobre a experiéncia do impacto nos
familiares quando um ente querido esta desaparecido.

O que chama a atencao:

e Sijte préprio

e  Facebook proprio, com divulgacao de pessoas
desaparecidas e encontradas

e  Possui historico de localizacao de pessoa

e Realiza cadastro de desaparecimento de pessoa
(desde que ja tenha BO registrado)

e  Materiais para a familia e para profissionais
(checklist/protocolo)

e Video

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.


https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/direitos_humanos/desaparecidos/index.php
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/direitos_humanos/desaparecidos/index.php

Protocolos de atendimento a familiares reportando desaparecimento

Nome da iniciativa:

Caso de Minas Gerais
Link

O que é:
Protocolo de atendimento do estado de MG.

O que chama a atencao:

Frequentemente recebem o primeiro contato
por telefone (carro oficial para transportar
familiares que nao conseguem custear)
Entrevista inicial e encaminhamentos de
casos especificos (ex: delegados, psicélogos)
BO com campos parametrizados

Sistema de busca junto a outras instituicoes
Cartaz padronizado

Ap6s 5-10 dias possivel retorno aos familiares

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.



Nome da iniciativa:

Centro de Valorizacao da Vida (CVV) -
Organizacao s/ fins lucrativos

Link

WWWw.cvv.org.br



https://www.cvv.org.br/wp-content/uploads/2017/05/guia_CVV_facilitadores_DIGITAL.pdf
https://www.cvv.org.br/wp-content/uploads/2017/05/manual_prevencao_suicidio_profissionais_saude.pdf

MANUAL PRATICO

DE APARECIDOS

Nome da iniciativa:
Acompanhamento de familias de Pessoas
Desaparecidas - Manual Pratico

Link:
https://www.icrc.org/pt/publication/acompanhamento-das-

familias-de-pessoas-desaparecidas

Experiéncia internacional;

Elaboracao de manual préprio com orientacdes de



https://www.icrc.org/pt/publication/acompanhamento-das-familias-de-pessoas-desaparecidas
https://www.icrc.org/pt/publication/acompanhamento-das-familias-de-pessoas-desaparecidas

GUIDELINES
ON MENTAL
HEALTH AND
PSYCHOSOCIAL
SUPPORT

Nome da iniciativa:
Acompanhamento de familias de Pessoas

Desaparecidas - Manual Pratico

Link:
https://shop.icrc.org/quidelines-on-mental-health-and-psy
chosocial-support-pdf-pr

Experiéncia internacional;
Equipe multidisciplinar;
Guia de escuta ativa e abordagem psicossocial.



https://shop.icrc.org/guidelines-on-mental-health-and-psychosocial-support-pdf-pr
https://shop.icrc.org/guidelines-on-mental-health-and-psychosocial-support-pdf-pr

Nome da iniciativa:
Escuta psicanalitica

Link




Pautas ressignificadas nos Gltimos 4 anos dentro do MJSP

O que é:

Apoio aos estados com investimentos para
consolidar a estrutura fisica (parque de
equipamentos) dos laboratérios e qualificacdo

BANCO NACIONAL DE el

O que chama a atencao:

e Mudanca de incentivos para os estados

e (Capacitacao de servidores

e Todos os estados com laboratérios
inaugurados

e Metas para o estados vinculadas ao fundo
a fundo

e Projeto com conexao com a pauta de
pessoas desaparecidas

PERFIS GENETICOS

Nome da iniciativa: e Atrelada a acordos de cooperacao técnica
Rede integrada de banco de perfis com estados

genéticos

Link

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.



Pautas ressignificadas nos Gltimos 4 anos dentro do MJSP

Nome da iniciativa:

Naturalizacao de estrangeiros
Link

O que é:
Mudancas legais para remodelar o processo.

O que chama a atencao:
e Reducao drastica do tempo de
atendimento (até 30 dias)
e Mudancas legais para remodelamento do
processo
e Atrelamento da transferéncia de recursos
a acordos de cooperacao

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.



Pautas ressignificadas nos Gltimos 4 anos dentro do MJSP G'

Nome da iniciativa:
Acolhimento de pessoas

dependentes de drogas e alcool
Link

O que é:

3000 vagas para acolhimento de dependentes
de drogas e alcool em comunidades
terapéuticas.

O que chama a atencao:
e Articulacao com a rede de assisténcia
social

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.



Pautas ressignificadas nos Gltimos 4 anos dentro do MJSP

Nome da iniciativa:

Atendimento a refugiados
Link

O que é:

O que chama a atencao:
e Agilidade na hora de "baixar" processos
e Eliminacao da necessidade de revisao
duplicada

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.



Pautas ressignificadas nos Gltimos 4 anos dentro do MJSP

Nome da iniciativa:

Equipagem dos conselhos tutelares
Link

O que é:

O que chama a atencao:

e Estabelecimento de padrao minimo de
equipagem que os conselhos tutelares
deveriam ter

e Entrega dos bens diretamente pelo
fornecedor

e Eliminacao da necessidade de convénios

Marcar de branco no maximo 3 pontos que mais chamaram a
atencdo em cada iniciativa.
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SINTESE DO QUE MAIS CHAMOU
ATENCAO NAS REFERENCIAS

Possiveis requisitos do projeto

Acompanhamento do procedimento (resposta para as
familias)

Metas para o estados

Capacitacao de servidores

Diferenciacao do espaco

Lista de informacdes que a policia vai solicitar

Linha direta
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APIOR IDEIA POSSIVEL

Anti-referéncias

O que seriam ideias ruins, terriveis,
desastrosas para lidar com 0 nosso
desafio de design?

Vocés terao 5 minutos para,
individualmente, escrever algumas dessas
ideias nos slides a seguir.
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CHRISTHIANE

Piores ideias possiveis:

° Nao dar importancia ao que a pessoa que vai reportar
sobre o desaparecimento;

e Nao dar um feedback em relacado ao caso em
andamento;

e  Comparar em grau de importancia os casos de
desaparecimento com outros de maior relevancia;

e Naoinformar a pessoa que busca o desaparecido como
esta deve proceder, o que fazer ou nao fazer;

e Nao registrar 0 B.O,;
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PATRICIA

Piores ideias possiveis:

Divulgue nas redes sociais

Faca busca antes de procurar a delegacia

Nao faca nada que logo a pessoa aparece
Registre logo e va pra sua casa...

Avisaremos quando tivermos alguma informacao
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HELENA

Piores ideias possiveis:

Recusa a registrar o BO;

Desqualificar o discurso do familiar;

Nao ter empatia no atendimento;

Responsabilizar o préprio familiar pelo
desaparecimento da pessoa;

Criar hipo6teses de motivacdo para desaparecimento
voluntario, mesmo sem dados suficientes;

Dizer para o familiar “vocé esta se preocupando a toa. A
pessoa voltara em breve”

Acusar o proprio desaparecido de comportamento
criminoso ou perjorativo.

Mentir para o familiar e fingir que ha uma investigacao
em andamento
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CLAUDETE

Piores ideias possiveis:

e Nao divulgar a sociedade a forma de atuar num

momento de desaparecimento
e  Tratar o cidadao que vem reportar o desaparecimento
com indiferenca, nao mostrando interesse
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FABIANO

Como podemos repensar a experiéncia de
atendimento a familiares reportando
desaparecimentos?

Piores ideias possiveis:

e Desconsiderar totalmente desaparecimentos registrados em
redes sociais

e  Culpar o familiar pelo desaparecimento da pessoa
e Nao ter um protocolo humanizado de atendimento

e  Manter apenas atendimento presencial para registro da
ocorréncia de desaparecimento
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ATRIBUTOS INDESEJAVEIS

e  Tratar o cidadao que vem reportar o
desaparecimento com indiferenca

e  Responsabilizar o préprio familiar pelo
desaparecimento da pessoa;

e Nao dar um feedback em relacdo ao caso em
andamento;

e  Acusar o proprio desaparecido de
comportamento criminoso ou pejorativo

e  Pouca flexibilidade nas formas de reportar
desaparecimento

e Naoinformar a pessoa que busca o
desaparecido como esta deve proceder

e  Mentir para o cidadao

e Negar atendimento




OBRIGADA!

GNOVA



4.7 ANEXO 4c - Oficina de ideacao



07 de agosto de 2020

JANELA GNOVA

Ciclo de imersao agil
#6 Preparacao
Oficina de ideacao

Apoio metodolégico
Isabella Brandalise

GNOVA £
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OFICINA DE GERACAO DE IDEIAS

AGENDA
07/08
14h30-17h

Apresentacoes - 10 min

Como chegamos até aqui? - 10 min
Requisitos de projeto - 10 min

1° rodada de geracao de ideias - 40 min
22 rodada de geracao de ideias - 40 min

Consolidacao das ideias - 30 min



CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 04/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito, 8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
inspiracdes e protétipos + pessoas que consolidacdo de final
ideias iniciais preparagéo importam resultados (a definir por
27/07 - 07/08 testes (a definir por (a definir por equipe)

10 - 21/08 equipe) equipe)

Mapa de Conceito + Aprendizados Consolidacao de Recomendacoes
possibilidades protétipo resultados




CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 04/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito, 8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
inspiracoes e protoétipos + pessoas que consolidagdo de final
ideias iniciais preparacdo importam resultados (a definir por
27/07 - 07/08 testes (a definir por (a definir por equipe)

10 - 21/08 equipe) equipe)

6.1 Busca de
referéncias
27/07 - 31/07

6.2 Geracao de
ideias
07/08

6.3 Mapa de
possibilidades
07/08




REQUISITOS
DO PROJETO

Perguntas especificas
para a geracao de
ideias, partindo do
nosso foco.

Foco do projeto

Como podemos
repensar a experiéncia
de atendimento a
familiares reportando
desaparecimentos?

Requisito 1

Como podemos oferecer
flexibilidade nas formas de
reportar desaparecimentos?

Requisito 2

Como podemos profissionalizar o
atendimento a familiares para
que ele ocorra com respeito e
sem pré-julgamentos?

Requisito 3

Como podemos oferecer aos

familiares uma visao geral do
processo e de seus direitos e

deveres?

Requisito 4

Como podemos adequar o
atendimento a realidade de
familias muito humildes e de
baixa instrucao?

Requisito 5

Como podemos facilitar que os
agentes de seguranca publica
sigam protocolos de atendimento
e acompanhamento da familia?

Requisito 6

Como podemos propiciar
acolhimento e escuta ativa para
familiares ao reportar um
desaparecimento?



Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova

DIVISAO EM GRUPOS

GRUPO1 GRUPO 2 GRUPO3
Débora, Helena, Evandro, Carla, Patricia,
Christhiane, Claudete, Lucas, Neusivan, Larissa,
Guilherme, Frederico Fabiano
Renato
FACILITADORES
ROdi_‘da 1  Requisito 1 Requisito 3 Requisito 5
40 min Requisito 2 Requisito 4 Requisito 6 Marcia: Requisitos 1 e 2
Isa: Requisitos 3 e 4
Joao: Requisitos 5e 6
ROd?da 2 Requisito 5 Requisito 1 Requisito 3
40 min Requisito 6 Requisito 2 Requisito 4
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NOSSOS ACORDOS PARA
A GERACAO DE IDEIAS

Quantidade Ideias doidas sao
importa encorajadas

Construa sobre
ideias dos outros

Evite julgar as ideias
nesse momento
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DO YOU HAVE AN (DEA FOR
YOUR STORY YET?

NO, I'M
WAITING FOR
INSPIRATION .

b

You CANT JUST TURN ON

CREATIVITY LIKE A FAUCET,

You HAVE TO BE IN THE
RIGHT MoOD.
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DIVISAO DOS GRUPOS

Salas Simultaneas

O anfitrido esta convidando vocé para ingressar na

Sala Simultanea:

Mais tarde

Ingressar em Sala Simultanea

i Clique em Ingressar em Sala Simultanea
! (Join Breakout Room, na vers@o em inglés)
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CASO PRECISE DEAJUDA

Ask for Help

You can invite the host to this Breakout Room for
assistance.

O

Record Ask for Help

Leave Breakout Room

Quando estiver na sala simultanea, :
clique em Ask for help se precisar de ajuda do E
nosso time :



Requisito 1
Como podemos oferecer flexibilidade nas formas de reportar
desaparecimentos?



MURALDE Requisito 1 Provocacao: Qual foi

INSPIRA(;()ES Como podfemos oferecer flexibilidade nas formas de reportar o atendimento mais
desaparecimentos?

flexivel que vocé ja
recebeu?

timren
JISTIC0 Policial
Delegacia eletronica mm—m

Call, text or email 116 000

Missing People's helpline is free, and availble 24/7.
If a friend or relative has gone missing and you
need support and advice call or text 116 000 or
email 116000@missingpeople.org.uk.




MURALDE
IDEIAS

Requisito 1

Como podemos oferecer flexibilidade nas formas de reportar
desaparecimentos?

Construcao de registro
precario/preliminar
(menos formal e
temporario) realizavel
via internet

Pulverizacao de
postos fisicos para
registro, diferentes
de delegacia (POFs,
CTs, etc)

Contato via Contato oficial em
whatsapp midias sociais, como Checklist dos Creio que o registro pela
Instagram facebook primeiros passos internet seria ideal. Mas
! disponivel primeiramente teriamos
Isponiv que ter, no caso de
criangas uma identidade.
Redirecionamento para canais oficiais
Quando escreverem no Facebook/whatsapp/instagra Campanhas Abordagem nas

google pergunta sobre
desaparecimento: surgir
espontaneamente canal
de suporte

m terem identificador de
situagoes de
desaparecimento e indicar
canal oficial (ex. suicidio)

publicitarias sobre o
tema

escolas

Preparacao dos profissionais

Nas delegacias online: ter
um destaque para que a
pessoa consiga encontrar
facilmente onde reportar
um desaparecimento

registrar o0 B.O,,
informar sobre o
tema

Aplicativo que possa

Integracao entre os
sistemas, seguranca,
salde, institutos
periciais de modo a
orientar
adequadamente

Ter um nimero especifico
para reportar
desaparecimento com
profissionais treinados para
realizar o acolhimento
emocional do 'reportante’
(tipo CVV)

Ter nas delegacias
profissionais formados
para atuarem na
recepcao desse tipo de
denuncia (ex: situagoes de
violéncia sexual)

Contato especifico
com equipe
multifuncional a
depender do caso

Dispor de
profissionais
adequados
conforme a
necessidade

Quando for reportado
desaparecimentos por
alguma via virtual, ter
profissionais prontos para
entrarem em contato com a
pessoa por telefone




Observacoes:

Descentralizar os
atores (um Centro,
orgaos, pessoas,
entidades parceiros)
capazes de receber
a demanda do
desaparecimento

Disponibilizar
atendimento
telefénico gratuito
(0800).

Pensar em
possibilidades de
fazer descricao do
histérico de
desaparecimento

autoinstrucionais.

NEM TODAS AS
VITIMAS DO
DESAPARECIMENTO
POSSUEM
RECURSOS

| em boletins virtuais, |

~ TECNOLOGICOS




Requisito 2
Como podemos profissionalizar o atendimento a familiares para que
ele ocorra com respeito e sem pré-julgamentos?



M U RAL D E Requisito 2 Provocacao: Quais

0 issi i [ ili sao as caracteristicas
INSPIRACOES Como podemos profissionalizar o atendimento a familiares para que

- AT do servico mais
ele ocorra com respeito e sem pre-julgamentos? profissionalizado que

vocé conhece?

Provocacao: Como

COMUNIDADE evitar que pessoas
DE PRATICA sejam tr.atadas cle
VIRTUAL ‘” forma diferente?
ACOMPANHAMENTO
DAS FAMILIAS
DE PESSOAS ‘
DESAPARECIDAS
C Sequrancae
respeito para todos

Cddigo de Conduta da Uber



https://www.uber.com/br/pt-br/safety/uber-community-guidelines/

MURALDE
IDEIAS

Ter um grupo
nacional para troca
de experiéncias

Requisito 2

Como podemos profissionalizar o atendimento a familiares para que
ele ocorra com respeito e sem pré-julgamentos?

Buscar profissionais
especializados para
capacitar os
agentes.

Realizar pesquisas

familias de pessoas
desaparecidas

de satisfacao com as

Delegacias
especializadas.
Pessoal treinada
para casos de
desaparecimentos

Apresentar
relatérios semestrais
sobre o diagnéstico
de
desaparecimentos/

Capacitacoes dos
profissionais
diversos, inclusive
nas academias de
policia

Oficina vivenciais e
sensibilizadoras:
como seria estar na
pele de quem vive
iss0?

Pessoas com historias de
desaparecimento na
familia devem participar
da formulacao desse
momento formativo

Cursos para agentes
publicos na esfera
federal.

atendimento

"Matriciamento”: delegacias e
outros 6rgaos de denuncia
terem apoio de profissionais
de outras areas que possam
estar juntos durante o
atendimento

Dispor de
atendimento
personalizado

Identificar nas equipes
oficiais profissionais
que estao mais
sensibilizados para o
tema

Levantar historias de
desaparecimentos dentro
da corporacao policial
para que haja
sensibilizagao por pares

Sensibiizacao/Imers
ao dos profissionais
sobre o tema

Campanhas nas
escolas e hospitais e
rede hoteleira.

Campanhas de
sensibilizacdo (o audio

diversos relatos é
sensibilizador pro tema)

que foi vocés fizeram com

Estratégia de

responsabilizacao
de condutas
inadequadas

“cliente oculto”, com

Ter um canal de
ouvidoria especifico
para casos de
pessoas
desaparecidas

Servico de Ouvidoria
dentro das
instituicoes
especializadas para
garantir a qualidade
dos atendimentos




Montagem de
equipes policiais
especializadas a
partir de selecao por
perfil
profissiografico

Premiacao de boas
praticas e atores




Requisito 3
Como podemos oferecer aos familiares uma visao geral do processo e
de seus direitos e deveres?



M U RAL D E Requisito 3 Provocacao: Como

INSPIRACGES Como podemos oferecer aos familiares uma visao geral do processo e ‘f"fOflmaf e ajudar as
L. amilias a tomarem
de seus direitos e deveres? boas decisdes em um

momento sensivel?

Desapareceu, e agora? Orientagao

Cartilha de
Enfrentamento ao

D i I I = L . DN Adulto desaparecido i

Procedimento

= - - -~ s = N — Assim que se perceber uma mudanca de rotina,
Orientacoées e direitos na busca D, e — s el sy b byt
- J - g oy — pessoa em questio e perguntar a parentes,
de uma pessoa desaparecida — ¥ s = ooe narados vormoe. v oo famares o
£ P S , devem procurar o Departamento de Policla mais. anga
- proximo para formakizar o desaparecimento.

Sobre o1

"Existe um mito de que & preciso esperar 24h,
48h para comunicar o desaparecimento. N&o é Uma vez pe
0. Ele deve ser i de ou adolesce
imadiato” comunicad
N 4 local onde &
Procuror outros 3 = Leve foto atual da pessoa & algum comprovante otima vez, |
Srgaos pablicos X —— ) = de residéncia. propria fam|
que pessam —— decomidas i
cuxiliar no ) Consulte também &s listas de pessoas ndo Iimportantes
busco Identiicadas no lado direito desta pagina, identificar te
informagbe
Deveres da familia AlLsida B
dezembro |

1. Tentar rastrear os ltimos passos da pessoa




MURALDE
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Requisito 3

Como podemos oferecer aos familiares uma visao geral do processo e
de seus direitos e deveres?

canal unico

Criar um canal de
suporte especifico
para o tema (“SOS
Desaparecidos”)

Criar um “0800” -
SAC para o tema

Criar orgao de
referencia para o
tema com
profissionais
treinados e
sensibilizados com a
tematica

Capacitar (ou criar)
as Delegacias
Especializadas

prevencao

Criar 0 “més do
desaparecido”

outubro rosa)

(assim como existe o

Execucao de
campanhas
periodicas fixas

sobre o assunto (p.e.

HIV do MS)

"Em qual ocorréncia da
seguranca publica as
pessoas tém nocao do
processo? Acho que
nenhuma"

popularizar o tema

Fortalecimento de
campanhas
preventivas em
regides fronteiricas

Divulgar em escolas

Disque - Ajuda / O
que fazer em caso
de desaparecimento

Discagem rapida
com mensagem
gravada sobre o que
e como fazer, bem
COMo opgao para
falar com atendente
para registrar a
ocorréncia

Baralho dos passos
para a busca - um
game pra ensinar
criancas/adolescentes
no que fazer

Divulgar em escolas
por meio de
programas
permanentes como
o do Proerd

Eleicao de
“embaixadores”/
garotos/as
propaganda para o
tema (celebridades
populares)

Produtos de
comunicacdo de massa
populares (novelas,
youtubers)
popularizando o tema

Sensibilizar os meios

Orientar em canais
de comunicacao de
longo alcance (radio
e TV) e midias
sociais

de comunicagdes

Popularizar o

Assunto na escola -
aprender como tem
a "brigada de
incéndio"

Divulgacao sobre o
tema em ambientes
escolares

Divulgar na Voz do
Brasil orientacdes

assunto, criar
referéncias mais
préximas




materiais para familias

Elaborar um
“manual”, “Cartilha”
ou “carta de Servico’
e divulgar em sites e
em delegacias de
policia, por exemplo

J

Checklist dos
principais pontos
que a familia pode e
deve fazer -
desenhos dos papéis

informacdes
prioritarias primeiro:
como acompanhar a
busca, como se
proteger, quais sao
0S préximos passos

aplicativo
informativo

prestar informacdes
prioritarias no
primeiro
atendimento,
disponibilizando
outras informagdes
Uteis

NAO TRANSFERIR a
responsabilidade
por acdes de busca
aos familiares

Follow-up pelos
servicos de
atendimento u
servicos de
referéncia para
familiares

grupos e redes

divulgacao no cotidiano

Vigilancia
comunitaria

Divulgar em outdoor
em via publica
orientacdes basicas

Fabricantes /
Varejistas que
entregam a cartilha
para ser colocada na
geladeira (ima)

Diversificar
informacodes

Condominios terem
que ter uma "brigada”
ou conteudo sobre
como proceder em
casos

vinculo com redes de

acompanhamento de familiares de
pessoas desaparecidas (ONGs,
coletivos, associacdes e lideres entre

familiares)

Acdo com a tetrapak
com conteldos
sobre desaparecidos

acoes em areas
relacionadas

Convite para que os
familiares
participem de acdes
em grupo

Servicos de referéncia a familaires
de pessoas desaparecidas
conectados com as autoridaes
responsaveis pela investigacao

Estimular acdes em
institutos de
identificacao
(emissao de RG etc)

Incluir informacdes
em capacitagao
para tirar carteira de
motorista




Requisito 4
Como podemos adequar o atendimento a realidade de familias muito
humildes e de baixa instrucao?



Requisito 4

MURAL DE
INSPIRACOES

humildes e de baixa instrucao?

G Programa Municipal de
! LINGUAGEM

SIMPLES

Y

%0 SERVICO VAI /]
ATE ONDE AJIE |||
PESSOA ESTA -1

S

(9 1 1 ] !.‘g'g"; j . mljﬁglo &%ﬂ:ﬁfm

Como podemos adequar o atendimento a realidade de familias muito

Is your
home
making
you sick?

Provocacao: Quais
sao condicdes basicas
de acessibilidade
(recursos, linguagem,
atitude, ambiente)?

PROGRAMA

Bolsa
Familia =

CALENDARIO DE PAGAMENTOS



MURALDE
IDEIAS

Requisito 4

Como podemos adequar o atendimento a realidade de familias muito
humildes e de baixa instrucao?

capacitacoes

Capacitacado dos
servidores
envolvidos

Incuir na
capacitacao dos
servidores interacao
com familaires
(depoimentos)

Sensibilizacao de
policiais militares e
guardas municipais
sobre o tema

descentralizacao (comunitaria)

descentralizacao (institucional)

Abordagem livre de
julgamento e
preconceitos.

Capacitar
multiplicadores da

prépria comunidade

(igrejas etc)

Identificar vetores
em comunidades

Identificar redes

Estabelecer rede
com lideres,
associacoes e
coletivos de
familiares

informais
(orgéanicas)
existentes

Capacitagdo/sensibi
lizacao de
profissionais da
educacao publica

Capacitar conselhos
tutelares, CRAS e
CREAS.

Insercdo do tema de
maneira
didatica/ludica em
produtos de
consumo de massa

Acdes / grupos na
UBS da regido -
maior capilaridade

Descentralizacao
das unidades
especializadas.

Aproximacao de
programas/servicos
publicos ja
existentes

Identificar redes de
apoio institucionais
existentes




metodologias e materiais

Conteudos culturais,
como musicas e
livros com
conteudos ilustrados

Na elaboracao das “cartas de
Servico (etc.) utilizar linguagem
mais coloquial, com ajuda de
profissionais de comunicacao.

comunicacao
com as familias

Fazer e difundir
avaliacdo de
necessidades dos
familiares de pessoas
desaparecidas com
este perfil

Evidenciar os medos
e desinformacdes
que afetam o
comportamento dos
familiares

Dificuldade:
circunstancias e
causas muito
diferentes

Metodologias de atendimento
a distancia (embora estes
precisem considerar
capacidade educacional,
equipamentos e recursos de
conexao)

Encontro semanal
fixo para retorno as
familias - canais
claros de follow up

Referéncia do
boletim da UTI

proximos passos da familia

Encaminhamentos
por escrito - quais
sao 0s servicos e/ou
proximos passos

Acompanhamento
por whatsapp dos
préximos passos /
segundo dia - o que
a familia e amigos

Engatilhar proximos
passos (possibilidades de
atendimentos individuais
ou coletivos) -
atendimento em etapas

podem fazer para
ajudar

disponibilizar recursos

Acesso para wifi

Hub de apoio na
regiao - com pessoas
capacitados pelo
pessoas

Disponibilizacao de
transporte para
delegacia ("melhor
gambiarra possivel")




Requisito 5
Como podemos facilitar que os agentes de seguranca publica sigam
protocolos de atendimento e acompanhamento da familia?



MURAL DE Requisito 5
|NSP|RA§6ES Como podemos facilitar que os agentes de seguranca publica sigam

protocolos de atendimento e acompanhamento da familia?

Ferramentas comportamentais:
- Simplificacao - Modelos Mentais

_ Provocacao 1: Provocacao 2: Qual é
- Incentivos - Ego . Como lembrar o protocolo mais
- M(.ens?agelro . Normﬂas .SOCIaIS _ constantemente os/as simples que esse
- Priming . - Tendéncia pelo padrao agentes do publico j& segue?
- Lembretes e Compromissos - Escassez protocolo?
- Emocao
- Saliéncia

0 O funciondrio fazer o Boletim de Ocorréncia de =" /
Desaparecimento em qualquer delegacia ou fazer o Boletim
Eletronico* - UTILIZE
[0 Comunicar a familia e orientd-la a procurar, de preferéncia, a 4°
Delegacia de P Desaparecidas para fazer o Boletim de

Ocorréncia de Desaparecimento levando uma foto atual do
desaparecido. Se ndo for possivel, a familia pode fazer a queixa
do desaparecimento na Delegacia de Policia mais proxima.

O Comunicar ao Projeto Caminho de Volta quando desaparecido for
menor de 18 anos.

& Comunicar o Conselho Tutelar da regido quando o desaparecido
for menor de 18 anos.

1 Comunicar 8 ONG Maes em Luta

1 Comunicar o Centro de Acolhida Municipal

I Divulgar o ido & populagao que freq a instituicao

[0 Divulgar o ocorrido aos colegas de trabalho por:
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Capacitacao dos
profissionais

Requisito 5

Como podemos facilitar que os agentes de seguranca publica sigam
protocolos de atendimento e acompanhamento da familia?

Valorizacao do tema
nas instituicoes

Profissionais
treinados para lidar
com a populagao
local

Visibilidade social:
campanhas de
valorizacéo do
trabalho dos agentes
destacados para essa
abordagem

Verificar os
profissionais que
possuem CV na area

Dedicacao exclusiva

acesso

Sistema de facil

estimular que o
mesmo policial crie
um relacionamento
com a familia (evitar
"fatiar")

exemplo do sicrid




infraestrutura

prover infraestrutura
necessaria para o
cumprimento das
atividades do
policial

criagao de divisdes
especificas para
tratar de pessoas
desaparecidas nas
delegacias

abordagem "tradicional”

Aplicacao de
punicéo em caso de
descumprimento

definicdo clara das
responsabilidades
das autoridades (LEI)

Apoio ao profissional

Sistemas eficientes
de apoio

facilitar o acesso a
visdo ampla do
problema (para
além da experiéncia
diaria)

apoio psicossocial

profissional

responsavel pelo

atendimento

formacao e incentivos a

policiais

definicdo clara que
qguem é responsavel
pelo registro

atendimento
por
assistentes
sociais

Premiacao /
condecoracao /
incentivos para casos
resolvidos

Fazer parte da formacao
do policial - a partir de
Estudos de Casos -
convidando policiais de
todo brasil a contarem
suas historias.

considerar que o
primeiro
atendimento talvez
nao precise ser feito
por policiais

Valorizacdo do
trabalho -
visibilidade,
intercambio de boas
praticas

Patrulha dos
desaparecidos -
encontros mensais
nos territérios para
discussdo dos casos




protocolo

Protocolos nacionais
mas com
possibilidade de
customizacao local

Sistema com
campos
parametrizados que
espelham protocolo

Eles devem participar da
formulacdo desses
protocolos indicando os
principais desafios e
oportunidades que
enxergam

Banner com etapas
simplificadas para
utilizacao do
protocolo

Linguagem simples
no protocolo

Protocolo claro

Muitas imagens
ilustrativas e pouco
texto no protocolo

Protocolo em
formato nao usual
(cubo giratério?)
para ficar em cima
da mesa

Protocolo unificado
nacionalmente e
vinculado a um
sistema nacional de
pessoas
desaparecidas

Providenciar
normativos claros
que déem seguranca
ao profissional

Passo a passo - em
10 passos o que é
preciso fazer
/recursos que pode
utilizar.

Cartazes (estilo
doencas da sadde - ex.
sarampo) para falar de
Ccomo comegar o
atendimento.

Fornecer ao policial
o roteiro de
perguntas que
devem ser feitas a
familia

dar conhecimento a
populacao sobre o
protocolo

checklist para
policiais

empatia

Mostrar aos policiais
depoimentos reais de
familiares e pessoas

desaparecidas gragas ao

trabalho da policia

Série / Podcast dos
desaparecimentos resolvidos
brasileiros (ex Projeto
Humanos) contando como foi
o desvendamento do caso.

comunicacao com a

familia

Criar um canal de
whatsapp para envio
de atualizacdes a
familia

Cartilha com os passos
que o atendimento
aconteca - quais sao os
papéis da familia e da
policia

Midia social para
orientar a
populacao sobre as
informacdes
relevantes quando
do registro do BO




Requisito 6
Como podemos propiciar acolhimento e escuta ativa para familiares
ao reportar um desaparecimento?



MURALDE Requisito 6

~ i~ : i ili faz vocé sentir que
INSPIRACOES Como podemos propiciar acolhlmento e escuta ativa para familiares
ao reportar um desaparecimento?

Guia para
Facilitadores

DIRETRIZES

EM SAUDE
MENTAL E APOIO
PSICOSSOCIAL

Provocacao: O que

alguém esta te
acolhendo? Quando
VOCE se sentiu assim?

Como se comunicar ()

«  Ouvir atentamente, com calma.

« Entender os i da pessoa patia).

« Dar mensagens ndo verbais de aceitago e respeito,

« Exp speito pelas opinides e pelos valores da pes-
soa.

« C k ite e com
+ Mostrar sua preocupacfio, seu cuidado e sua afeigio.
» Focalizar nos sentimentos da pessoa.

Come nao se comunicar “
« Interromper muito freqlientemente.
« Ficar chocado ou muito emocienado.
« Dizer que vocé estd ocupado.
« Fazer o problema parecer trivial.
« Tratar o paciente de uma maneira que possa coloca-lo
numa posi¢do de inferioridade.
« Dizer simplesmente que tudo vai ficar bem.
« Fazer perguntas indiscretas.
« Emitir julgamentos (certo x errado), tentar doutrinar.




Requisito 6
Como podemos propiciar acolhimento e escuta ativa para familiares

ao reportar um desaparecimento?

MURALDE
IDEIAS

E possivel Atendimento por
diferenciar o assistente social
momento do

registro do

momento da escuta

- para centralizar um
pouco a segunda

instrumento inicial
para coleta
emocional da vitima

Elucidar o valor da
vida humana para o
policial
compreender e
respeitar a dor e

apoio psicossocial a
equipe

capacitacao (com
ciclos de renovacao)

Guia de perguntas
iniciais para apoiar o
policial

desespero do
familiar




Capacitacao para
profissionais sobre
escuta ativa

Orientacao para os
profissionais sobre
técnicas e métodos
de analise
comportamental

novamente,
intercambio com
outros - boas
praticas

Desconstruir crencas
pré existentes nos
policiais

evidenciar que a
qualidade da escuta
beneficia também o
trabalho de
investigacao
(enormemente)

possibilidade de o
familiar agendar
atendimento prévio
por telefone,
evitando que ele
permaneca na
espera junto com
demais

Painel dos desafios -
onde a familia faz
junto com os
aspectos iniciais

Disque 100 para
desaparecidos....




Canais exclusivos de
atendimento sobre o
tema

Treinamento sobre
escuta ativa, através
de sensibilizacao e
técnicas vivenciais

Contar com equipe
psicossocial do
territorio para apoio
dos familiares (ex.
HIV+ em SP)

Momentos de escuta da
equipe de profissionais
que trabalham recebendo
demanda - envolver
instituicao

Contar com rede de
apoio
multiprofissional

Informar sobre os
procedimentos que
serdo adotados
(Feedback das
atividades
desenvolvidas)

A recepcao do
"reportante” pode se
dar em outros
servicos da rede
(CRAS, UBS, CAPS) e
um policial pode se
deslocar para
unidade para coleta
de denuncia.




espaco fisico

sala "lilas" - espaco
reservado para a
familia

oferecer espago
seguro

atendimento

apoio aos
profissionais

preservar a
privacidade do
familiar

criar centros de
referéncia a
familiares de
pessoas
desaparecidas

Nao julgar e ndo
emitir

comunicagao nao
violenta -

instrumento inicial
para coleta

Implementar locais
especificos para
reportar
desaparecimentos

Evitar que o familiar
figue no mesmo
espaco que pessoas
que estao la por
motivos muito
diferentes

Elucidar o valor da
vida humana para o
policial
compreender e
respeitar a dor e
desespero do
familiar

prejulgamentos compreender a emocional da vitima
demanda nao
atendida
Partir do acreditar Demonstrar Guia de perguntas
para depois interesse pelo relato iniciais para apoiar o
“desconfiar” policial
considerar capacitacao (com

circunstancias de
medo e
desinformacao

ciclos de renovacao)

apoio psicossocial a
equipe
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PROXIMOS PASSOS

e Consolidacao das ideias geradas
e Desenvolvimento de conceitos

e Realizacao de testes
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4.8 ANEXO 4d - Mapa de possibilidades



Agosto de 2020

PROJETO
PERSEFONE

Ciclo de imersao agil 2
#7 Foco

Mapa de possibilidades

Apoio metodolégico
Isabella Brandalise

GNOVA £
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MAPA DE POSSIBILIDADES

Organizacao de caminhos possiveis

Vamos organizar o material gerado até aqui,
agrupando em temas que indiquem
caminhos possiveis para enderecar as
oportunidades de inovacao identificadas.

Esse material vai servir para orientar o
desenvolvimento de um conceito na
proxima etapa.



Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova

MAPA DE POSSIBILIDADES

Antes

Populagio

1
it

|

[ | e

ihscn
T
L e

Registro

Acompanhamento

Policiais

|l 5 (B2

Bowsa

! 2 Ol 3
)
e



https://miro.com/app/board/o9J_knyHnng=/

Divulgacao no cotidiano

Prevencao
Divulgar em
Vigilancia Diversificar sl
itari inf e via publica
comunitaria Informacoes orientacdes
bésicas
T - ———
Fabricantes /- Ac¢ao com a Condominios
Varejistas que tetrapak com terem que ter
entregam a . uma "brigada" ou
cartitha para ser contetidos contetido sobre
colocada na sobre como proceder
geladeira (ima) desaparecidos em casos
— T — | T—

Popularizar o tema




Descentralizacao:

comunitaria

Integracao entre os
sistemnas, seguranga,
satde, institutos
periciais de modo a
orientar
adequadamente

Pulverizacdo de
postos fisicos
para registro,
diferentes de

delegacia (POFs,

CTs, etc)

T —

AcOes em areas relacionadas

Descentralizacao:
institucional
Gapacitagao/se Capacitar flososiuctiseioiod
nsibilizacao de Sericos da rece (CRAS,

3 conselhos USSR s i ol
profissionais el i
da ed ucagao tUtelares' \pnidade para mle:a de

g CRAS e CREAS. dentncia.
publica
“— T ——
Agdes / grupos Identificar Contar com equipe
na UBS da redes de apoio psicossacal do
Y 5 e territorio para apoio
regido - maior institucionais dos familiares (ex.
capilaridade existentes HIV+ em SP)
— T — | T——————

criagdo de
divisdes
especfficas para
tratar de pessoas
desaparecidas
nas delegacias

criar centros
de referéncia a
familiares de
pessoas
desaparecidas

T ——



Capacitacgoes

Disponibilizar recursos

Incentivos para policiais

para casos

resolvidos

Premiacao
de boas
praticas e
atores




Abordagens
b | | Ak considerar
i hde; acreditar circunstancias
a depmanda para depots atnedos
ndoatendida  “desconfiar”  desinformacéo
T — TR T S——
; _ NAO TRANSFERIR
Demonstrar Nao julgar e ndo a
interesse emitir “fg;ﬂ“;:“
pelorelato  Prejulgamentos busca aos
familiares
T — | T —
Atendimento
E possivel _ . -estimular que o
P que quem é crie um
momento da escuta responsavel r'e,lacmﬁni?
- para centralizar um lo registro SO e
pouco a segunda Releireistcy (evitar "fatiar")

T ——— L —————

Materiais para familiares
Linguagem
simples no
protocolo

T —

Formas de registro




Equipe especializada

Infraestrutura / Espaco fisico

Protocolo




Comunicacao com a familia Proximos passos da familia
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4.9 ANEXO 5a - Alinhamento metodolégico: conceito e prototipos



Agosto de 2020

ALINHAMENTO
METODOLOGICO

Ciclo de imersao agil 2
#7 Foco
Conceito e prototipo

Aqui estao orientacdes a equipe como
preparacao e execucao dessa etapa.

Apoio metodolégico
Caio Werneck
Isabella Brandalise

GNOVA £
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ALINHAMENTO METODOLOGICO

O que aprendemos?

AGENDA Sintonizando na mesma frequéncia

17/08,
9h30-10h30

Etapa 7: foco - conceito + prot6tipos



CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 04/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito,
inspiracdes e protétipos +
ideias iniciais preparac@o
27/07 - 07/08 testes

8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
pessoas que consolidacdo de final
importam resultados (a definir por

24 - 28/08 31/08 - 04/09 equipe)
10 - 21/08

Mapa de Conceito + foco Ficha de Consolidacao de Recomendacdes
possibilidades do mergulho protétipos resultados




7.FOCO: CONCEITO E PROTOTIPOS
MISSAO

Vamos selecionar um ou mais caminhos promissores do

mapa de possibilidades, a fim de desenvolver um conceito.

A partir do conceito, vamos construir prot6tipos que nos
ajudem a aprender sobre sua aplicacao na pratica.

Nossa equipe deve desenvolver um conceito, levantar
perguntas criticas de aprendizado, construir protétipos e
preparar para testar até o dia 21 de agosto.

Conceito + foco
do mergulho

10/08 - 21/08




CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 18/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito 8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
inspiracoes e e protétipos pessoas que consolidagdo de finale

ideias iniciais 10 - 21/08 importam resultados aprendizados
27/07 - 07/08 24 - 04/09 08 - 11/09 14 -18/09

6.1 Busca de 7.1 Conceito
referéncias 13-14/08
27/07 - 31/07

7.2 Perguntas
criticas
6.2 Geracao de 17-19/08
ideias
30/07 - 05/08
7.3 Protétipos
20-21/08

6.3 Mapa de

possibilidades
06/08 - 13/08 7.4 Preparacao
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PASSO A PASSO (customizar por projeto)

Nessa etapa teremos 4 momentos diferentes:

POSSIBILIDADES CONCEITO PERGUNTAS CRITICAS
tdentifiearidelas Apresertacde-demapa O que queremos
promisseras{até1/8) e-desenvolvimento-de aprender?
eoneeito{13-14/8)
Sistematizar-idetasem —Quat£-eonceito? Priorizacao de
t-mapa-de Quate-ovalor para-o perguntas
pessibitidades{13+8) . Comoserelacions
com-o-problema? Diagrama foco de
prototipos

PROTOTIPOS

Como podemos

aprender?

e 0O que podemos
construir para
responder essa
pergunta?

e Comquem
precisamos falar?

e Em que situacao
conseguimos interagir
com essas pessoas?
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————————————————————————————————————————————————————————————————

Ideias promissoras (até 5 ideias)

3 dias de evento. Nem
muito curto, nem muito

#TamanhoDoEvento.

Diversidade de
atividades (oficinas,
palestras etc)
#programacao

Convidar pessoas da
Ameérica Latina
#publico-alvo

Usar os espacos
publicos para as
atividades
#espacos
#programacao

Centro de Sao Paulo
#espacos
#logistica

CAMINHOS (ESBOCO DO CONCEITO)

Organizar as ideias promissoras

Caminho 1: Fazer um evento com programacao construida pelos
préprios participantes, que sugerem oficinas dentro de uma grade
definida pela equipe.

Caminho 2: ...

Caminho 3: ...

1
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CONCEITO

Um conceito nao surge a partir de uma
Unica ideia. Ele é resultado das
reflexdes acumuladas pela equipe ao
longo do projeto.

Nessa etapa, vamos costurar ideias
promissoras em um conceito que
organize e comunique acdes possiveis.

Para colocar a equipe na mesma
pagina antes de levantar perguntas
para o teste, vamos esbocar pelo
menos 1 conceito nos slides a seguir.
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Use esse espaco para colar as ideias que originaram esse CONCEITO
conceito.

Descricao do conceito em um tweet (50 palavras):
Contar o que é a proposta e como funciona.

Transmitir as

Criar materiais reunides da diretoria
adicionais sobre a colegiada.

norma (como foi
feito na fiscalizacao)

Qual é o valor para o publico?
E uma hipotese com base no que aprendemos na pesquisa
de campo.

Uso de linguagens
simples nas
apresentacoes e
reunides dos
comités de bacias

Possibilitar a escrita
de documentos
colaborativos, como
a Wikipedia.

Como se relaciona com o problema?
Explicitar a impacto potencial sobre o problema e como o
conceito se conecta ao foco do projeto.
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PERGUNTAS CRITICAS

O que precisamos aprender sobre o conceito?

Vamos levantar pontos da proposta
desenhada que precisam ser testados.

Isso sera feito a partir de perguntas criticas,
que irao guiar os testes.

As perguntas devem ser muito concretas e
definem a amplitude da solucao a ser
desenvolvida. No estagio em que estamos,
é melhor ter mais perguntas especificas.
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PERGUNTAS CRITICAS

1. O que queremos aprender sobre o nosso conceito?
Liste perguntas abaixo.

A. Chefes de equipe veem valor nessa proposta para
uso cotidiano?

B. Os perfis tém aderéncia ao contexto de trabalho
remoto?

C. Fazsentido os perfis serem customizaveis?

2. Organize as perguntas em
ordem de prioridade (sendo A
a mais prioritaria).

3. Posicione as 3 perguntas
prioritarias no diagrama de
protétipo [0 que o
prototipo prototipal.

#lmplementacao
quais 0s recursos e
necessarios?

0

#Funcionalidade
COmMo essa coisa

funciona (na vida
das pessoas)?

#Apresentacao
qual é a carada
coisa?

Fonte: Adaptado de Houde e Hill, 1997
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PROTOTIPOS

Como podemos aprender?

Vamos responder as perguntas selecionadas
por meio de prototipos.

Protétipos materializam aspectos
importantes do conceito e sao construidos
tendo em vista a interacao com pessoas
relevantes para o projeto.

“A prototype is a
question embodied.”

Diego Rodriguez

“Um protétipo é uma
pergunta que ganhou
um corpo.”

Diego Rodriguez, traducao livre




Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova

PROTOTIPOS

Exemplos de métodos

Sao varias as possibilidades de
prototipos e elas variam de acordo
com o estagio da proposta.

Elencamos algumas sugestdes de
estratégias para prototipar.

Criem a vontade!

Diagrama
explicativo

Encenacao ou
simulacao

Storyboard /
jornada

Video, audio

mock-up

Cenarios futuros
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PROTOTIPOS: Como podemos aprender?

° Escreva a pergunta
[#foco do protétipo]

O que podemos construir para responder
essa pergunta?
Ideias do que prototipar.

Com quem precisamos falar?
Levantamento de pessoas e perfis para
acionar.

Em que situacao conseguimos interagir
com essas pessoas?

Conversa informal por telefone.
Entrevista semi-estruturada pelo zoom.
Troca de mensagens de dudio pelo zap.
Encontro presencial... nem pensar!

Os perfis tém aderéncia ao
contexto de trabalho remoto?

[#apresentacdo]

O que podemos construir para responder
essa pergunta?

2 esqueletos de perfis

diagrama com perfis

Com quem precisamos falar?

chefias de equipes em trabalho remoto
especialista

servidor de uma equipe

servidor da area de gestao de pessoas

Em que situacao conseguimos interagir
com essas pessoas?

entrevista

simulacao de teste de perfil

Depois de preencher os campos, marcar
em branco os caminhos escolhidos.

e Escreva a pergunta
[#foco do protétipo]
O que podemos construir para responder

essa pergunta?

Com quem precisamos falar?

Em que situacao conseguimos interagir
com essas pessoas?
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PREPARACAO

Organizacao do trabalho antes do teste

Criacao
e Desenho dos prototipos - colocar data e responsdvel
e Elaboracao de roteiros

Planejamento
e Agendamento/recrutamento
e Divisao de papéis da equipe

Orientacao
e Dicas para conducao de testes
e Dicas para coleta de aprendizados
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O QUE TEMOS QUE FAZER?

- Trabalhos de bastidores com a equipe parceira -
Gerentes de projeto

- Se preparar para a clinica de projetos (conceito
+ perguntas criticas) - Gerentes de projeto

- Preparacao da clinica de projetos na
quarta-feira - Caio e Isa

- Orientacdes para a etapa de teste - Caio e Isa
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CLINICADE

PROJETOS
PROTOTIPOS

Objetivo:

Preparar a equipe
para as oficinas de
protétipos

Pré-clinica
Conceito Perguntas Protétipos

criticas
SLIDE com uma SLIDE
proposta preenchido pela :
elaborada junto ——— equipe do E
com a equipe GNova com
parceira perguntas
Hidrologiqués
Perséfone
Segurados



Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova

CLINICA DE PROJETOS

PROTOTIPOS
19/08,9h30-12h15

AGENDA
(ISA + CAIO)

9h30- 1AL " :
10h LA-BORAlgov .
10h15- segurados
10h45 SR :
11h- perséfone
11 h 30 e :

11h45- g“'.'-'.ia.fal-ééi'dﬁé;"';
12h15 AL :

Alguém pode
reservar as
reunioes no
Zoom do GNova?

)
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4.10 ANEXO 5b - Oficina de conceito e protétipos



Agosto de 2020

PROJETO
PERSEFONE

Ciclo de imersao agil 2
#7 Foco

Oficina de conceito e prototipos

Apoio metodolégico
Isabella Brandalise

GNOVA £
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AGENDA
19/08
15h-17h

Conceito
Perguntas criticas
Protétipos

Preparacao



CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 04/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito,
inspiracdes e protétipos +
ideias iniciais preparac@o
27/07 - 07/08 testes

8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
pessoas que consolidacdo de final
importam resultados (a definir por

24 - 28/08 31/08 - 04/09 equipe)
10 - 21/08

Mapa de Conceito + foco Ficha de Consolidacao de Recomendacdes
possibilidades do mergulho protétipos resultados




7.FOCO: CONCEITO E PROTOTIPOS
MISSAO

Vamos selecionar um ou mais caminhos promissores do

mapa de possibilidades, a fim de desenvolver um conceito.

A partir do conceito, vamos construir prot6tipos que nos
ajudem a aprender sobre sua aplicacao na pratica.

Nossa equipe deve desenvolver um conceito, levantar
perguntas criticas de aprendizado, construir protétipos e
preparar para testar até o dia 21 de agosto.

Conceito + foco
do mergulho

10/08 - 21/08




CICLO 2 (foco em fazer) - 27/07 a 18/09

6. Preparacao: 7. Foco: conceito 8. Testes com 9. Sintese: 10. Apresentacao
inspiracoes e e protétipos pessoas que consolidagdo de finale

ideias iniciais 10 - 21/08 importam resultados aprendizados
27/07 - 07/08 24 - 04/09 08 - 11/09 14 -18/09

6.1 Busca de 7.1 Conceito
referéncias 13-14/08
27/07 - 31/07

7.2 Perguntas
criticas
6.2 Geracao de 17-19/08
ideias
30/07 - 05/08
7.3 Protétipos
20-21/08

6.3 Mapa de

possibilidades
06/08 - 13/08 7.4 Preparacao
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CONCEITO

Descricao do conceito em até 50 palavras:
Servico publico de atendimento para registro de
desaparecimento de familiares, com foco no
acolhimento e na profissionalizacao.

Quem sao os parceiros?

Policia civil dos estados

Policia militar (atendimento do 190)

Secretarias Estaduais de Seguranca Publica
Policia Rodoviaria Federal

Policia Federal

ONGs dedicadas ao tema e associacdes de bairro
Conselhos Tutelares

Rede de Assisténcia Social (CRAS e CREAS)

Quem deve ser responsavel pela operacao e
desenvolvimento futuro do conceito?
SENASP cria protocolo

SEGEN apoia capacitacao
Operacionalizacao por meio da SSP

Qual é o valor para o publico?

Ter o registro realizado sem julgamentos/inferéncias

Ter a perspectiva de que vao investigar

Ter a perspectiva de receber feedback do processo

Facilitar o fornecimento de informacdes Uteis a investigacao
Oferecer clareza de papeis e formas de contato

Sentimento de acolhimento nos familiares

Quais os efeitos esperados sobre o problema?

Reducao do efeito de frustracao sobre a populacdo que reporta
desaparecimentos

Diminuicao da incerteza sobre o que fazer em caso de
desaparecimentos

Diminuicao da cifra negra (nimero de ocorréncias existentes ndao
registradas)

O que precisa acontecer para esse conceito se tornar realidade?

Combinar protocolo com capacitacao correspondente

Ter profissionais preparados e treinados no tema e na execucao do
protocolo

Recursos humanos dedicados ao tema na SENASP

Priorizacao do Secretario Nacional da SENASP

Criacao de legitimidade com estados e especialistas

O que contribui para que esse conceito seja operacionalizado com
sucesso?

Integracao de banco de dados e comunicabilidade entre sistemas



JORNADA DO REGISTRO DE UM DESAPARECIMENTO

1. Conhecer o 2. Informar-se
tema sobre o que fazer

3. Registrar o boletim de
ocorréncia

4. Conhecer os préximos
passos

5. Acompanhar o
caso

Canal telefénico
especializado

Comunicacao
descentralizada
sobre o tema: itens

do cotidiano

o Recursos disponiveis
comunicacao de (wifi, carro er'zc)
massa ! T

Linha de visibilidade

Bastidores o
(Sistema de Capacitacdes para
Seguranca policiais em linguagem
Publica) simples, comunicagao

nao violenta etc.

Integracao com outros
equipamentos sociais e
orgaos relacionados (ex:
identificacao)

Espacos especificos na
delegacia para aguardar e
reportar desaparecimentos
(simplesmente impossivel) /
Delegacia especializada

Recepgao por equipe
especializada e com apoio
multidisciplinar

Check-list para atendente

Guia de perguntas para
atendente fazer aos familiares

Formulario eletronico

Materiais para a familia:
cartilha, proximos passos
impressos, recursos disponiveis

Encaminhamento do caso

Boletim periodico
(auto-consulta)

Grupos de apoio

Canal telefonico
especializado

Sistema Unico

Apoio psicossocial para
a equipe
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BLUEPRINT

Blueprint do registro de um

desaparecimento

Familiares de pessoas que desapareceram

Acdes

Pontos de contato

Local
Canais

Atores

Emocdes

ANTES

Conhecimento

Pré-atendimento

DURANTE

Registro da ocor

Ouvir contetdo de
sensibilizagdo na radio

Programa na Voz do Brasil
e em radios universitarias
com depoimentos

Transporte, casa, trabatho
Radio, internet, TV,
youtube, Instagram

Ouvinte da radio -
Youtubers, influenciadores

Sensibilizagao,
conhecimento do fato

Ter contato com a
campanha més do
desaparecido

Informar-se sobre o que Pré-agendar
fazer (150) atendimento

Policia Militar, canal
telefdnico de suporte,
website, cartilha,
embaixadores locais,
rede de assisténcia
social

internet, telefone

Internet, telefone

Policia Militar,
embaixadores locais,

Orientagao (?)

Reunir informacgdes,
documentos e fotos do
desaparecido

Documento "Como
proceder em caso de
desaparecimento” e
instrucado dentro do
aplicativo de
Desaparecidos

internet

internet, materiais
impressos

Policias, agentes
comunitarios, assistentes

Orientagao (?)

Deslocar-se para a
delegacia

Ser recepcionado(a
delegacia

Agente de
policia/investigado
Delegacia de Policii

Presencialmente

Agente de
policia/investigado

Empatia, acolhimer

Linha de visibilidade

Desaparecimento de familiar

£ [acoes

Direcionar o familiz

laral anranriadn


https://docs.google.com/spreadsheets/d/18nUBJ1lkdjQYoJwWsdknxIloODGu4vA5zMzhRMKi5o8/edit?usp=sharing
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PERGUNTAS CRITICAS

O que precisamos aprender sobre o conceito?

Vamos levantar pontos da proposta
desenhada que precisam ser testados.
Isso sera feito a partir de perguntas
criticas, que irdao guiar os testes.

As perguntas devem ser muito concretas
e definem a amplitude da solucao a ser
desenvolvida.

Vamos priorizar perguntas para explorar
no teste de prototipos.
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PERGUNTAS CRITICAS

O que queremos aprender sobre o nosso conceito?

A.

Quais sao os pontos criticos para que seja factivel na
realidade dos estados e municipios?

Em que pontos a proposta sobrepde com praticas
existentes?

As etapas desenhadas fazem sentido para familiares?
Quais sao os pontos criticos(?)
(ha alguma etapa especifica com mais duvida?)

#implementacao
quais 0s recursos
necessarios?

Que tipos de materiais sao mais efetivos na
comunicacao com as familias?

O que torna um boletim de ocorréncia mais til para
o procedimento de investigacao policial?

#Funcionalidade
COMOo essa coisa

funciona (na vida
das pessoas)?

#Apresentacao
qual é a carada
coisa?

0

Fonte: Adaptado de Houde e Hill, 1997
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PROTOTIPOS

Como podemos aprender?

Vamos responder as perguntas selecionadas
por meio de prototipos.

Protétipos materializam aspectos
importantes do conceito e sao construidos
tendo em vista a interacao com pessoas
relevantes para o projeto.

“A prototype is a
question embodied.”

Diego Rodriguez

“Um protétipo é uma
pergunta que ganhou
um corpo.”

Diego Rodriguez, traducao livre
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PROTOTIPOS

Exemplos de métodos

Sao varias as possibilidades de
prototipos e elas variam de acordo
com o estagio da proposta.

Elencamos algumas sugestdes de
estratégias para prototipar.

Criem a vontade!

Diagrama
explicativo

Encenacao ou
simulacao

Storyboard /
jornada

Video, audio

mock-up

Cenarios futuros
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Depois de preencher os campos, marcar
em branco os caminhos escolhidos.

PROTOTIPOS: Como podemos aprender?

Quais sao os pontos criticos para que
° seja factivel na realidade dos estados e

municipios?

[#implementacdo]

O que podemos construir para responder
essa pergunta?
Video e Diagrama explicativo

Com quem precisamos falar?

Pontos focais das Secretarias Estaduais
de Seguranca Publica p/ SENASP
CONCPC

Em que situacao conseguimos interagir
com essas pessoas?
Coleta de audios via WhatsApp

e As etapas desenhadas fazem
sentido para familiares?

[#funcionalidade]

O que podemos construir para responder
essa pergunta?
Storyboard

Com quem precisamos falar?
Familiares de pessoas desaparecidas
ONGs

Em que situacao conseguimos interagir
com essas pessoas?
Entrevista

O que torna um boletim de ocorréncia

e mais Gtil para o procedimento de
investigacao policial?
[#funcionalidade]

O que podemos construir para responder
essa pergunta?

Video de apresentacao do
preenchimento e modelo de boletim de
ocorréncia preenchido

Com quem precisamos falar?
Delegados de policia especializados

Em que situacao conseguimos interagir
com essas pessoas?
Coleta de audios via WhatsApp



Maio a Agosto, 2020 / Janela GNova

DETALHAMENTO DO PUBLICO

° Quais sao os pontos criticos para
que seja factivel na realidade dos

estados e municipios?

[#implementacéo]

Com quem precisamos falar?

Relevdncia politica:
RJ, SP

Extremos:
RJ, PAe GO

Maturidade no tema:
RJ, SP, MG e SC

Precariedade:
PA, RR, RO e MA
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PREPARACAO

Organizacao do trabalho antes do teste

Criacao
e Desenho dos protétipos - colocar data e responsavel
e Elaboracao de roteiros

Planejamento
e Agendamento/recrutamento
e Divisao de papéis da equipe

Orientacao - GNova envia materiais até terca
e Dicas de conducao de testes
e Dicas de coleta de aprendizados


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1IVe3ZlvicpYpgRvYTV7niCg_booW7MHwfmvdkePr4iU/edit?usp=sharing

OBRIGADO!

GNOVA
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JORNADADOREGISTRO
DE UM DESAPARECIMENTO

Storyboard para profissionais
da Seguranca Publica



Personagens

Joana

Humberto

W

Evandro



Passo 1: Conhecimento do tema

Divulgacao sobre o tema em veiculos de massa para conhecimento e
sensibilizacao do tema.

Nossa, bom saber!

Sempre achei que c\ o
era preciso esperar, esd a—e p(edsa
4h antes de avisar ce nao AN 93‘3
a policia. o (dal 1
agy? ool
taze’ ©

O que precisa acontecer nos
bastidores:

e Secretarias Estaduais de
Seguranca Publica
estabelecerem parcerias para
producao e disseminacao de
contelildo sobre o tema

e SENASP apoiar producao de
contelido sobre o tema



Passo 2: Ocorre um desaparecimento

Sem bastidores da Seguranca
Pablica

Familiares desconfiam que houve um desaparecimento.

~

[\

Sso é preocupante,
dada a condicao
psiquiatrica dela! Li
no metré que nao
devemos aguardar
24h. Temos que
informar alguém!

Filha, vocé viu sua
mae? Ela saiu ja faz
mais de 10h parair ao
mercado e nao
consigo mais contato!




Passo 3: Informacao sobre o que fazer

Disponibilizacao de informacdes padronizadas para orientar familiares O que precisa acontecer nos
sobre o que devem fazer ao desconfiar de um desaparecimento. bastidores:
[A senhora deve comparecer a uma delegacia para ) ° Policiais militares (em
atendimento especializado com as seguintes informacdes: .
e Dados e documentos da pessoa desaparecida especial, atendentes do 190)
e Foto para material de divulgacao capacitados com Orientagﬁes
Vocé também encontra as informacdes detalhadas no site
oficial ou com o contato da rede de apoio mais préxima. sobre o protocolo de

J atendimento

5 e Rede de apoio capacitada
site oficial ' com orientacdes sobre o
A WA\

e Lista de documentos protocolo de atendimento
necessarios para o registro (COﬂSElhEiI"OS tutelares e
e Lista de perguntas o . ,
equipamentos locais de

atendente fara para vocé
Baixar cartilha para familiares assisténcia Socia[)

- | .
Ooooooono e SENASP prepara cartilha para
= e familiares e guia para

D

atendentes do 190

1




Passo 4: Chegada na delegacia

Ao chegar na delegacia, a pessoa é direcionada a uma sala reservada O que precisa acontecer nos
para contar o acontecido. bastidores:

Sinto muito pela situacgao. ¢ O”entagoes SObI’? a recepcao
Vamos direciona-la a um e uso do espaco fisico de

local mais reservado para delegacias, em especial:
vocé narrar o acontecido.

evitar que a pessoa tenha de
narrar o acontecido em espaco
com presenca de muitos terceiros.
Se necessario a pessoa pode fazer
seu relato em um espago mais
reservado, sem ser submetida a
possiveis constrangimentos, e 0
BO pode ser registrado no local
normal de registro.

Bem-vindos/as!

Recepgdo da
delegacia

Delegacia especializada de !

atendimento a vulneraveis




Passo 5: Atendimento

Momento em que a pessoa conta o seu relato orientada por perguntas

do agente, que preenche o formulario do Boletim de Ocorréncia.

Ela faz tratamento

psiquiatrico e estava
usando uma blusa azul
quando saiu de casa.

Documentos
e fotos

Check-list de
perguntas e

passos para o
agente

Otimo! Toda informacao

é importante. Tenho mais
algumas perguntas aqui

para vocé.

Formulario de
registro do BO

O que precisa acontecer nos
bastidores:

SENASP elabora protocolo de
atendimento, checklist e guia
de perguntas para agentes

Secretarias Estaduais
implementam formulario
com campos parametrizados
a partir do novo protocolo de
atendimento

Ministério da Justica e
Seguranca Publica oferece
capacitacdes online para
agentes de seguranca publica
no protocolo de atendimento



Passo 6: Orientacoes dos proximos passos

Ao final do atendimento, a pessoa recebe materiais impressos com uma O que precisa acontecer nos

visao do processo, proximos passos e recursos de apoio. bastidores:
Voce tera essas mesmas e SENASP elabora modelo
. |nf0rma§0€5 € recursos , . q -
Que bom rée(;ebetrjsso de apoio neste material basico de orientacdes para
Impresso. estou tao : : ~
nervosa que nao Impresso para apolar Complementagao e

seus préximos passos.

copseguiria me lembrar

personalizacao conforme
ps detalhes depois.

realidades estaduais

Material impresso
com proximos
passos para
familiares

Também faremos um

anuncio para redes e Secretarias Estaduais

socials com nosso levantam recursos de apoio
telefone. Nunca . P

forneca o seu nimero disponiveis em seu estado

pessoal ao divulgar!

o

e Secretarias Estaduais
mantém orientacoes
constantemente atualizadas



Passo 7: Acompanhamento

Para acompanhar o caso, a pessoa pode acessar um boletim periédico O que precisa acontecer nos
online e encontrar recursos adicionais de apoio. bastidores:

e Solucao de curto prazo:
contato do policial com o
familiar com periodicidade
minima mensal e sempre que
houver novidades relevantes
sobre o caso

Recursos adicionais
1. Redes de apoio:

equipamentos pablicos, e Solucao de médio prazo:

ONGs e grupos de familias SENASP implementa sistema
Direitos e deveres para informatizado
familiares

7 B O R O W ) W
OOoOooooOononn
(s O o Y O o O i O i Y WAL Y
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JORNADADOREGISTRO
DE UM DESAPARECIMENTO

Storyboard para familiares
de pessoas desaparecidas



Personagens

Joana

Humberto

W

Evandro



Passo 1: Conhecimento do tema

Divulgacao sobre o tema em veiculos de massa para conhecimento e
sensibilizacao do tema.

Nossa, bom saber!

Sempre achei que c\ o
era preciso esperar, esd a‘e (e‘:‘sa
4h antes de avisar ce nao P AN ‘)a‘a
: bolici vO ¢ 2
policia. “a(da \
2% 80"




Passo 2: Ocorre um desaparecimento

Familiares desconfiam que houve um desaparecimento.

~

/Isso é preocupante,
dada a condicao
psiquiatrica dela! Li
no metré que nao
devemos aguardar
24h. Temos que

Filha, vocé viu sua
mae? Ela saiu ja faz
mais de 10h parair ao
mercado e nao
consigo mais contato!

informar alguém!




Passo 3: Informacao sobre o que fazer

Disponibilizacao de informacdes padronizadas para orientar familiares
sobre o que devem fazer ao desconfiar de um desaparecimento.

(A senhora deve comparecer a uma delegacia para )
atendimento especializado com as seguintes informacdes:

e Dados e documentos da pessoa desaparecida

e Foto para material de divulgacao
Vocé também encontra as informacdes detalhadas no site
oficial ou com o contato da rede de apoio mais proxima. y

Site oficial

e Llista de documentos
necessarios para o registro

e Lista de perguntas o

atendente fard para vocé

Baixar cartilha para familiares

00D
000
000
ooo
pao

Oono;on
Oon
oD

D

1




Passo 4: Chegada na delegacia

Ao chegar na delegacia, a pessoa é direcionada a uma sala reservada
para contar o acontecido.

Sinto muito pela situacao.
Vamos direciona-la a um

local mais reservado para
vocé narrar o acontecido.

Bem-vindos/as!

Recepgdo da
delegacia

—r
;

Delegacia de Policia




Passo 5: Atendimento

Momento em que a pessoa conta o seu relato orientada por perguntas
do agente, que preenche o formulario do Boletim de Ocorréncia.

Otimo! Toda informacao
é importante. Tenho mais
algumas perguntas aqui
para vocé.

Ela faz tratamento

psiquiatrico e estava
usando uma blusa azul
quando saiu de casa.

Check-list de
perguntas e

passos para o
agente

Documentos
e fotos

e

AT O eTATIND

W

Formulario de
registro do BO



Passo 6: Orientacoes dos proximos passos

Ao final do atendimento, a pessoa recebe materiais impressos com uma
visao do processo, proximos passos e recursos de apoio.

Vocé tera essas mesmas
informacdes e recursos
de apoio neste material
impresso para apoiar
seus proximos passos.

Que bom receber isso
impresso. Estou tao
nervosa que nao
copseguiria me lembrar
ps detalhes depois.

Material impresso
com préximos
passos para
familiares

Também faremos um
anuncio para redes
socCiais com nosso
telefone. Nunca
forneca o seu nimero
pessoal ao divulgar!

o

AT O eTATIND

A3




Passo 7: Acompanhamento

Para acompanhar o caso, a pessoa pode acessar um boletim periédico
online e encontrar recursos adicionais de apoio.

Recursos adicionais

1. Redes de apoio:
equipamentos publicos,
ONGs e grupos de familias
Direitos e deveres para
familiares
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Escola Nacional de Administracao Publica

Presidente
Diogo Godinho Ramos Costa

Diretora de Inovacao e Gestao do Conhecimento
Bruna Santos

Coordenadora-Geral de Inovacao
Marizaura Camdes

Equipe do projeto - GNova
Joao Sigora
Marcia Knop

Equipe do projeto - SENASP/SPO/SE/MJSP
Joao Ambrosio

Christhiane Cutrim

Patricia Piza

Helena Monteiro

Evandro Santos

Neusivan Fonseca

Claudete Trapp

Fabiano Brandao

Consultores PNUD
Caio Werneck
Isabella Brandalise
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