‘ INOVACAO NA PRATICA ‘

CIENCIAS
COMPORTAMENTAIS
E POLITICAS
PUBLICAS

O uso do SIMPLES
MENTE em projetos
de inovagao

Antonio Claret Campos Filho
Joao Sigora
Manuel Bonduki

GNova - Laboratério
de Inovacéo em Governo



CIENCIAS
COMPORTAMENTAIS
EPOLITICAS
PUBLICAS

O uso do SIMPLES
MENTE em projetos
de inovacao



Escola Nacional de Administracao Publica - Enap

Presidente
Diogo Godinho Ramos Costa

Diretora Executiva
Bruna Santos

Diretor de Educacao Continuada
Paulo Marques

Diretor de Gestao Interna
Cilair Abreu

Diretora de Pesquisa e Pés-Graduacao
Diana Coutinho

Diretor de Selecao e Formacao de Carreiras
Rodrigo Torres

Diretor de Inovagao e Gestao do Conhecimento
Guilherme Alberto Almeida de Almeida

Equipe GNova - Laboratério de Inovagao em Governo
Marizaura Reis de Souza Camoes — Coordenadora-Geral
Andrea Marina Lins Lacerda

Carolina Sélia Nasser

Cecilia Lariu

Elisabete Ferrarezi

Jodo Augusto Sobreiro Sigora

Joselene Pereira Lemos

Leticia Koeppel Mendonga

Marcia Knop

Rafael Dick de Brito Dias

Concepcao editorial - Colecao Inovacao na Pratica
Elisabete Ferrarezi

Guilherme Alberto Almeida de Almeida

Isabella von Mihlen Brandalise

Joselene Pereira Lemos

Autores

Antonio Claret Campos Filho
Joao Sigora

Manuel Bonduki

Prefacio

Jimena Llopis
JoanaS. Lourenco
Juliana Brescianini
Zeina Afif

Revisao técnica
Flora Finamor Pfeifer

Projeto grafico
Isabella von Miihlen Brandalise

Diagramacao
Estudio Marujo



‘ INOVACAO NA PRATICA ‘

CIENCIAS
COMPORTAMENTAIS
EPOLITICAS
PUBLICAS

O uso do SIMPLES
MENTE em projetos
de inovacao

Antonio Claret Campos Filho
Joao Sigora
Manuel Bonduki

GNova - Laboratério
de Inovacdo em Governo
Enap, Brasilia/2020



Catalogado na fonte pela Biblioteca Graciliano Ramos da Enap

C1984c Campos Filho, Antonio Claret
Ciéncias comportamentais e politicas publicas: o uso do SIMPLES
MENTE em projetos de inovagdo / Antonio Claret Campos Filho; Jodo
Sigora; Manuel Bonduki. -- Brasilia: Enap, 2020.
132 p.:il.— (Colecao Inovacgao na Pratica)

ISBN: 978-65-87791-26-5

1. Economia Comportamental. 2. Politicas Publicas. 3. Inovagéo. 4.
Comportamento Humano. 5. Elemento Comportamental - Metodologia. 6.
Psicologia. I. Titulo. Il. Sigora, Jodo. Ill. Bonduki, Manuel.

CDU 159.9.019.4

Ficha catalografica elaborada por: Tatiane de Oliveira Dias - CRB1/2230

Este trabalho esta sob a Licenga Creative Commons
Atribuicao: Nao Comercial
Compartilha Igual 4.0 Internacional



08

10

14

18

20

38

80

100

116

120

126

SUMARIO

Agradecimentos

Apresentacao

Prefacio

1. Introducgao

2. Ciéncias comportamentais e politicas publicas
3. SIMPLES MENTE

4. Como usamos o SIMPLES MENTE

5. Juntando as pecas — Caso pratico

6. Consideracdes finais

Referéncias

Sobre o GNova



Foto: Marina Lins Lacerda.




Inovacgao na Pratica
GNova 2020
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APRESENTACAO

O GNova - Laboratério de Inovacdo em Governo inova mais uma
vez neste quinto volume da Série “Inovagao na Pratica”, que re-
gistra as experimentacdes e os aprendizados da equipe do La-
boratério no desenvolvimento de projetos com instituicdes do
governo federal. Esse registro tem por objetivo permitir que as
metodologias utilizadas e as licdes aprendidas pelo GNova sir-
vam de exemplo, inspiragdo, guia e roteiro para organizacoes
interessadas em seguir caminhos semelhantes, adapta-las e tes-
ta-las em seus contextos, projetos e desafios de inovagao. Nes-
te volume, o Laboratdrio segue mais uma vez seu itinerdrio de
descoberta (que representa também sua estratégia de atuacao),
consolidado no “mantra” Prospectar, Experimentar, Disseminar.

Essa obra surge a partir de uma das principais iniciativas de
prospeccao do Laboratério: as bolsas de inovagao, promovidas
no contexto do programa Catedras Brasil, da Escola Nacional de
Inovacdo Publica - ENAP. Mais do que gerar relatdrios de pes-
quisa, as bolsas de inovagado sao voltadas para a geragao de
ideias a serem testadas, a partir do desenvolvimento de protoéti-
pos de solugdes que possam gerar o fortalecimento da inovacao
em governos. Neste caso, foi possivel juntar a prospeccdo de um
novo campo para experimentos publicos - a aplicacdo das cién-
cias comportamentais as politicas publicas - com uma prototi-
pacao de ferramenta para melhor inserir essa abordagem e esse
conhecimento cientifico na pratica da gestao.

E necessario perceber, no entanto, que um laboratério de ino-
vacgao so se afirma como tal na medida em que consiga, de fa-
to, realizar experimentos. O SIMPLES MENTE é uma ferramen-
ta materializada num jogo de cartas que permite a geracao de
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insights para atuacdo em politicas publicas a partir da aplica-
cao, de forma clara e acessivel, de elementos comportamentais
identificados na literatura e na pratica. Seu desenho e sua forma
de aplicacdo foram testados (e retestados) pela equipe, tanto
em contextos hipotéticos quanto em contextos reais, até a ob-
tencao do resultado atual.

Este livro traz em si o proprio relato desta experimentacao,
evidenciando uma das possiveis formas de utilizacdo do ferra-
mental aqui apresentado para melhorar politicas publicas pela
aplicacdo de ciéncias comportamentais. Vale destacar que este
experimento também se apoia em experiéncias anteriores e me-
todologias de inovagédo ja testadas anteriormente pelo labora-
tério, ao trazer para o campo dos insights comportamentais al-
gumas praticas, conhecimentos e ferramentas relacionadas ao
design thinking e ao design etnografico (que foram objeto de vo-
lumes anteriores desta Colecao).

O GNova completa sua trilha de descoberta e consolida sua
missdo com a atividade de disseminacgao. Nao foi por acaso que
o GNova foi criado no interior da Escola Nacional de Adminis-
tragdo Publica: uma escola é fundamentalmente um local de
aprendizado, focado no desenvolvimento de competéncias e na
geracao e transmissdo de conhecimentos. Também tem o Labo-
ratério desempenhado importante papel na conexdo de pes-
soas, ideias, organizacdes, métodos e propostas de inovacao,
como um dos nos centrais da Rede de Inovagdo no Setor Publi-
co - Rede Inovagovy, iniciativa que junta os trés poderes, os dife-
rentes niveis federativos, o setor privado, a academia e o tercei-
ro setor na circulacao de praticas de inovagdo em governo. Este
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livro é mais um componente nesse processo, ao permitir a repli-
cabilidade e ampliagao da utilizagao de insights comportamen-
tais aplicados a politicas publicas.

Esta publicagdo também consolida o lugar da Enap e do GNo-
va como centro de reflexdo, promocao e utilizagdo de ciéncias
comportamentais aplicadas a politicas publicas. Atividades na
area tém ocorrido na escola ao menos desde 2017, e congregam
cursos regulares, palestras, seminarios, participagdes especiais
nas edi¢gdes anuais da Semana de Inovagao Publica, videos e ex-
perimentos. Nessas atividades, merece destaque especial Anto-
nio Claret Campos Filho, professor regular da Enap nos cursos
de Economia Comportamental Aplicada as Politicas Publicas
(junto com Luis Henrique da Silva de Paiva), idealizador do SIM-
PLES MENTE e co-autor deste livro. Durante seu periodo como
Coordenador-Geral de Inovacéao e chefe do Laboratério GNova,
Claret teve a oportunidade de aprofundar as ideias e as prati-
cas que levaram ao desenvolvimento e testagem dessa metodo-
logia. Também merecem reconhecimento Manuel Ruas Pereira
Coelho Bonduki e Jodo Augusto Sobreiro Sigora, cada um a seu
tempo coordenador e lider de projeto no Gnova, inovadores se-
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riais e espiritos incansaveis, que contribuiram com seu trabalho,
texto e praticas inovadoras para a edi¢do dessa obra.

Este ndo é apenas um livro. E também um estudo de caso, um
relato de trabalho de campo, um guia de aplicagdo, um manual
de introducdo ao tema, um jogo de cartas, uma aula sobre ino-
vacgao. Isso porque inovacgao, para o GNova, vai muito além de
meros insights ou boas ideias. E também pesquisa, design, apli-
cacao, teste, experimento, aprendizagem. Sem deixar de lado a
importancia de conexao, perspicacia, ludicidade, criatividade,
empatia, atrevimento.

Estou certo de que esta obra contribuira para que mais e me-
Lhores politicas publicas sejam desenvolvidas, e para que a eco-
nomia comportamental aplicada seja uma ferramenta cada vez
mais popular para ajudar a entender - e a resolver - 0s reais pro-
blemas das pessoas a partir de politicas publicas.

Boa leitura — e bons experimentos!

Guilherme Alberto Almeida de Almeida, Diretor de Inovagao
e Gestdo do Conhecimento da Enap e co-fundador do GNova
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PREFACIO

No momento em que escrevemos este prefacio, a atencdo e os
esforcos estao voltados para combater a pandemia do novo Co-
ronavirus, em escala global. A tragédia se faz sentir impreteri-
velmente em vidas humanas e lanca desafios econémicos e so-
ciais expressivos e crescentes. Vivenciamos um momento Unico,
em que discussdes sobre o papel das ciéncias comportamentais,
no comportamento individual e em sociedade, tém ganhado
cada vez mais relevancia. Mas a que se refere concretamente a
abordagem comportamental?

Como proposto no quadro de andlise desenvolvido no Rela-
tério sobre o Desenvolvimento Mundial do Banco Mundial de
2015 - Mente, Sociedade e Comportamento —, a tomada de deci-
sdo humana tem como base trés principios: individuos que pen-
sam automaticamente, socialmente, e com modelos mentais ou
mindsets pré-existentes. O relatério documenta como essas in-
fluéncias psicoldgicas, sociais e culturais na tomada de decisdo
e no comportamento humano tém impacto significativo nos re-
sultados de programas.

A Unidade Mente, Comportamento e Desenvolvimento (eM-
BeD) do Banco Mundial, da qual fazemos parte, trabalha em
estreita colaboragao com as equipes de projetos do Banco em
diversos paises, com 0s governos e com outros parceiros para
diagnosticar, projetar/desenhar e avaliar intervencdes compor-
tamentais. Tal como documentado na publicagdo recente: Beha-
vioral Science Around the World, os formuladores de politicas
estdo cada vez mais se voltando para as ciéncias comportamen-
tais, a fim de enfrentar desafios referentes a politicas publicas.
Tendo em vista a evolucdo auspiciosa do uso de insights com-
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portamentais no setor publico, assim como o atual contexto da
pandemia da COVID-19, o presente livro se apresenta particular-
mente oportuno.

O SIMPLES MENTE é uma ferramenta que permite aplicagdo
acessivel de alguns dos elementos mais robustos das ciéncias
comportamentais e inclui exemplos praticos com grande rele-
vancia para a formulacdo e/ou revisdo de programas ou politicas
publicas. O foco comportamental convida os usuarios a se centra-
rem em detalhes relacionados a burocracias, tecnologias e pres-
tacdo de servigos que podem afetar drasticamente as politicas
publicas. Na realidade, as ciéncias comportamentais ja tém de-
monstrado sucesso em diversas areas, como educagdo, meio-am-
biente ou comportamento financeiro cotidiano, entre outras. Va-
le destacar alguns dos elementos centrais desta nova ferramenta
agora disponibilizada pelo Gnova, Laboratério de Inovacdo em
Governo da Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap).

Em primeiro lugar, cabe salientar o uso pratico da ferramen-
ta; cada uma das doze letras de SIMPLES MENTE representa um
elemento das ciéncias comportamentais, dividido em quatro ti-
pos de cartas: Referéncia (ou conceitos), Insights (ou analise),
Exemplos e Aplicacdes. A ferramenta foi desenhada de modo
a oferecer pistas para promover um olhar renovado sobre pro-
blemas e solugdes e inclui, ainda, dicas para facilitar essa tarefa.

Em segundo lugar, o SIMPLES MENTE permite uma analise sis-
tematica e interativa. Uma das ideias centrais das ciéncias com-
portamentais é que o comportamento e a tomada de decisdes
sdo contextuais e, dessa forma, as intervenc¢des propostas de-
pendem de diagnésticos cuidadosos e envolvem um processo in-
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terativo de experimentagao e de adaptagdo. O SIMPLES MEN-
TE proporciona uma densa base de referéncia para uma analise
abrangente de registros gerados pelos mais diversos tipos de
pesquisa cientifica, destacando, a priori, elementos compor-
tamentais potencialmente relevantes. A ferramenta convida o
usuario a potencializar a interagdo ao utiliza-la.

Finalmente, cabe ressaltar o foco da ferramenta tanto no
apoio ao diagndstico do problema, como no aprimoramento da
solucdo. Destaca-se ainda que as solugdes geradas podem e de-
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vem ser testadas por meio de experimentos apoiados por equi-
pes especializadas em ciéncias comportamentais.

Estamos animadas com a perspectiva positiva da aplicacdo do
SIMPLES MENTE nos préximos anos e, de modo geral, com o cres-
cimento da utilizagdo das ciéncias comportamentais na formu-
lacdo ou revisdo de programas ou politicas publicas, no Brasil.

Joana S. Lourenco, Zeina Afif, Jimena Llopis e
Juliana Brescianini, eMBeD, Banco Mundial

10 de abril de 2020
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1.INTRODUCAO

Em todo o mundo, o campo das ciéncias comportamentais vem
crescendo. Suas premissas e insights vém sendo utilizados com
sucesso por governos, organismos internacionais e organizagoes
da sociedade civil para melhorar a qualidade de suas interven-
cOes. Ja sdo alguns prémios Nobel de economia e um sem nime-
ro de publicacdes voltadas a orientar aqueles que querem explo-
rar o potencial desse campo. Apesar disso, ainda ndo temos em
portugués uma publicacdo que busque apresentar esses conhe-
cimentos de forma aplicada e voltada a resolucéo de problemas
publicos. Por isso, este livro visa a suprir essa lacuna de materiais
para aplicacdo de ciéncias comportamentais a politicas publicas
em lingua portuguesa. O objetivo de publica-lo, em carater de
protétipo, é oferecer a comunidade de inovadores e inovadoras
que enfrentam desafios publicos um trabalho em construgdo que
possa ser utilizado, complementado e reconstruido de acordo
com as necessidades de cada equipe e cada contexto.

Esta publicacdo apresenta ao publico a utilizacdo do SIM-
PLES MENTE (CAMPOS FILHO, 2019) pelo GNova. Essa ferramen-
ta destaca doze elementos que podem ser empregados para
aprimorar o diagnéstico e ampliar o leque de alternativas dispo-
niveis a partir da incorporacédo de insights comportamentais em
politicas publicas. Cada letra do SIMPLES MENTE representa um
elemento de base comportamental a ser observado: Simplifica-
¢ao; Incentivos; Mensageiro; Priming; Lembretes e compromis-
sos; Emocao; Saliéncia; Modelos mentais; Ego; Normas sociais;
Tendéncia pelo padrao; e Escassez.

Aintencdo do SIMPLES MENTE é salientar alguns dos elemen-
tos mais robustos e potentes identificados até o momento no
campo da economia comportamental e na pratica de governos
e organismos internacionais, de forma que possam ser enfocados
no momento da formulagdo ou reformulagdo de um servico, po-
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litica ou programa, tanto para apoiar o diagnéstico do problema
quanto para subsidiar o aprimoramento da solucdo proposta. Por
isso, ndo se espera que a ferramenta seja empregada de forma
completa em todas as situagdes, pois alguns elementos podem
ser aplicaveis a um determinado caso concreto e ndo a outro.

A abordagem comportamental nos projetos de inovacéao le-
vados a frente pelo GNova ocorre de forma integrada com os
métodos e abordagens que configuram o cerne do laboratério, o
jeito GNova de trabalhar. Assim, apresentamos aqui uma abor-
dagem que busca unificar a utilizagdo dos insights comporta-
mentais com o design thinking, tentando compreender em que
momentos é apropriado usar as lentes que observam aspectos
comportamentais para desenvolver solugdes inovadoras com
foco nas necessidades do usuario.

As cartas do SIMPLES MENTE ndo vém com um manual de uso
estabelecido. Nem esta publicagao pretende ser um guia com
passo a passo a ser seguido rigorosamente. E de fato um pro-
tétipo — um artefato que se propde a testar um conceito e gerar
aprendizado — e um relato de aplicagdo, também em carater ex-
perimental, que ficam disponiveis a quem desejar copiar, colar
ou recortar conforme suas necessidades.

No préximo capitulo, realizamos uma breve introducéo tedri-
ca ao tema das ciéncias comportamentais e procuramos apontar
arelevancia de sua aplicagao nas politicas publicas. No capitulo 3,
analisamos em detalhe cada um dos doze elementos do SIMPLES
MENTE, com explicacbes e exemplos de como eles operam no
mundo real. J& no capitulo 4, vamos explorar a forma como traba-
lhamos no GNova a integracao do SIMPLES MENTE com a aborda-
gem do design thinking. Por fim, no capitulo 5, apresentamos deta-
lhadamente como se deu a aplicagdo da ferramenta em um caso
concreto de projeto de inovagao desenvolvido pelo laboratério.

19



2. CIENCIAS COMPORTAMENTAIS
E POLITICAS PUBLICAS

Ao implementar politicas publicas, o Estado frequentemente
busca mudar o comportamento dos agentes — individuais ou co-
letivos — empregando varios instrumentos, tais como regulacao,
incentivos e disponibilizacdo de informacdo. Tais instrumentos
se baseiam no chamado modelo do agente racional. Esse mode-
lo, uma forma de simplificar e abstrair a realidade para estuda-
-la dentro da economia, baseia-se em agentes que sdao capazes
de processar plenamente todas as informacdes disponiveis e de
fazer suas escolhas de modo coerente, visando sempre aumen-
tar seu bem-estar individual.

Segundo esse modelo, ao tomarem uma decisdo, como com-
prar um carro ou decidir em qual escola vdo matricular os filhos,
as pessoas agiriam de forma estritamente racional: reuniriam e
processariam toda a informacao disponivel, organizariam as op-
¢oes em ordem de preferéncia segundo as que aumentariam sua
satisfacao e, entao, escolheriam a melhor opcéo.

O modelo do agente racional permaneceu praticamente in-
conteste no mainstream econ6mico até recentemente, quando
evidéncias empiricas oriundas da psicologia e da prépria econo-
mia passaram a colocar em xeque seus pressupostos e previsdes
e a apontar que a tomada de decisdes de forma estritamente ra-
cional seria mais a excecdo do que a regra. A partir desses ques-
tionamentos, nasceu um novo campo interdisciplinar, a econo-
mia comportamental (THALER, 2015).



Inovacgao na Pratica Ciéncias Comportamentais e Politicas Publicas:

GNova 2020 o uso do SIMPLES MENTE em projetos de inovacao

O campo da economia comportamental — ou ciéncias com-
portamentais aplicadas, como preferem muitos de seus princi-
pais expoentes — desenvolveu-se de forma acelerada com a con-
vergéncia dos trabalhos pioneiros dos psicélogos Amos Tversky
e Daniel Kahneman e do economista Richard Thaler a partir dos
anos 1970, que levaram a concessao do Prémio Nobel de econo-
mia a Kahneman, em 2002, e a Thaler, em 2017.

Em vez de partir de um pressuposto normativo de raciona-
lidade, o método empregado preferencialmente nesse novo
campo é o método indutivo. A partir de evidéncias empiricas (e,
sempre que possivel, a partir de experimentos controlados), pro-
cura-se descrever o modo como os seres humanos efetivamente
tomam decisdes. A emergéncia da economia comportamental,
assim, deriva do questionamento do modelo do agente racional
e dos seus pressupostos de plena racionalidade. No lugar de se
pautar por um modelo prescritivo, a economia comportamental
estabelece-se a partir de uma abordagem empirica dos proces-
sos decisérios humanos.

Os estudos desenvolvidos por Kahneman, Tversky e outros
apontaram para um agente decisério bem diferente do modelo do
homo economicus. Em seu trabalho seminal (TVERSKY; KAHNE-
MAN, 1974), os autores sustentam que as pessoas formam seus jui-
zos e tomam decisdes empregando heuristicas. Se, por um lado, o
uso de heuristicas é fundamental para lidarmos com a miriade de
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decisdes com as quais nos defrontamos a cada dia, por outro lado,
elas muitas vezes nos fazem incorrer em erros previsiveis. Neste
ponto, destaca-se o conceito de vieses (biases). Os vieses sdo des-
vios previsiveis do modelo ideal de racionalidade induzidos pelo
uso de heuristicas. Os agentes estariam menos sujeitos a vieses
caso fossem capazes de realizar um processamento mental mais
rigoroso em todos os momentos, o que nem sempre é possivel.

Uma abordagem bastante util para nos ajudar a entender o
modo como resolvemos nossos problemas na vida cotidiana sao
as teorias duais de processamento mental, que se tornaram mais
conhecidas com a publicagdo do livro Rdpido e devagar: duas
formas de pensar (KAHNEMAN, 2012). Kahneman apresenta de
forma didatica dois personagens: o Sistema 1 e o Sistema 2, re-
sumindo por meio deles alguns dos aspectos mais aplicaveis de
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uma intensa discussdo académica sobre o tema da racionalidade.

O Sistema 1 opera de forma intuitiva, rapida, quase sem esfor-
co, e é capaz de realizar diversas atividades ao mesmo tempo.
Ja o Sistema 2 exige uma atengao dedicada a cada processo que
realiza, sendo muito mais lento e oneroso.

Podemos dizer que, ao nos defrontarmos com uma situagao-pro-
blema, o Sistema 1 costuma nos oferecer quase instantaneamente
uma resposta. Tal resposta pode se mostrar adequada, e isso ocor-
re em grande parte das situagdes. Contudo, o processamento rapi-
do possibilitado pelo uso de heuristicas tem um preco: os vieses, ou
erros sistematicos e previsiveis decorrentes de sua utilizacao.

Caberia entdo um julgamento de valor sobre esses dois perso-
nagens? Seria o Sistema 2 melhor que o Sistema 1? Deveriamos
rever, acionando o Sistema 2, todas as decisdes oriundas do Siste-
ma 1? Imagine se, para cada decisdo do dia a dia - cada item adi-
cionado ao carrinho no supermercado, cada decisdo tomada no
transito ou cada palavra escolhida ao falarmos com nossos co-
legas —, deixdssemos de considerar a resposta rapida oferecida
pelo nosso Sistema 1 e resolvéssemos acionar o processamento
mais rigoroso do Sistema 2. Certamente teriamos uma sobrecar-
ga cognitiva e ndo conseguiriamos responder de forma tempesti-
va a todas as demandas de decisdo. Assim, no lugar de definir um
protagonista, o importante é compreender como operam esses
modos de processamento mental, seus limites e capacidades. Tal
compreensao pode nos ajudar a evitar erros previsiveis e a apri-
morar ndo apenas nosso processo decisério, mas também a ex-
pectativa que temos em relacao as decisdes dos outros.

Por exemplo, um aspecto de grande relevancia para as politi-
cas publicas abordado pelas ciéncias comportamentais refere-
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-se a nossa capacidade limitada de atengdo. Cada vez mais, a
quantidade de informag6es com que temos que lidar a cada mo-
mento é muito maior do que nossa capacidade de dedicar o tem-
po necessario a cada uma delas. Como apenas alguns estimulos
tornam-se salientes e chamam a nossa atencao, um dos riscos a
que estamos sujeitos é de que nossa atencgao seja capturada por
eventos pouco relevantes, que desviam o foco de problemas po-
tencialmente mais importantes, ou de que deixemos de prestar
atencdo em informacdes relevantes para nosso bem-estar. Algu-
mas vezes cultivamos a ideia de que podemos fazer, de forma
atenta, muitas coisas ao mesmo tempo. Contudo, os estudos na
area demonstram o contrdrio: nossa atencao é um recurso escas-
so que precisa ser gerenciado (VAN DER STIGCHEL, 2016). Con-
siderar os limites da atencdo e como podemos gerencia-la de
forma mais adequada é de grande relevancia para aprimorar a
interface dos cidadaos com os programas e servicos publicos.
Também fica evidenciado o nosso recorrente problema de au-
tocontrole, especialmente nas situacdes que envolvem escolher
um sacrificio no presente para melhorarmos nossa situacdo no
futuro. Abrir mao de comprar algo que nos tenta para poupar pa-
ra a aposentadoria; deixar de comer a vontade numa churrascaria
pensando no nosso bem-estar futuro ou ainda acordar cedo para
fazer exercicios sdao exemplos das chamadas escolhas intertem-
porais, situacdes em que evidenciamos uma forte preferéncia pe-
lo presente — o0 que pode nos levar a sérias dificuldades ao longo
da nossa trajetéria de vida. Uma famosa série de estudos, desen-
volvidos pelo psicélogo Walter Mischel e outros, apontou que a
simples capacidade de uma crianca em idade pré-escolar de re-
sistir a “um marshmalow agora” para ganhar “dois marshmallows
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em alguns minutos” pode se relacionar a melhores resultados em
testes de aptidao escolar na adolescéncia e em indicadores rela-
cionados a salde na fase adulta (MISCHEL, 2014).

Outro elemento comportamental bem estabelecido é nos-
sa tendéncia a nos comportarmos de acordo com as normas do
nosso grupo social, sejam elas boas ou ndo para nds mesmos. Is-
so se deve a uma importante caracteristica dos seres humanos:
a nossa predisposicdo a cooperagdo (BOWLES; GINTIS, 2011).
Sentimo-nos satisfeitos ao participar de projetos coletivos e
também procuramos “fazer a coisa certa”, mesmo que as custas
de nosso autointeresse imediato. Além disso, ao observarmos o
comportamento dos outros, obtemos informagdes importantes
e nos beneficiamos do aprendizado social sobre como devemos
nos comportar em uma situagao nova ou desafiadora.

Curiosamente, nosso funcionamento mental também apresen-
ta uma maior sensibilidade a perdas do que a ganhos, conforme
documentado de forma consistente pelos estudos que resulta-
ram na formulacao da Teoria Prospectiva (KAHNEMAN; TVERSKY,
1979). Uma das implicacoes desse fato é que a maneira como uma
determinada escolha é enquadrada (como perda ou como ganho)
influencia diretamente seu grau de aceitagdo. Vamos pensar em
uma situagdo em que vocé estivesse com uma doenca letal e seu
médico propusesse dois tratamentos. O primeiro lhe daria 90 % de
chance de cura. Com o segundo, vocé teria 10% de chance de vocé
morrer. Qual seria a sua escolha? Mas, pensando bem, suas chan-
ces ndo seriam exatamente as mesmas?

Ap06s percorrermos brevemente esse fascinante territério que
vem sendo desbravado pelas ciéncias comportamentais — nossa
mente e seu funcionamento em contextos reais de decisdo —, va-
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mos discutir um pouco como esses achados podem ser relevan-
tes para a inovacdo no campo das politicas publicas.

Como uma parte significativa das decisdes ndo é tomada
de forma estritamente racional, os seres humanos sdo susceti-
veis a um empurrdozinho - ou nudge, como popularizado pe-
lo best-seller de Thaler e Sunstein (2009). Um nudge influencia
de modo previsivel o comportamento e deve ajudar as pes-
soas a tomarem decisdes mais alinhadas aos seus préprios in-
teresses — alimentar-se melhor, poupar para a aposentadoria,
economizar energia, evitando o que elas préprias considera-
riam um erro.

Por outro lado, agentes mal-intencionados podem usar “empur-
rées” com interesses de manipular o comportamento das pessoas,
na direcdo contraria ao seu melhor interesse: comprar por impul-
so, obter um empréstimo no cheque especial ou ceder a tentadora
sugestdo do garcom de um pudim ao final de um almoco light. Dai
o destacado papel da aplicacdo de ciéncias comportamentais em
politicas regulatérias visando a prote¢ao ao consumidor.
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A forma como um conjunto de opcGes é apresentada a uma pes-
soa — pense na sequéncia de disposi¢ao das opcdes de comida ou o
tamanho do prato num restaurante “a quilo” — acaba sendo determi-
nante para o resultado da decisdo. Em outras palavras, a arquitetu-
ra de escolhas é, ao mesmo tempo, decisiva e inevitavel. Ela é o re-
sultado de escolhas mais ou menos deliberadas por parte de quem
estruturou as decisdes — ou seja, de seu arquiteto de escolhas.

Dado o acumulo de evidéncias quanto ao poder exercido pelo
contexto na tomada de decisdes, é fundamental que nos apro-
priemos desse conhecimento para aplica-lo da forma mais res-
ponsavel na melhor estruturagdo do contexto onde as pessoas
tomam suas decisdes. Este € um desdobramento mais recente
da economia comportamental: a aplicacdo de insights compor-
tamentais as politicas publicas (SHAFIR, 2013). O desenho de
politicas e programas pode ganhar muito ao se guiar pelas evi-
déncias trazidas pelas ciéncias comportamentais sobre como as
pessoas agem e tomam decisdes.

Ao admitirmos que os afetados por uma politica ou os usudrios
de um programa possuem uma limitada capacidade de atencao,
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de processamento de informac&o, de autocontrole, o desenho des-
sas politicas e programas passa a considerar a ocorréncia de erros
previsiveis e de desvios que ndo seriam esperados se estivéssemos
lidando com sujeitos (idealizados e inexistentes) dotados de racio-
nalidade plena. A pergunta retdrica é: devemos desenhar politicas
para pessoas plenamente racionais ou para pessoas reais?

Se as politicas publicas devem ser desenhadas para pessoas
reais, entdo os formuladores precisam estar atentos a sua ca-
pacidade de influéncia sobre as decisdes dos cidadaos, e dese-
nhar arquiteturas de escolha com a intencdo de evitar o insuces-
so e aumentar a efetividade de politicas e programas, de forma
a promover o bem-estar e a autonomia de seus usuarios.

Por fim, cabe lembrar que ndo sdo apenas as pessoas que sao
o alvo de um programa ou politica publica que se distanciam do
modelo ideal do agente racional. Formuladores e implementa-
dores de politicas publicas também devem estar atentos a seus
proprios vieses de forma a aprimorar sua atuagdo e alcangar os
resultados desejados (HALLSWORTH et al., 2018).
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2.1.CIENCIAS COMPORTAMENTAIS APLICADAS
NO CONTEXTO INTERNACIONAL

A utilizacdo de insights comportamentais nas politicas publicas
vem aumentando nos ultimos anos. A primeira unidade gover-
namental especificamente centrada na aplicagao das ciéncias
comportamentais as politicas plblicas foi o Behavioural Insights
Team do Reino Unido (BIT), criado em 2010 (HALPERN, 2015). Se-
guindo a experiéncia pioneira do BIT, diversos paises tém adota-
do tal abordagem na andlise e aprimoramento de suas politicas.
Publicacdo recente do Banco Mundial (AFIF et al., 2019) destaca
dez paises onde a aplicacdo de insights comportamentais tor-
nou-se uma pratica governamental que ja apresenta resultados.

Diversos organismos internacionais apontaram a importancia
de se considerar os instrumentos conceituais e metodolégicos
oriundos das pesquisas comportamentais nas politicas publicas.
Em 2015, o Banco Mundial dedicou ao tema sua principal pu-
blicacdo anual, o World Development Report, sistematizando as
contribuicdes das ciéncias comportamentais para ampliar o en-
tendimento de questdes centrais na agenda do desenvolvimento
e orientar o desenho e a implementagao de programas, tornan-
do-os mais aderentes ao modo como as pessoas tomam suas de-
cisoes (WORLD BANK, 2015).

Recentemente, a ONU instituiu um grupo de assessoria ao Se-
cretario-Geral para tratar de temas comportamentais. Um de
seus principais focos é potencializar o alcance dos objetivos da
Agenda 2030. Para tanto, sua proposta é analisar criticamente os
fatores comportamentais para a implementacdo de politicas e
programas mais eficazes e eficientes (SHANKAR; FOSTER, 2016).
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Um estudo promovido pela Unido Europeia — UE (LOURENCO et
al., 2016) identificou mais de 200 iniciativas em 32 paises de politi-
cas publicas relacionadas a perspectivas comportamentais, classi-
ficadas entre: (1) testadas (behaviourally tested), isto &, iniciativas
que promoveram a testagem experimental de hipéteses comporta-
mentais; (2) informadas (behaviourally informed), ou seja, desenha-
das explicitamente a partir das evidéncias acumuladas no campo
de investigacdo das ciéncias comportamentais, mas ndo testadas;
ou (3) alinhadas (behaviourally aligned), que sdo as iniciativas coe-
rentes com os principios das ciéncias comportamentais, embo-
ra ndo tenham sido desenhadas com esse intuito. O estudo da UE
destacou quais elementos comportamentais eram centrais em ca-
da intervencdo, seja como dificultador ou facilitador da mudanga
proposta. O relatério analisa ainda o desenvolvimento institucional
das equipes dos paises responsaveis pela orientacdo de politicas
a partir das perspectivas trazidas pelas ciéncias comportamentais.

A Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Eco-
némico — OCDE (2017), por sua vez, apresentou 159 casos, em 23
paises, nos quais foram aplicados insights comportamentais em
maior ou menor grau de aprofundamento. Partindo dos estudos de
caso e de evidéncias encontradas na literatura, o relatério propde
uma série de recomendacdes para instituigdes e especialistas ado-
tarem perspectivas comportamentais em suas areas de atuacao.

Alguns modelos e ferramentas tém sido desenvolvidos por pai-
ses, organismos internacionais e organizacdes com o objetivo de
tornar o acumulo de evidéncias das ciéncias comportamentais
mais aplicavel a inovagdo em politicas publicas. Cabe destacar,
tanto por seu pioneirismo como pelo volume de trabalhos ja pro-
duzidos, a metodologia MINDSPACE e outras desenvolvidas pelo
BIT. O MINDSPACE apresenta, de forma simples, nove elementos
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comportamentais com grande potencial de aplicacdo concreta no
aprimoramento das politicas ptblicas (DOLAN et al., 2010).

O BIT também propds em 2015 uma metodologia denominada
EAST, aglutinando os principais insights comportamentais em qua-
tro categorias: Easy (facil); Attractive (atraente); Social (social); e Ti-
mely (tempestivo) (THE BEHAVIOURAL INSIGHTS TEAM, 2015). Ou-
tro marco metodolégico adotado recentemente pelo BIT é o TESTS,
que visa a estruturar as fases a serem desenvolvidas em projetos
que empreguem ciéncias comportamentais: Target (identificacdo
do comportamento alvo); Explore (identificacdo do contexto e das
oportunidades de interacdo com atores relevantes); Solution (dese-
nhar a intervencdo que busca solucionar o problema); Test (testa-
gem da solucdo) e Scale (escalar a intervencdo testada) (RARE; THE
BEHAVIOURAL INSIGHTS TEAM, 2019).

A organizacao nao governamental [deas42 — que atua em mais de
100 projetos em 35 paises — vem trabalhando com um modelo cha-
mado de Behavioral Design (BARROWS et al., 2018), que incorpora
ao processo das politicas publicas os conhecimentos acumulados nos
campos das ciéncias comportamentais e da avaliagao de impacto.

Um modelo que também merece destaque é o BASIC, desenvol-
vido pela OCDE em parceria com o professor Pelle Hansen, da Uni-
versidade de Roskilde, na Dinamarca. Os cinco componentes do mo-
delo sao: Behaviour (comportamento); Analysis (analise); Strategy
(estratégia); Intervention (intervencao) e Change (mudanca). A apli-
cacao da metodologia BASIC comeca com a identificacdo, defini-
¢do e selecdo do problema comportamental associado ao desafio
de politica publica de interesse. Nessa fase, procura-se decompor o
desafio em trés niveis: o nivel mais abrangente da politica publica,
o nivel dos objetivos estratégicos inseridos nessa politica e o nivel
dos comportamentos associados ao alcance desses objetivos. A me-
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todologia oferece alguns instrumentos (como filtro de priorizacao,
check-lists etc.) para a definicdo do escopo da abordagem e a defi-
nicdo dos problemas a serem tratados (OCDE, 2019).

O Quadro 1 aponta a convergéncia das principais metodolo-
gias de aplicagao de insights comportamentais empregadas in-
ternacionalmente.

Percebemos, assim, um importante avanco na elaboracdo de
metodologias e instrumentos baseados nas ciéncias comportamen-
tais. O desafio para o qual queremos contribuir com este trabalho
é o de promover a incorporagdo da perspectiva das ciéncias com-
portamentais as iniciativas de inovacao no setor publico brasileiro.

Quadro 1: Comparativo entre metodologias de insights comportamentais aplicados a politicas publicas

BASIC TESTS BEHAVIOURAL PONTOS
ETAPAS (OECD) (BIT/UK) DESIGN (IDEAS42) COMUNS
1%: Definicao BEHAVIOR TARGET DEFINE Definigdo do proble-

do problema

ma alvo, decomposi-
¢do do problema

2°: Diagndstico ANALYSIS EXPLORE DIAGNOSE Analise dos fatores
(ABDC) comportamentais
envolvidos
3% Intervencao STRATEGY SOLUTION DESIGN Desenho da
(ABCD) (EAST) estratégia
4% Testagem INTERVENTION  TEST TEST Prototipagem e teste
5" Escala CHANGE SCALE SCALE Aplicagdo em escala

Fonte: Campos Filho (2019).
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2.2.ASPECTOS ETICOS

Uma preocupacgao que deve estar sempre presente quando
propomos uma intervencdo comportamental refere-se a seus
aspectos éticos. Afinal, estamos tratando de mudar o comporta-
mento das pessoas. Ainda mais porque, em algumas circunstan-
cias, elas podem nao estar totalmente cientes de que estdo sen-
do influenciadas por uma determinada arquitetura de escolhas
que definimos, mesmo que com a melhor das intencdes.

A metodologia BASIC (OCDE, 2019) ressalta a necessidade de
se atentar para os aspectos éticos e propde diretrizes especifi-
cas a serem observadas em todas as fases de uma intervencao
comportamental: desde a legitimidade da definicdo do compor-
tamento alvo a ser modificado e da aceitabilidade da interven-
¢cao proposta, passando pela consideracao de potenciais efeitos
adversos, pelo uso cuidadoso dos dados e preservacdo da pri-
vacidade das pessoas, até chegar a aspectos de transparéncia e
engajamento dos atores relevantes no momento de sua imple-
mentacdo em larga escala.

Como qualquer instrumento, as ferramentas embasadas nas
ciéncias comportamentais podem ser usadas para diversos fins.
Um mesmo tipo de intervengdo comportamental, como o uso de
defaults, pode ajudar pessoas a realizarem seus projetos de pou-
par para a aposentadoria ou ser usado para extrair recursos de
seus orcamentos, como no caso de renovagdes automaticas de as-
sinaturas apds um periodo de “teste gratis” ou na venda casada
de produtos (como seguros automaticamente inseridos na compra
on-line de pacotes de férias). Ndo é a toa que uma area em que as
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ciéncias comportamentais tém sido intensamente aplicadas se re-
laciona as politicas de protecdo ao consumidor (OCDE, 2017).

Thaler e Sunstein (2009) apresentam um conceito de gran-
de relevancia para entendermos sua posi¢cdo no debate sobre
as questdes éticas relacionadas as intervengdes comporta-
mentais — o de paternalismo libertario. Para entendé-lo, vale
destacar sua relagdo com o conceito de nudge. Em sua defini-
¢do original, nudges seriam fatores supostamente irrelevantes
que nos levariam a fazer melhores escolhas, de acordo com
nosso proprio julgamento (THALER; SUNSTEIN, 2009). O nudge
se insere no espaco do paternalismo libertario, termo cunha-
do pelos autores para se referir a um tipo de intervencéo que
influencia as pessoas de forma a promover seu bem-estar de
acordo com o seu proprio julgamento (paternalismo), ao mes-
mo tempo em que preserva ou até mesmo promove sua auto-
nomia (libertario).
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Assim, se ndo ha como escapar de uma formatacao para as
decisGes a serem tomadas (como vimos, a arquitetura de esco-
lhas seria inevitavel, podendo ser mais ou menos deliberada), se
a formatacdo orientada pela abordagem dos nudges visa a pro-
mover nosso bem-estar segundo nosso préprio critério de julga-
mento e se nossa autonomia é preservada, ndo faria sentido ob-
jetar intervengdes comportamentais por principio.

Contudo, tais intervenc¢des comportamentais podem assumir
diversas formas, e a forga de uma possivel objecao ética deve
ser ponderada em caso concreto, a partir das especificidades
de cada intervencdo. Quando os fins sdo legitimos e quando
as intervencgdes sdo transparentes e sujeitas ao escrutinio pu-
blico, € menos provavel que haja uma objecdo ética convin-
cente. E importante que nada seja escondido: as intervencdes
comportamentais devem ser visiveis e monitoradas para que
uma eventual possibilidade de manipulacdo seja identificada e
combatida (SUNSTEIN, 2016).

Cabe destacar que a mesma preocupacao ética deve estar
presente em qualquer intervencdo governamental. Os fins al-
mejados pela intervencdo e os meios empregados para atingi-
-los devem ser transparentes e justificaveis, independentemente
de a intervencao ter sido baseada nas ciéncias comportamen-
tais ou no tradicional repertério de incentivos ou regulacao. Por
exemplo, a proibicdo de se dirigir apds o consumo de alcool mo-
dificou habitos arraigados em nossa cultura. Contudo, os benefi-
cios em termos de vidas salvas e de reducao de gastos com aten-
dimentos hospitalares justificam uma regulacao forte (que, além
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de multas, pode levar infratores a cadeia). Por que deveriamos
considerar menos justificavel eticamente uma intervengdo com-
portamental que visasse a mesma reducdo do nocivo comporta-
mento de dirigir apos ingerir bebidas alcoodlicas?

Ha um intenso debate sobre os riscos decorrentes de definir-
mos em uma politica publica o que seria considerado como a
melhor escolha para cada pessoa. Por um lado, como mencio-
namos, as pessoas experienciam conflitos entre satisfazer de-
sejos presentes ou refred-los em prol de um possivel bem-es-
tar futuro. Por outro lado, algumas escolhas podem beneficiar
a sociedade como um todo. Ha inimeras nuances nesse debate
e nossa intencdo ndo é aprofunda-lo neste espaco, e sim des-
tacar sua relevancia fundamental e chamar nossa atencao pa-
ra tais questdes quando empregarmos o SIMPLES MENTE - ou
quaisquer ferramentas baseadas nas ciéncias comportamentais
— desde o momento de conceber e implementar as intervengdes
até acompanhar e avaliar seus efeitos ao longo do tempo.
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3.SIMPLES MENTE

O SIMPLES MENTE é uma ferramenta que permite a aplicacao,
de forma clara e acessivel, de alguns dos principais elementos
comportamentais identificados na literatura e nas experiéncias
internacionais, organizados sob a forma de um acrénimo para
facilitar a utilizacdo de cada elemento a ser considerado na
aplicacdo de insights comportamentais. As letras do SIMPLES
MENTE representam os elementos comportamentais ao lado.

Para facilitar a dinamica de utilizacdo da ferramenta, cada
um dos doze elementos foi desdobrado em quatro tipos de car-
tas, com cores diferentes: Referéncia (de cor vermelha); Insights
(@amarela); Exemplo (azul) e AplicacGes (verde). A organizacao e
forma de uso das cartas serdo apresentadas no préximo capitu-
lo. Neste capitulo, nos dedicaremos a apresentar os doze ele-
mentos que compdem o modelo. Dada sua finalidade eminen-
temente pratica, a breve descricao feita nas préximas paginas
tem como objetivo oferecer uma primeira aproximacéo ao leitor,
sem a pretensdo de esgotar o tema.

Cabe destacar também que a listagem de elementos nao é
exaustiva. Dada a efervescente producdo tedrica e aplicada no
campo das ciéncias comportamentais, uma lista mais extensa
seria de dificil aplicacdo. Além disso, ndo se espera que os ele-
mentos elencados no modelo sejam pertinentes a absolutamen-
te todas as situacdes. A proposta é utilizar cada elemento do
modelo como uma lente para enfocar, de forma sistematica, as
questdes de politicas publicas a serem tratadas a partir da pers-
pectiva dos insights comportamentais.

Vamos conhecer cada letra do SIMPLES MENTE!
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SIMPLIFICACAO

Nas palavras de Richard Thaler (2015), se vocé quer que as pes-
soas facam algo, torne isso facil para elas. Vocé possivelmente
se lembra de alguma vez em que encontrou um formulario tao
complexo e com tantos campos que deixou seu preenchimen-
to para depois (talvez vocé nunca o tenha preenchido de fato).
Também deve se lembrar de chegar em casa apds um dia inten-
so com a intengdo de manter uma alimentacdo saudavel, mas
terminar comendo um pacote de salgadinhos ou qualquer outra
besteira, porque, afinal, pegar algo pronto no armario era mais
facil que picar legumes. O esforgo de preencher o formulario,
no primeiro caso, e de cozinhar, no segundo, sdo exemplos de
barreiras que dificultam a realizagdo de um comportamento.
Essas barreiras sdo comumente referidas nas ciéncias compor-
tamentais como custos de friccdo. Mesmo custos de fricgdo rela-
tivamente insignificantes, como um clique a mais para chegar a
pagina desejada na internet, podem reduzir dramaticamente a
execucao do comportamento desejado.

Simplificar, portanto, é tornar algo mais facil. Para isso, faz-se
necessario remover barreiras desnecessarias, sejam elas em ter-
mos de esforgo, tempo ou até mesmo de acesso, como no caso de
textos que usam linguagem excessivamente técnica ou rebuscada.

Embora ndo haja ordem de precedéncia entre os elementos
do SIMPLES MENTE, é conveniente que a simplificacdo responda
pela primeira letra do acrénimo. A administragdo publica costu-
ma empregar excessivas regras e procedimentos, que poderiam
ser melhor adequados as necessidades e a forma de interagdo
com os cidadados. Por outro lado, as pessoas possuem capaci-
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dade limitada de processamento de informacdes, de atencdo
e tendem a procrastinagdo. A simplificagcdo de processos pode
compensar — pelo menos parcialmente - tais limitacdes e gerar
melhores resultados para a sociedade.

Note que a simplificagdo ndo se aplica somente a procedimen-
tos administrativos e burocraticos. Em algumas situagées, o dese-
nho excessivamente complexo de politicas ou programas pode
comprometer o proprio resultado visado por seus componentes.
Nesses casos, mais pode ser menos! Veja o exemplo a seguir.

De 2007 a 2010, a cidade de Nova York implementou um pro-
grama piloto de transferéncia condicionada de renda chama-
do Opportunity NYC. Semelhante ao programa Bolsa Familia no
Brasil, o Opportunity NYC oferecia dinheiro a familias em situa-
¢ao de pobreza em troca de esforcos destas em seu préprio de-
senvolvimento de capital humano. Diferentemente do programa
brasileiro, no entanto, a iniciativa demandava das familias parti-
cipantes o cumprimento de até 22 condicionalidades (ou “incen-
tivos”, como o programa as chamava), que incluiam desde visitas
a biblioteca publica até consultas ao dentista. A avaliacdo da
primeira fase do programa tornou evidente que a multiplicidade
de incentivos gerava ndo somente enorme complexidade admi-
nistrativa, mas também sobrecarga mental das familias partici-
pantes, geralmente ja tomadas por preocupacgdes voltadas para
o atendimento de suas necessidades de sobrevivéncia mais ba-
sicas. Muitas familias decidiram focar sua atencdo apenas nas
condicionalidades mais faceis de obter ou ainda em outros pro-
gramas governamentais menos demandantes.

Por isso, refletir sobre os custos de friccdo é essencial em
qualquer politica publica.

]
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PARACOMPREENDER O PROBLEMA

A carta de insights convida vocé a refletir sobre a existéncia de cus-

tos de friccdo que influenciem o comportamento dos agentes. Nes-

se momento, é fundamental exercitar a empatia, de modo a tentar
enxergar o mundo com os olhos do outro. Esse exercicio pode ser
enriquecido ainda mais se realizado com base em trabalho prévio
de escuta dos atores envolvidos no problema comportamental em

questdo. Dessa forma, evitam-se noc¢des pré-concebidas sobre o

modo como achamos que essas pessoas agem ou pensam.
Algumas perguntas que podem ajudar nessa tarefa sao:

* Qual é o grau de esforco envolvido no comportamento em
andlise? O que poderia ser mais facil?

» Quantos procedimentos e/ou a¢des sdo necessarias para a
execugdo do comportamento esperado? Faca uma lista deta-
lhada. H4 oportunidades para reduzir esse nimero?

» Algum dos elementos envolvidos nesse problema pode repre-
sentar uma barreira de acesso?

» A linguagem usada esta adequada a seu publico alvo? Ela é
excessivamente dificil, confusa ou técnica?

* Que outras dificuldades podem estar presentes?
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PARASOLUCIONAR O PROBLEMA
Para enfrentar um problema comportamental que pode se bene-
ficiar de iniciativas de simplificacdo, considere aplicagdes como:

reduzir o tempo e o esforco demandado dos usuarios;
eliminar dificuldades e procedimentos desnecessarios;
introduzir o autopreenchimento de formularios;
digitalizar servicos;

tornar a comunicacdo mais direta e intuitiva.
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INCENTIVOS

Incentivos sdo recompensas obtidas em funcdo de certos tipos
de comportamento. Segundo a abordagem da economia tradi-
cional, amparada no modelo do agente racional, uma vez que
as pessoas tomam decisdes comparando custos e beneficios,
elas respondem a incentivos. Livros de introducdo a economia
geralmente apresentam este como um dos principios basicos da
disciplina: “Pessoas respondem a incentivos”.

De fato, incentivos sdo importantes instrumentos de politica pu-
blica. Contudo, muitas vezes eles ndo atingem os efeitos espera-
dos —e podem até gerar efeitos contrarios. O sentido de trazer esse
principio basico da economia tradicional aqui € mostrar que pode-
mos emprega-lo de forma mais efetiva se considerarmos evidén-
cias oriundas das ciéncias comportamentais, que apontam limites
ou inconsisténcias do que seria esperado de um agente racional.

Ao considerarmos o uso de incentivos em politicas publicas,
convém considerar ao menos trés padrées da psicologia huma-
na identificados pelos cientistas comportamentais:

1) Sentimos mais as perdas do que os ganhos equivalentes.

Essa tendéncia, abordada no capitulo 1, é conhecida como aver-
sdo a perda. Experimentos realizados por Kahneman e Tversky
(1979) sugerem que a dor de perder algo pode ser duas vezes
mais forte do que o prazer de ganhar algo. Dessa forma, a dor de
perder R$ 100 da carteira é maior do que o prazer de encontrar
uma nota de R$ 100 na rua. Quando aplicamos essa légica a poli-
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ticas publicas, verificamos, por exemplo, que oferecer um bénus
no inicio do ano para professores pela melhoria do desempenho
dos alunos no fim do ano e retird-lo em caso de baixo desempe-
nho é mais efetivo do que pagar o bonus ao final para aqueles
que atingiram os resultados definidos (FRYER JR. et al., 2012).
O valor do incentivo financeiro é igual nas duas situagdes, mas
um nimero maior de professores alcanca o resultado esperado
quando séo confrontados com a possibilidade da perda. Variados
estudos demonstraram desdobramentos da aversado a perda com
importantes consequéncias para as politicas publicas:
+ O modo como incentivos sdo enquadrados (como perda ou
ganho) pode influenciar diretamente o resultado;
« Tendemos a preferir uma recompensa pequena, mas garanti-
da a mera possibilidade de um ganho maior;
« As pessoas estdo dispostas a tomar mais riscos para evitar
perdas.

2) Temos uma percepcao distorcida dos efeitos de longo prazo
de nossas escolhas.

Em ciéncias comportamentais, chamamos isso de viés do pre-
sente: a tendéncia de favorecer recompensas de curto prazo as
custas dos nossos objetivos de longo prazo. Em outras palavras,
nos geralmente tomamos decisdes em busca de recompensas
imediatas das quais o nosso eu do futuro vai se arrepender. Isso
explica por que a maior parte dos paises desenvolvidos tem po-
liticas de contribuicdo compulséria a algum fundo de aposenta-
doria com pouca ou nenhuma liquidez.
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3) Muitas vezes, agimos por motivacdes intrinsecas.

As pessoas podem realizar certos comportamentos a despeito
de seu autointeresse, movidas por valores sociais e morais, so-
lidariedade e altruismo. A consequéncia disso é que incentivos,
ao contrario de promover determinado comportamento, podem
inibir motivacdes intrinsecas e gerar o resultado inesperado de
reduzir o comportamento supostamente incentivado (efeito co-
nhecido como crowding-out).

Por exemplo, um experimento israelense mostrou que a intro-
ducdo de uma multa para os pais que chegassem atrasados pa-
ra buscar seus filhos na creche na verdade aumentou os atrasos
(GNEEZY; RUSTICHINI, 2000). Muitos pais, antes envergonhados
por deixar os professores esperando, passaram a encarar a mul-
ta como um “prego” para o tempo extra de cuidado conferido a
seus filhos. Pior ainda, nao foi possivel reduzir esse novo pata-
mar de atrasos, mais alto, apds a eliminagdo da multa. Os auto-
res do experimento se referiram a esse comportamento como
“uma vez commodity, sempre commodity”.

Uma situacdo semelhante aconteceu em experimentos ame-
ricanos que remuneraram doadores de sangue pelo seu tempo.
Ap6s a remogdo do incentivo monetario, individuos que se be-
neficiaram do beneficio se tornaram menos propensos a novas
doacdes do que aqueles que nunca receberam incentivo algum.

Incentivos sdo ferramentas poderosas disponiveis aos gesto-
res publicos e, por isso, devem ser usados com responsabilida-
de. Analisa-los sob a lente comportamental é fundamental para
adequad-los a natureza por vezes irracional da mente humana.
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PARA COMPREENDER O PROBLEMA

Reflita sobre a existéncia de incentivos diretos e indiretos, posi-

tivos e negativos, no problema comportamental que esta anali-

sando. Algumas perguntas que podem ajuda-lo nessa tarefa sdo:

« O que motiva os agentes a realizarem o comportamento es-
perado? E possivel que essas pessoas realizem esse compor-
tamento por motivacao intrinseca (por exemplo, altruismo,
solidariedade ou valores sociais e morais)?

« Haincentivos claramente definidos para a adocdo desse com-
portamento? E possivel que eles sejam positivos para alguns
grupos e negativos para outros? Esses incentivos geram algu-
ma distor¢do?

« Ha estudos ou outros indicativos da efetividade dos incenti-
vos existentes?

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA

Ao aplicar os conceitos descritos na solugdo de um problema

concreto, considere:

« o melhor enquadramento para o incentivo, tendo em vista
que perdas sdo mais proeminentes do que ganhos;

« maneiras de compensar o viés do presente;

« ouso deincentivos ndo financeiros;

« 0 uso de microincentivos, como brindes;

« ouso de loterias ou sorteios;

« orisco de incentivos financeiros terem efeito oposto ao de-
sejado.
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MENSAGEIRO

Este elemento visa a ressaltar que o processo de comunicacao
de uma politica, programa ou servigo ndo se restringe ao con-
teudo formal a ser transmitido. Diversas experiéncias interna-
cionais registraram que a pessoa que comunica a mensagem
tem uma forte influéncia sobre como esta sera recebida pelos
seus destinatarios. As vezes, podemos até mesmo ignorar o con-
teudo da mensagem caso ndo gostemos ou ndo confiemos no
seu mensageiro. Em contextos em que a populagdo nutre des-
confianca pelo governo, por exemplo, a melhor alternativa pode
ser minimizar seu envolvimento e usar terceiros para transmi-
tir a mensagem. Assim, considerar de forma sistematica qual o
melhor mensageiro para a comunicagao de uma estratégia é de
grande relevancia para o seu sucesso.
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PARA COMPREENDER O PROBLEMA
Para entender se esse elemento comportamental é relevante
para o problema, é fundamental conhecer o destinatario da in-
formacédo e seu relacionamento com a tematica relacionada a
mensagem a ser comunicada. Reflita:
Para além do conteldo formal transmitido, que outros ele-
mentos compdem a comunicacdo relacionada a esse pro-
blema comportamental?
Que tipo de influéncia a pessoa que comunica essa mensa-
gem tem sobre seus destinatarios?

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA
considerar qual o melhor comunicador da mensagem, con-
forme cada situacao: pares, figuras de autoridade, especia-
listas ou outros;
resultados positivos podem ser obtidos ao se utilizar men-
sageiros com alto grau de credibilidade para o publico-alvo
ou com expertise reconhecida no tema em questao;
quando possivel, a comunicacdo é mais eficaz ao se dirigir
pessoalmente aos destinatarios.
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PRIMING

De dificil traducdo para o portugués, o priming é uma espécie
de estimulo subliminar. Ele opera por meio da ativagdo incons-
ciente de uma associagao ou representacdo na memdria antes
de uma tarefa. Assim, a exposi¢cdo a um determinado evento ou
estimulo (cores, sons, nimeros, palavras) pode afetar de forma
ndo consciente a resposta a eventos subsequentes, criando uma
pré-disposicdo para uma determinada decisdo. Um estudo rea-
lizado nos anos 1990, por exemplo, colocou vinhos franceses e
alemaes similares em preco e teor alcoélico em um supermerca-
do. Um alto falante sobre a prateleira tocava, em dias alternados,
musica estereotipicamente francesa ou alema. Adivinhe o que
aconteceu com as vendas. Isso mesmo! As vendas de vinhos fran-
ceses foram maiores nos dias de musica francesa, e as de vinhos
alemaes maiores nos dias de musica alema (NORTH et al., 1999).

Outro experimento muito citado na area é o de uma universi-
dade britanica que usava uma “caixa da honestidade” para co-
letar o pagamento pelo consumo de bebidas de uma maquina
disponivel para seus estudantes. Nao havia qualquer atendente
no local, e as contribuicdes dependiam da consciéncia e hones-
tidade dos usuarios. O experimento consistiu em introduzir no
espaco um bhanner cujo conteido mudava semanalmente. Alter-
nadamente, o banner exibia imagens de flores ou de um par de
olhos. O estudo constatou que os participantes contribuiram sis-
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tematicamente mais nas semanas em que a imagem do par de
olhos era exibida, supostamente sugerindo aos estudantes que
eles estavam sendo observados (BATESON et al., 2006).

Mais recentemente, experimentos como os descritos acima
se tornaram objeto de controvérsia, em funcao de sua dificul-
dade de replicacdo. Na nossa avaliagao, isso ndo elimina a rele-
vancia do elemento priming para as politicas publicas enquanto
mecanismo capaz de inibir ou desencadear certos comporta-
mentos. Em particular, convém destacarmos aqui a ancoragem,
uma heuristica associada ao priming extensivamente documen-
tada no campo da psicologia.

A ancoragem diz respeito ao efeito que um ponto inicial de
referéncia (“ancora”) exerce sobre nossos julgamentos e deci-
sdes subsequentes. Uma vez que uma ancora é estabelecida,
nossa tendéncia é comparar qualquer nova informacéao a ela,
ainda que esse ponto inicial de referéncia seja irrelevante para
a situacao posta.

O efeito de ancoragem é muito explorado nas areas de mar-
keting e negociacdes para aumentar o valor das vendas, nem
sempre no melhor interesse do consumidor. Uma vez estabele-
cida uma ancora, é muito provavel que o valor final da venda
seja mais proximo do valor estabelecido pelo vendedor do que
do valor que vocé atribuiria ao bem. Mesmo precos iniciais exa-
geradamente altos tendem a produzir resultados significativos
(ORR; GUTHRIE, 2005).
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Ja dissemos anteriormente neste livro que consideracgdes éti-
cas devem estar presentes sempre que propomos qualquer in-
tervengdo comportamental. Ao mesmo tempo em que essa
preocupacdo se aplica a todos os elementos do SIMPLES MEN-
TE, o recurso ao priming requer cuidados ainda maiores pelo fa-
to de ele operar de maneira subliminar. Por isso, antes de levar
adiante intervencdes dessa natureza, lembre-se da importancia
de refletir se seus fins sdo legitimos e de se assegurar de que
elas sdo transparentes e sujeitas ao escrutinio publico.

Portanto, preste atencdo aos elementos contextuais e as pri-
meiras informacdes exibidas ao usuario, ja que eles podem im-
pactar de forma importante seus comportamentos. A partir des-
se esforgo, reflita sobre oportunidades de acdo e considere os
aspectos éticos dessa intervencao.



Inovacgao na Pratica Ciéncias Comportamentais e Politicas Publicas:
GNova 2020 o uso do SIMPLES MENTE em projetos de inovacao

PARA COMPREENDER O PROBLEMA
Questdes que podem apoiar a discussao:

* Que elementos de comunicacdo verbal e ndo verbal estao
presentes no contexto do problema comportamental em
questdo? Seja isoladamente ou em conjunto, que tipo de in-
fluéncia eles exercem sobre os agentes? Algum desses ele-
mentos merece ser melhor investigado?

* Qual é a primeira informacdo que chega ao usuario quando
ele usa seu servigo ou acessa a sua pagina na internet?

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA

« faga escolhas deliberadas sobre a primeira informacgao que
chega aos usuarios quando eles entram em contato com
seu servico;

- controle elementos ambientais que possam inibir compor-
tamentos desejados;

« avalie introduzir elementos ambientais potencialmente
promotores de comportamentos desejados.
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LEMBRETES E COMPROMISSOS

Dada nossa atencdo e autocontrole limitados, aliados a tendén-
cia a procrastinagdo, em diversas ocasiées nossos comportamen-
tos ndo se alinham as nossas intencdes. Os lembretes chamam a
atencdo para nossos objetivos, compensando a atengdo limitada
e a procrastinacdo. Do ponto de vista dos gestores publicos, os
lembretes podem ser uma maneira de aumentar a eficiéncia dos
servicos publicos. Por exemplo, o ndo comparecimento a consul-
tas e exames sobrecarrega ainda mais o sistema de saude, geran-
do desperdicio de recursos. O envio de mensagens eletronicas
lembrando o horario e local de realizagcdo de um procedimen-
to agendado e solicitando de forma simplificada a confirmacgao
pelo usudrio pode mitigar esse problema, possibilitando a am-
pliacdo da capacidade de oferta e a reducao de custos.

No entanto, para que essa comunicacao seja efetiva, convém
atentar para a importancia do mensageiro, do canal e do mo-
mento de envio (timing) dos lembretes. Como vimos, quem comu-
nica a mensagem pode influenciar a forma como ela sera recebi-
da. O canal de comunicacdo escolhido também afeta a saliéncia
da informacado para seu destinatario e, portanto, sua efetividade.
Em um mundo em que aplicativos de mensagem instantanea sao
cada vez mais prevalentes, é possivel que o envio de lembretes
via SMS seja menos efetivo para alguns grupos. Além disso, ndo
basta que a mensagem e os canais de comunicacado sejam cor-
retos — é necessario que ela chegue no momento certo. Nao é
a toa que aplicativos de entrega de refeic6es costumam enviar
notificagdes e descontos a seus usuarios proximo do horario do
almoco ou do jantar. Com o avanco da inteligéncia artificial e do
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aprendizado de maquina, a tendéncia é que esses lembretes se tor-
nem cada vez mais precisos e personalizados.

Assim como os lembretes, compromissos prévios também sao ferra-
mentas Uteis para contornar nossas limitacées, em especial no que se
refere ao autocontrole. Uma vez que os compromissos externalizam
nossos objetivos de mudanga comportamental, descumpri-los afeta a
nossa autoimagem e reputacao de sujeitos coerentes e confidveis. Pa-
ra serem mais efetivos, os compromissos devem ser claros e inequivo-
cos, de forma a especificar como, quando e onde a acdo sera realizada.

PARA COMPREENDER O PROBLEMA
« E possivel que o comportamento esperado nao seja realizado
por esquecimento, descuido ou falta de organizagao?
« Com que frequéncia ou em que momentos a atencao dos agen-
tes é direcionada para o comportamento esperado?
* Que tipo de compromisso é esperado dos agentes no contexto
desse comportamento? Ele é implicito ou explicito?

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA
» tornar prazos salientes;
« empregar meios de comunicagdo para lembrar prazos e com-
promissos;

» estabelecer compromissos publicos para realizar agdes/atingir metas;
« atentar ao timing para enviar um lembrete, considerando o mo-
mento em que a pessoa realizara o comportamento desejado;

» encorajar a elaborag¢do de um plano de a¢do para realizar o com-

portamento (como/quando/onde cada passo devera ocorrer).
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EMOCAO

Até recentemente, as ciéncias sociais consideravam as emocdes
como um ruido no processo decisério racional. Evidéncias oriun-
das da neurociéncia e da psicologia cognitiva apontam, no en-
tanto, que as emogdes sdo inerentes a tomada de decisdes. No
contexto das politicas publicas, é preciso considerar que respos-
tas emocionais a palavras, imagens e eventos podem ser rapidas
e ocorrer antes da percepcgao consciente daquilo a que se esta
reagindo. Tais respostas vém de mecanismos evolutivos que
foram importantes para a sobrevivéncia, mas, hoje, podem se
mostrar inadequadas em diversas situagdes. Também é preciso
atentar para o fato de que estados de humor podem influenciar
julgamentos, sobrepondo-se a decisdes deliberadas, podendo
inclusive ser contrdrios a légica ou ao interesse proprio. Por ou-
tro lado, o controle executivo pode inibir ou modular o compor-
tamento induzido por um estado emocional. O gerenciamento
das emocgdes &, assim, um componente que ndo deve ser descon-
siderado ao se desenhar ou implementar uma politica publica.
O combate ao tabagismo no Brasil € um exemplo de politica pu-
blica cujo desenho considerou o poder das emocdes. Desde 2002,
0 pais exige que os fabricantes de cigarro incluam de forma desta-
cada imagens fortes de adverténcia na embalagem. Ao retratarem
as piores consequéncias do uso do cigarro, essas imagens induzem
emocdes como repulsa e medo, visando a supressao (ou reducao)
do hahito de fumar. Anteriormente, o pais ja havia proibido a vei-
culacao de comerciais do produto em canais de comunicacao, ge-
ralmente marcados por apelos emocionais e simbélicos, que asso-
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ciavam o habito de fumar a sensagao de liberdade, sensualidade,
poder e status. Ao longo das lltimas décadas, o habito de fumar
sofreu uma queda substancial no pais e hoje o Brasil é referéncia
mundial no combate ao tabagismo.

PARA COMPREENDER O PROBLEMA
Existe algum fator emocional interferindo na acdo dos agen-
tes? Sera que eles podem estar com medo de dar uma infor-
macao e perder beneficios, ou com raiva de ter que preencher
esses formuldrios complicados, ou, ainda, envergonhados por
ter que solicitar ajuda?
A superacdo de eventuais respostas emocionais poderia aju-
dar os agentes a tomar as melhores decisdes para si?
A incorporacdo de elementos emocionais pode motivar a
adesdo ao comportamento?

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA
estabelecer periodo de tempo e friccdes entre uma decisdo
de grande importancia e de dificil reversao e sua efetivacao,
em casos que envolvam elevada carga emocional;
considerar possiveis emocdes que os envolvidos possam ex-
perienciar em seu contato com um programa/servico;
mobilizar emocgdes via estratégias de comunicacdo para promo-
ver mudanga de comportamento, como empatia, culpa ou medo;
apresentar um problema por meio de histérias individuais, e
ndo sé nimeros e estatisticas.
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SALIENCIA

Dada nossa capacidade limitada de atencao, tendemos a focar
no que é novo em N0sso campo perceptivo e no que é potencial-
mente relevante para nosso bem-estar — principalmente, quan-
do se trata de responder a uma ameaca ou quando estamos
com a escassez de algum recurso. Em muitas situagoes, o fator
determinante de uma escolha é o que foi trazido a atengéo no
momento crucial de decisdo.

Saber o que destacar e 0o momento de chamar a atencdo po-
de ter grande impacto sobre os resultados de um programa ou
servico publico. Por exemplo, o uso de uma rotulagem nutri-
cional frontal, que apresente de forma simples e visual as in-
formag6es mais relevantes para a saude dos consumidores no
momento da compra, tem sido adotada por varios paises, em
substituicdo a informagdo nutricional apresentada em tabelas
com dados técnicos, pouco visiveis e de dificil compreensdo no
verso das embalagens.

Convém lembrar, contudo, que, ao passo que algo se torna
saliente em nosso campo perceptivo, isso também pode des-
viar nossa atencdo de questdes potencialmente relevantes. Por
exemplo, esse elemento comportamental esta fortemente rela-
cionado a heuristica da disponibilidade, isto é, a nossa tendén-
cia a julgar a probabilidade de eventos com base unicamente
nas informacdes que estdo mais mentalmente disponiveis — ou

“salientes”. Por isso, tendemos a, entre outras coisas, projetar que
eventos ocorridos recentemente ocorrerdo da mesma forma no
futuro. Dai decorrem falhas sistematicas em nosso raciocinio,
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como o viés do otimismo, que nos leva a superestimar a proba-
bilidade de eventos positivos e subestimar os riscos de eventos
negativos no futuro (SHAROT, 2011). Um investidor que se deixe
levar pelo viés do otimismo pode impulsivamente investir em
agdes unicamente porque seu preco esta subindo, da mesma
forma que um jogador no cassino provavelmente ficara mais in-
clinado a continuar a apostar se tiver tido bons resultados na ul-
tima jogada. O viés do otimismo pode fazer com que as pessoas,
perigosamente, subestimem riscos e deixem de adotar medidas
preventivas, como usar equipamentos de protecdo, adquirir se-
guros e nao beber e dirigir.

Como consequéncia da heuristica da disponibilidade, a ocor-
réncia de um evento saliente pode gerar “cascatas de disponibi-
lidade”, termo cunhado por Kuran e Sunstein (1998) para descre-
ver o processo autorreforcado por meio do qual a proeminéncia
de um evento no discurso publico gera uma reacdo em cadeia
que aumenta sua disponibilidade para as pessoas e, consequen-
temente, eleva a probabilidade que esse evento seja difundido
ainda mais. Assim, se, por meio de influéncias sociais ou da mi-
dia, vocé percebe que cada vez mais pessoas prestam atencao
e assumem uma posicdo em relacdo a algum evento, fica cada
vez mais dificil ignorar ou divergir daquilo que se tornou cole-
tivamente mais disponivel. Conforme aponta Kahneman (2012),
muitas vezes eventos irrelevantes podem se tornar inflados des-
sa forma até se tornarem o topico do qual todo mundo esta fa-
lando, por vezes gerando medos irracionais e pressées para que
tomadores de decisdo distorcam significativamente as priorida-
des na alocacdo de recursos publicos.
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PARA COMPREENDER O PROBLEMA
Que informacgdes ou eventos estdo mais mentalmente dispo-
niveis para os envolvidos no momento da tomada de decisao?
Eles sdo, de fato, os mais relevantes?
Ha algum indicativo de que as pessoas possam estar superes-
timando a probabilidade de eventos positivos e subestiman-
do a possibilidade de eventos negativos?
Serd que as pessoas estdo percebendo a informagdo que vo-
cé pretende comunicar? Alguma outra informagdo pouco re-
levante pode estar “roubando a cena”?
H4 oportunidades de chamar mais atencdo das pessoas para
0 que se quer comunicar?
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PARASOLUCIONAR O PROBLEMA

« apresentar a informacao relevante de forma direta, preferen-
cialmente no inicio ou no final da comunicacao;

+ disponibilizar a informagcdo no momento crucial em que ela é
relevante para a tomada de decisao;

« sempre que possivel, personalizar a comunicagao;

« apresentar a informagdo com contraste visual;

« introduzir negrito, cabecalho, imagens, cores e figuras o lon-
go de um texto.
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MODELOS MENTAIS

Modelos mentais sdo constructos de pensamento pelos quais
apreendemos o mundo ao nosso redor. Esses constructos de
pensamento sdo formados por conceitos, categorias, identida-
des, esteredtipos, narrativas causais e visdes de mundo, oriun-
dos da nossa cultura, formacdo e experiéncias, que influenciam
0 que percebemos e como interpretamos o que percebemos.
Modelos mentais ajudam a explicar por que as pessoas agem
da forma que agem. A forma como as pessoas agem, por sua vez,
também ajuda a reforcar certos modelos mentais.

Justamente por mediarem nossa relagdo com o mundo, mo-
delos mentais podem operar de forma ndo consciente. Por
exemplo, forcas policiais e o sistema de justica muitas vezes
definem suspeitos de crimes injustamente com base em gene-
ralizacdes relacionadas a raca, um fendmeno conhecido como
filtragem racial (racial profiling). Considere também o chama-
do mansplaining, termo cunhado para descrever situa¢gées em
que um homem explica algo de maneira condescendente a uma
mulher, como se assumisse que ela tem uma inteligéncia menor.
Quando confrontados em situagGes de filtragem racial ou mans-
plaining, é comum que os responsaveis aleguem que jamais mo-
tivaram suas acdes em preconceito ou no desejo explicito de pu-
nir alguém injustamente ou desprezar o conhecimento de uma
mulher. Ainda que operando de forma ndo consciente, porém, os
modelos mentais que deram origem a esses atos sao racistas e/
ou sexistas, gerando impacto real na vida de quem os sofre. Nes-
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ses casos, a propria criagao de conceitos como o de filtragem ra-
cial e o de mansplaining sdo instrumentos para revelar a opera-
cdo desses mecanismos de pensamento e combaté-los.

Outro exemplo de modelos mentais com implicacées claras pa-
ra politicas publicas esta relacionado a emergéncia de movimen-
tos antivacinas, terraplanistas e negacionistas da mudanca cli-
matica. O que esses movimentos tém em comum? Além de serem
anticientificos e promoverem ideologias acima da ciéncia, sdo mo-
vimentos que encontraram terreno fértil em individuos com mode-
los mentais propensos a interpretar o mundo em termos de gran-
des conspiragées, geralmente nutrindo grande desconfianca em
relacdo a governos e outros representantes do “sistema”.

H3, ainda, casos em que os modelos mentais operam de forma
mais sutil e até invisivel aos formuladores de politicas publicas.
Por exemplo, em algumas comunidades, a gravidez pode ser vis-
ta como um ganho de status por adolescentes, e ndo como limi-
tacdo precoce em sua trajetoria de desenvolvimento. Assim, pro-
gramas que objetivem evitar a gravidez precoce poderiam obter
resultados insatisfatorios se destacassem o uso de preservativos
como estratégia de reducdo da gravidez precoce. O contrario po-
deria ocorrer nesse caso ao destacar sua importancia para redu-
zir o contagio por doengas sexualmente transmissiveis.

Intervencdes simples e baratas baseadas nesse elemento
comportamental podem entregar resultados surpreendentes. Em
2015, o governo do Peru iniciou um programa-piloto chamado
Expande tu mente. Escolas publicas foram aleatoriamente sele-
cionadas para grupos tratamento e controle. No grupo tratamen-
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to, alunos do sétimo e oitavo ano passaram por uma sessdo de
90 minutos de discussdo de um artigo intitulado “Sabia que vo-
cé pode fazer crescer sua inteligéncia?”. Baseado nas pesquisas
de Carol Dweck sobre o mindset de crescimento, o texto expli-
cava que nossa capacidade cognitiva é maleavel e que as cone-
x0es de nosso cérebro podem se fortalecer conforme aprende-
mos coisas novas. Apés a discussdo, um cartaz com os principais
conceitos do texto foi afixado a parede da sala de aula para que
os alunos se lembrassem constantemente do que leram (aposto
que isso te farad lembrar de outro elemento comportamental que
ja vimos neste livro!). O experimento demonstrou que estudan-
tes das escolas do grupo de tratamento, em especial nas regides
fora dos grandes centros urbanos, tiveram um aumento estatisti-
camente significativo das suas notas em matematica. Conclusao:
atuar para mudar o modelo mental dos estudantes, levando-os
a acreditar que eles podem desenvolver novas habilidades, au-
menta as chances de que eles de fato desenvolvam essas habi-
lidades. Custando apenas US$ 0,20 por aluno, a intervengao se
mostrou altamente custo-efetiva (QUTES et al., 2017).

Portanto, podemos ter melhor compreensdo de um proble-
ma de politica publica ao procurar entender o “modelo mental”
das pessoas nela implicadas (usuarios, burocratas de nivel de rua
etc.). Um aspecto fundamental a considerar é que o que se apre-
senta como um problema para os gestores publicos pode nao ser
para os demais envolvidos (e vice-versa). E por isso que o GNova
atribui tanta importancia a necessidade de ohservar e ouvir es-
ses atores, por meio de metodologias como o design etnografico.
Caso contrario, corremos o risco de tomar decisdes de politica
plblica com base em nossos préprios estereétipos e vieses.
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PARA COMPREENDER O PROBLEMA

Quais sdo os padrdes de pensamento dos atores envolvidos?
Que tipo de conceitos, categorias, identidades, esteredtipos e
narrativas causais influenciam suas acées?

As pessoas que exibem o comportamento em questdo com-
partilham uma mesma visdo de mundo? Que tipo de influén-
cia ela exerce sobre esse comportamento?

Quais sdo os padrées de pensamento dos atores envolvidos?
Esses padrdes sdo conscientes ou inconscientes?

E possivel que um comportamento que se apresenta como
problema para vocé ndo o seja para os envolvidos?

Seja bastante cuidadoso ao responder as questdes acima unica-

mente com base em suas proprias convic¢des. Muitas vezes, a me-
Lhor resposta é um reconhecimento de que, de fato, ndo sabemos

0 que passa na cabeca desses atores. Se esse for o caso, considere

ir a campo e realizar um trabalho prévio de escuta dos envolvi-

dos no problema comportamental em questdo. O livro Design et-
nografico da Colegdo Inovagao na Pratica, langada pelo GNova,
pode lhe oferecer suporte metodoldgico nessa tarefa.

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA

entender os modelos mentais das pessoas implicadas por
meio de instrumentos como pesquisas etnograficas, entrevis-
tas e surveys;

estar atento a seus proprios pressupostos como formulador e
implementador de um programa ou servico (debiasing);
adaptar a estratégia de intervencdo de modo que ela passe a
dialogar com a visdo de mundo dos envolvidos.



EGO

Esse elemento destaca a importancia da autopercepcao das
pessoas. Para evitar danos a autoimagem, as pessoas costumam
agir de modo a se sentirem melhor sobre si mesmas — por exem-
plo, atribuindo o mérito por um sucesso a elas préprias, e a cul-
pa por um fracasso a outras. A tendéncia é que se comportem
de uma forma que sustente a impressdo de uma autoimagem
positiva e consistente. Por outro lado, fatores externos, como ex-
pectativas alheias, também podem influenciar nossa autoper-
cepgao e, consequentemente, nosso comportamento, como uma
espécie de profecia autorrealizavel. Se uma pessoa é constan-
temente estimulada com expectativas positivas, tende a inter-
naliza-las e a se comportar de modo a satisfazé-las, e o inverso
também é verdadeiro.

Dan Ariely nos mostra a relevancia de nossa autoimagem
para compreender e combater o problema da desonestidade
(ARIELY, 2012). Por exemplo, um de seus experimentos envolveu
colocar em geladeiras de dormitérios estudantis latas de refri-
gerante e notas de dinheiro vivo de valor equivalente. Em pou-
co tempo, todas as latas de refrigerante desapareceram, mas o
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dinheiro permaneceu la - possivelmente porque recolher o di-
nheiro faria com que os alunos se sentissem mais ladrdes do
que se subtraissem simples latas de refrigerante. Segundo Ariely,
as pessoas em geral cometem atos desonestos até o nivel em
que comegam a se sentir mal com sua propria autoimagem de
pessoas honestas. Diversos experimentos conduzidos pelo au-
tor demonstraram que a capacidade das pessoas de racionali-
zar pequenos atos de desonestidade é mais determinante para
materializar comportamentos desonestos do que fatores como
a probabilidade de ser pego ou o tamanho da recompensa rece-
bida em funcado desse comportamento. Por isso, esse elemento
comportamental tem grande relevancia para politicas de inte-
gridade e combate a corrupgao.

Além disso, alguns exemplos que ja destacamos anterior-
mente no livro também tém intersecgdes claras com o elemen-
to comportamental Ego. Descumprir compromissos assumidos
publicamente afeta nossa autoimagem e reputacao de sujeitos
coerentes e confidveis, como ja vimos. Na regulacao sobre cam-
panhas publicitarias de cigarro, dissociar o habito nocivo de fu-
mar de uma autoimagem positiva foi um aspecto relevante para
a mudancga comportamental.



PARA COMPREENDER O PROBLEMA

» 0 ego das pessoas pode ser ferido de alguma forma no con-
texto desse comportamento?

« As pessoas experienciam alguma contradicao (dissonancia)
entre sua autoimagem e sua acao? De que maneira isso se
manifesta?

« As pessoas parecem usar alguma estratégia para explicar
contradi¢des entre sua autoimagem e sua a¢do? Qual?

« Estimular uma autoimagem positiva dos agentes é interes-
sante para o problema em questao? Quais sao as oportunida-
des disponiveis para isso?
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PARASOLUCIONAR O PROBLEMA

« considerar eventuais consequéncias de um programa sobre a
autoestima das pessoas envolvidas;

- avaliar a possibilidade de eventuais problemas na relacao de
usuarios com um servigo estarem relacionados com ameacgas
a autoimagem daqueles;

« considerar a necessidade de acGes para o fortalecimento da
autoestima, como usar linguagem que empodera o usuario;

« relembrar um rétulo com o qual a pessoa se identifica para
conecta-la a acdo desejada (“vocé, como bom pai, ja vacinou
seu filho?”);

« introduzir elementos dificultadores (friccdes) a capacidade
das pessoas de racionalizarem comportamentos indesejaveis.



NORMAS SOCIAIS

Normas sociais sdo as regras ndo-escritas (ou, as vezes, es-
critas) sobre a forma como devemos nos comportar. Um dos
elementos mais consistentemente tratados pelas ciéncias com-
portamentais é que os seres humanos tendem a buscar con-
formidade em relacdo ao comportamento de seus grupos. As
pessoas apreendem as normas sociais a partir da interacdo e
da observagao do comportamento dos outros. Tais normas, por
sua vez, podem se desenvolver e se disseminar rapidamente.
As intervencdes comportamentais que utilizam normas sociais
tém se mostrado efetivas para alterar o comportamento dos
individuos. Frequentemente, elas se baseiam em apresentar de
forma simples e direta uma comparacao de seu comportamen-
to ao de outras pessoas de seu grupo em uma situagcado seme-
Lhante. Quanto mais os sujeitos se sentirem identificados com
0Ss grupos com os quais seu desempenho é comparado, maior a
chance de resultados robustos.

Um exemplo classico de aplicacdo desse elemento compor-
tamental baseia-se em alteracdes em faturas de energia reali-
zadas pela empresa americana Opower, especializada em soft-
wares para servigos publicos. A empresa passou a incluir nas
faturas geradas um relatério que informa cada residéncia sobre
seu uso mensal de energia e, em seguida, declara o uso médio
mensal de propriedades de tamanho semelhante na vizinhanga.
Um estudo sobre essa iniciativa (ALLCOTT, 2011) registrou uma
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reducdo média no consumo de energia em 2%. O pesquisador
estimou que esse efeito é equivalente ao de um aumento de cur-
to prazo no preco da eletricidade de 11% a 20%. Embora o efei-
to gerado pela intervencdo tenha declinado ao longo do tempo,
ele ndo desapareceu mesmo dois anos apds sua introducao.

PARA COMPREENDER O PROBLEMA
Como as pessoas ao redor do agente se comportam nesse te-
ma? O agente se identifica de alguma forma com esses grupos?
0 agente conhece o comportamento de seus pares? E interes-
sante estimular que ele aja de acordo com eles?

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA
se uma norma social é desejavel, assegure-se de que as pes-
soas saibam que ela existe;
apresente o desempenho comparado ao de pares para pro-
mover mudanca comportamental;
sempre que possivel, apresente a comparagdo com grupos
mais proximos e com os quais o publico-alvo se identifique.
A comparacdo com vizinhos costuma ser mais potente que a
comparagao com grupos mais heterogéneos, como a popula-
¢do de todo o pais;
evite associar o comportamento que ndo se quer promover a
um movimento majoritario.



TENDENCIA PELO PADRAO

Considerada com frequéncia a mais potente das ferramentas
comportamentais, a utilizacdo da escolha-padrao (default)
consiste em pré-definir a escolha por uma alternativa conside-
rada preferivel. Dada a propensdo humana pela inércia (viés
do status quo), a tendéncia é que a escolha-padrdo seja manti-
da, mesmo que a opgdo por altera-la esteja disponivel de for-
ma direta e possa ser escolhida sem dificuldade. O emprego
de uma escolha-padrao pode se justificar tanto para ampliar o
bem-estar das pessoas envolvidas — ao facilitar a opcao pela
escolha que elas considerariam a melhor — quanto para am-
pliar a sua autonomia — ao poupar sua capacidade de delibera-
¢ao para decisdes mais relevantes.

A mudanca do padrado de escolha de opt-in (aderir) para opt-
out (cancelar) é uma das histérias de sucesso mais evidentes
no campo da economia comportamental. Com essa alteracao
de padrao, o poder de escolha do usuario é preservado, mas a
escolha-padrdo é aquela considerada mais adequada e, a ele, é
facultada a possibilidade de rejeita-la.

A escolha-padrdo apresentou efeitos expressivos sobre o nu-
mero de doadores de 6rgaos em paises europeus. Nos paises em
que a escolha-padrao oferecida no momento da solicitacdo da
carteira de motorista é por aceitar ser doador de 6rgéos, o per-
centual de doadores se aproxima de 100%. Em contraste, naque-
les paises em que as pessoas precisam optar por serem doadores,
o percentual ndo atingiu 30%, conforme demonstra a Figura 1.
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Figura 1: Percentual efetivo de consentimento para doacao de érgdos, por pais
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Fonte: Johnson e Goldstein (2004).

Outro exemplo bastante conhecido é o da adesdo automatica
a planos de previdéncia. Como esse é um beneficio do qual o
trabalhador sé vai usufruir depois de décadas, € comum que
ele procrastine a decisdo de contribuir para a previdéncia e
se mantenha na inércia até que seus planos de aposentadoria
sofram prejuizos significativos. A adesdo automatica a previ-
déncia, com a opgdo de rejeitar a adesdo mediante vontade
expressa, permite que sua tendéncia a inércia seja aproveitada
em prol da escolha considerada mais adequada.

A alteracao da escolha padrao, porém, ndo deve ser vista co-
mo panaceia, ja que também tem suas limitacdes:

99,5

Polénia

99,64

Portugal

73

85,9

Suécia



+ O modelo de opt-out é mais interessante quando ha uma uni-
ca escolha étima para a maioria das pessoas. Se op¢oes dife-
rentes forem melhores para pessoas diferentes, convém re-
pensar a estratégia ou encontrar maneiras de personalizar a
escolha-padrao conforme o publico.

« Como as decisdes influenciadas por defaults sdo tomadas
por inacdo, é improvavel que elas resultem em engajamento
continuo dos usuarios. Portanto, a alteragdo do padréo pode
ser efetiva em situacdes que demandem uma decisdo Unica,
como a doacgdo de 6rgdos, mas provavelmente serd um pro-
blema se exigir comprometimento adicional do usudrio pa-
ra além dessa decisao inicial. Vocé provavelmente tera mais

“assinantes” se comecar a enviar emails de divulgacdo para
guem nunca se registrou para receber essas comunicagoes,
porém isso ndo significa que elas abrirdo suas mensagens,
participardo de seus eventos e usarao seus servigos.
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PARA COMPREENDER O PROBLEMA

O que acontece nessa situacdo se o agente mantiver sua pro-
pensao pela inércia?

Ha uma escolha-padrdo no caso em andlise? Ela é a alternati-
va preferivel?

Caso haja uma escolha padrao, é possivel altera-la de algu-
ma forma?

Quais séo as escolhas que a pessoa deve fazer no ambito des-
se programa ou servico? E possivel pré-definir algumas op-
¢des que se mostraram mais vantajosas para pessoas com ca-
racteristicas semelhantes?

PARASOLUCIONAR O PROBLEMA

definir escolhas-padrdo de modo a evitar erros previsiveis;

analisar possiveis aplicaces de escolhas-padréo para redu-

zir a carga decisoria das pessoas envolvidas;

considerar o melhor modelo de escolha:

- opt-out

- opt-in

— escolha mandatoria (opgdo que demanda uma escolha ati-
va para prosseguir determinado processo, sem prévia defi-
nicao da escolha-padrao).

75



76

ESCASSEZ

Uma darea recente de pesquisa em ciéncias comportamentais
refere-se a psicologia da escassez, que pode ser caracterizada
como a sensagao subjetiva de se ter mais necessidades do que
recursos — sejam eles financeiros, de tempo, de atencdo ou ou-
tros — suficientes para fazer frente a essas necessidades. A psico-
logia da escassez traz dois elementos contrapostos: o beneficio
do foco, decorrente da concentragao na resolucdo do problema
imediato em tela; e o imposto do tunelamento, que pagamos
por desconsiderar alternativas mais promissoras que se colo-
cam para além do foco estreito da resolucéo do problema. A es-
cassez propicia a tomada de decis6es em termos de trade-offs,
ampliando a demanda de recursos cognitivos — o que reduz nos-
sa largura de banda mental (bandwidth). Estudos apontam que
pessoas submetidas a essa psicologia da escassez apresentam
reducao tanto da sua capacidade cognitiva (memdria, raciocinio
logico, resolucdo de problemas) quanto do controle executivo
(inibicdo de impulsos, planejamento, iniciar/inibir acGes).

Por exemplo, a variacdo no nivel de chuvas é um elemen-
to central na vida das populagdes rurais mais pobres nos pai-
ses em desenvolvimento. Pesquisas comportamentais recentes
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realizadas no nordeste brasileiro (LICHAND; MANI, 2020) mos-
tram que essas preocupacdes com a seca podem prejudicar a
capacidade das pessoas de considerar os custos e beneficios
de suas acdes para o bem-estar a longo prazo. Essa carga cog-
nitiva adicional (o chamado imposto do tunelamento) tem con-
sequéncias materiais para as familias, independentemente de
a seca ocorrer ou ndo. Os autores mostraram que o declinio na
capacidade cognitiva dos agricultores do grupo tratamento em
funcdo do imposto do tunelamento foi equivalente a rebaixar
a escolaridade de alguém do nivel médio para o nivel funda-
mental. Também sugerem que as preocupacdes imediatas com
a falta de chuvas levam os agricultores a demandar menos cré-
dito para irrigacdo e menos seguro agricola, o que os mantém
vulneraveis ao risco das variagdes climaticas.

Mitigar a escassez pode ser chave para o sucesso de algu-
mas politicas publicas. Familias em situacdo de pobreza be-
neficiadas por programas de transferéncia de renda experien-
ciam alivio de sua situacao de escassez — o que contribui para
reduzir a sobrecarga cognitiva e ampliar o horizonte temporal
no qual tomam suas decisdes (como decidir manter criancas na
escola, ndo aceitar trabalhos insalubres ou degradantes etc.).
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PARA COMPREENDER O PROBLEMA
Quais sdo os recursos tangiveis e intangiveis necessarios para
executar esse comportamento? Serd que esses recursos ja es-
tdo sendo demandados por algo ou alguém?
A “banda mental” das pessoas esta disponivel para processar
as informacgdes relevantes para tomar uma boa decisao?
Como a escassez dos recursos relevantes para esse compor-
tamento afeta sua execugdo?
Ha algum elemento de priming presente induzindo uma men-
talidade de escassez e causando dificuldade para decidir?
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PARASOLUCIONAR O PROBLEMA

e evitar ocupar a banda mental dos usuarios desnecessaria-
mente — simplificar e evitar atritos sempre que possivel;

« considerar o momento de submeter determinadas decisées
as pessoas, evitando momentos de sobrecarga cognitiva
(ap6ds vender sua safra, um agricultor estara com mais banda
mental disponivel, assim como alguém que acabou de rece-
ber seu salario);

« ajudar ativamente pessoas elegiveis a cumprir as etapas re-
queridas para a participacdo em programas;

« considerar formas de aliviar a escassez momentaneamente
para liberar espaco mental.



4.COMO USAMOS O SIMPLES MENTE

O SIMPLES MENTE foi elaborado com o propésito de ser de uso
pratico em iniciativas de formulagdo ou revisao de programas
ou servicos publicos no contexto de atividades como oficinas
ou dinamicas de grupo. Sua utilizagdo visa a incorporar insights
comportamentais para: (i) refinar a compreensao de desafios de
politicas publicas e a analise de servicos ou programas; e (ii) am-
pliar as possibilidades de formulacdo de solucdes inovadoras,
seja pela proposi¢do de novas intervengées ou pelo aprimora-
mento das intervengdes existentes.

No GNova, a aplicagao dos insights comportamentais ndo é uma
abordagem que ocorre apartada da metodologia empregada nos
projetos de experimentacao. Pelo contrario, assim como ocorre em
varias das ferramentas comportamentais desenvolvidas por outras
organizagoes, a aplicacdo do SIMPLES MENTE esta integrada a for-
ma como o laboratério busca atuar em seus diversos projetos.

A acdo do GNova vem sendo imaginada, construida e recons-
truida desde sua criagao em 2016. Algumas praticas, ao longo
desse periodo, tem-se tornado parte permanente da forma co-
mo trabalhamos. Em primeiro lugar, o GNova evita atuar como
uma consultoria, uma equipe que recebe problemas e desenvol-
ve propostas de solugdes para um cliente externo. Ao contrario,
enfatizamos o carater de laboratério, que é também parte inte-
grante da Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap). E,
portanto, um espaco fisico e institucional voltado a capacitacao
de servidores, através da atuagao direta nos projetos do labora-
tério em processos de aprender fazendo.

Além disso, nos baseamos no design thinking (DT) como for-
ma de abordar os desafios que chegam. Isso significa que, co-
mo método, estamos abertos a oferecer um segundo olhar para
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0 que nossos parceiros identificam como sendo “o problema” a
ser resolvido. E significa, também, que almejamos ser capazes
de co-criar respostas novas ao que nossos parceiros vislumbram
como “a solugdo”.

Apesar de design thinking ter se transformado em uma buzz
word — essas expressdes que estao na boca de todo mundo e ja
foram tao repetidas que ja perderam um pouco de seu significa-
do -, acreditamos que a abordagem do DT traz uma contribui-
¢do importante: a abertura para redefinir quais sdo os proble-
mas e desafios de fato e a possibilidade de exploragao de novas
solucdes para novos problemas — condi¢ées fundamentais para
entregar politicas e servicos inovadores e que funcionam bem
para todos os cidad&os. Por isso, a classica figura do duplo dia-
mante, que combina momentos de divergéncia (em que se criam
opcOes) e momentos de convergéncia (em que se realizam es-
colhas) segue sendo uma imagem util para guiar a nossa agao.

N

DEFINICAO DO
PROBLEMA

4

PROBLEMA SOLUCAO
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Figura 2: O duplo
diamante do design
thinking

Fonte: adaptado de
Design Council
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A utilizagdo do design thinking também traz como premissa
o foco nas necessidades dos usuarios, ou, no caso de quem atua
no governo, dos cidadaos. Isso significa aceitar que é necessaria-
mente incompleta a visdo que formuladores e implementado-
res de politicas podem oferecer a respeito da realidade e por is-
S0 essa visdo precisa ser revista e/ou complementada, da forma
mais inclusiva possivel. Assim como a quebra do pressuposto de
racionalidade plena trazida pelos estudos comportamentais, o
foco nas necessidades dos usuarios questiona a plena racionali-
dade técnico-burocratica e convida a todos a sair de suas mesas
e checar como estd o mundo 3 fora.

Assim, nos projetos que entram no laboratério, temos como
proposta sempre realizar imersdes em campo, onde sdo realiza-
das entrevistas e observagdes com usudrios e usudrios analogos
de um servico ou politica. Da mesma forma, a utilizacao de da-
dos quantitativos é fundamental para uma adequada compreen-
sdo dos problemas.

Nos projetos do GNova, a aplicacdo dos insights comporta-
mentais tem ocorrido principalmente nos momentos de diver-
géncia do duplo diamante - conforme mostra a Figura 2. Assim,
temos usado o SIMPLES MENTE nos momentos em que estamos
buscando a exploracdo de possibilidades novas e a criagdo de
opcoes — seja para a compreensao da realidade, seja para a cria-
¢do de solugdes. Vamos a seguir explorar em mais detalhe esses
dois momentos em que usamos o SIMPLES MENTE.
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4.1.USAMOS O SIMPLES MENTE PARA
ENTENDER MELHOR OS PROBLEMAS

Como ja dissemos — e ndo nos cansamos de repetir —, com fre-
quéncia a questao identificada inicialmente pelas equipes ‘do-
nas do problema’ passara por um momento de redefinicdo. Rea-
lizar pesquisas com os usudrios do servico ou politica e também
com os demais atores responsaveis pela implementacéo e ade-
quacdo a situagao concreta é parte da abordagem que o GNova
propde e adota.

Vamos usar um exemplo hipotético em que o “dono do pro-
blema” - quem faz a parceria com o GNova - é a equipe respon-
savel pela politica de vacinacdo no Ministério da Saude.

No inicio de um projeto, em geral, antes de ir a campo, faz-se
um levantamento de dados quantitativos e qualitativos e uma
série de oficinas com os “donos do problema” para que se possa
chegar a uma formulagao inicial a respeito do problema que sera
trabalhado no projeto. Essa definicdo tem como propdsito apenas
guiar o processo de exploracao e nao sera efetivamente o desafio
de design, ponto central do projeto. Entdo, no exemplo mencio-
nado, em conjunto com a equipe do Ministério da Sadde, pode-
riamos chegar a uma definigdo inicial geral de que o problema é
“baixa cobertura vacinal em regides metropolitanas do Sudeste”.

A partir dessa formulacdo inicial, planejamos as visitas a
campo para coleta de impressdes, insights, citacdes, fotos etc.
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Nao é objetivo deste volume detalhar esse momento da pesqui-
sa, que estd bem relatado no livro amarelo da colecao Inovacéo
na Prdtica (METELLO, 2018).

Ao fim das idas a campo e da sintese dos registros encontra-
dos, vem uma fase de geracdo de insights a respeito do proble-
ma. O objetivo desta fase é criar novas interpretagdes sobre o
que se viu, buscando uma compreensdao ampla das varias face-
tas do problema. E nesse momento colocamos na mesa as car-
tas do SIMPLES MENTE.

Utilizamos as cartas vermelhas (Referéncia) e as cartas ama-
relas (Insights) para a analise daquilo que se encontrou em cam-
po. As cartas servem como uma lente que direciona o foco para
um aspecto essencial dos elementos comportamentais que po-
dem estar envolvidos no problema/desafio, de forma a permitir
uma andlise sistematica que ndo desconsidere a priori algum fa-
tor potencialmente relevante.

As cartas do tipo Referéncia tém como objetivo descrever de
forma direta e acessivel os principais conceitos relacionados
aquele aspecto-chave, propiciando um entendimento compar-
tilhado sobre cada elemento a ser enfocado na andlise da ques-
tao de politica publica.

Voltando ao nosso exemplo de projeto, sobre cobertura va-
cinal nas regides metropolitanas do Sudeste, a carta vermelha
“Normas sociais” explicard que “os seres humanos tendem a bus-
car conformidade em relacdo ao comportamento de seus gru-
pos”. Ou seja, a questdo que queremos que as equipes que foram
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a campo se fagam é: “Serd que ha algum aspecto da baixa co-
bertura vacinal que é influenciado por normas sociais?”. A partir
desse questionamento, um insight poderia ser: “pais e maes ndo
sentem nenhum constrangimento em afirmar aos amigos que
ndo vacinam os filhos”. Bingo! Encontramos um aspecto compor-
tamental que nos ajudou a entender melhor o problema.

Ja as cartas amarelas, de Insights, simulam reflexdes que po-
deriam ser feitas por servidores ou usudrios em sua interacdo
com um dado programa ou servigo, procurando oferecer pistas
para ampliar a compreensao da questdo especifica sob anali-
se. Podem ser usadas para ampliar o entendimento do aspecto
comportamental ou para destravar reflexées caso o grupo nao
esteja avangando.

Como nesta fase do projeto estamos ainda num momento ex-
ploratério, ndo ha preocupacado com o quao frequente é a situa-
¢do detectada. Buscamos uma compreensdo ampla do proble-
ma e, no momento seguinte — de fazer escolhas —, a dimenséao
em que o insight afeta o problema vai ser levada em considera-
¢ao durante o processo de priorizacdo. Assim, neste momento, o
insight de que “alguns” pais ndo sentem constrangimento é vali-
do e ndo deve ser descartado mesmo que nao se saiba o percen-
tual de pais que se enquadram nessa situagao.

E possivel, também, que algumas das cartas ndo gerem qual-
quer insight. Cada um dos elementos comportamentais presen-
tes nas cartas funciona como uma lente para buscar entender
melhor a realidade que a equipe viu na ida a campo. Nao pre-
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cisamos nos preocupar se nenhum aspecto relevante saltar aos
nossos olhos ao usarmos uma determinada lente.

Um ponto importante é identificar se estamos diante de um
problema comportamental. E como podemos fazer isso? Funda-
mentalmente, quando identificamos que a pessoa age de uma
forma ndo alinhada as suas melhores intencdes.

Imagine uma pessoa que valoriza muito ter uma boa quali-
dade de vida quando ficar mais velha. Se ela ndo tem informa-
¢Oes sobre os agravos a salde causados por uma alimentagdo
rica em gorduras, sal e aclcar, e se alimenta de comidas proces-
sadas com altos teores desses itens diariamente, estamos dian-
te de uma situagdo em que a pessoa nao esta sendo incoerente
com suas intengdes — ela apenas ndo conhece as implicagdes de
suas decisdes alimentares. Nesse caso, uma ferramenta tradi-
cional — como uma campanha de informacao — poderia ser utili-
zada com sucesso.

Por outro lado, se essa pessoa tivesse todas as informacdes
necessarias e mesmo assim ndo conseguisse efetivar sua inten-
cao de se alimentar de maneira adequada para seu bem-estar
futuro, estamos diante de um problema comportamental.
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Foto: Marina Lins Lacerda.

Organizacao do quadro de insights gerados com o SIMPLES MENTE ao lado dos elementos
comportamentais correspondentes em oficina.
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ETAPAS

1. Separar os participantes em grupos
de 3 a 5 pessoas.

2. Uma pessoa lé para o grupo a car-
ta vermelha relacionada a um ele-
mento para que todos tenham uma
compreensao compartilhada sobre
0 mesmo.

3. Os participantes tém entdo 2 minu-
tos para anotar em post-its ou tarje-
tas os insights que surgirem sobre o
problema a partir da consideracao

daquele elemento (um exemplo de
insight foi aquele que demos no tex-
to sobre os pais ndo se sentirem so-
cialmente constrangidos ao ndo va-
cinar os filhos).

4. Terminado o tempo, uma pessoa lé
para o grupo a carta amarela cor-
respondente aquele elemento e os
participantes tém mais 1-2 minutos
para novos insights.
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5. Em seguida, o grupo devera consoli-
dar os insights em um quadro, como
no exemplo da foto da pagina 87.

6. Passa-se, entdo, para a préxima le-
tra do SIMPLES MENTE, e os passos
da dindmica sao repetidos.

7. Apds todos os grupos completarem
a analise dos elementos sob sua
responsabilidade, a turma comple-
ta pode ler conjuntamente os in-
sights gerados.

DICAS

« Caso haja participantes suficientes
para a formacgao de pelo menos dois
grupos, divida os elementos com-
portamentais entre eles (por exem-
plo, 6 ou 4 letras para cada), de mo-
do a tornar a dinamica mais rapida e
menos cansativa.

» Caso seja necessario algum escla-
recimento sobre o conceito da car-

Ciéncias Comportamentais e Politicas Publicas:
o uso do SIMPLES MENTE em projetos de inovacao

ta, é possivel sempre consultar o
capitulo 3 deste livro, que detalha
cada elemento.

« Se o grupo estiver “travado”, a leitura

da carta amarela pode ser antecipada.

+ Cabe mencionar novamente que

ndo é obrigatério que cada elemen-
to comportamental gere insights.

PRODUTO
O produto da dinamica é uma lista de in-
sights comportamentais relacionados a
compreensdo do problema. E os insights
mais interessantes podem ser sistemati-
zados com o apoio de um quadro, como
apresentado no exemplo do Quadro 2.
Uma variacdo dessa dinamica pode
ser utilizada para o momento de cria-
¢do de solucdes. Para isso, basta subs-
tituir as cartas vermelhas pelas azuis
(Exemplos) e as amarelas pelas verdes
(Aplicacdes).
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Quadro 2: Exemplo de mapeamento de insights

ELEMENTO
COMPORTAMENTAL

COMPORTAMENTO
“VACINAR-SE NO POSTO”

S

“A forma como as vacinas sao anotadas na carteirinha é
muito complexa, os usudrios ndo entendem o significado dos
carimbos e siglas.”

“As criangas tém um papel significativo na manutencao do
calendario vacinal, tanto para incentivar os pais a ir, quanto
para oferecer resisténcia.”

“0O Zé Gotinha é um personagem dos anos 1980, talvez ndo
esteja mais funcionando bem para comunicar.”

“0 posto de saude estava mal conservado, ndo passava uma
ideia de salide e seguranca.”

“Muitas maes e pais se esquecem quando é o dia da segunda
ou terceira dose de uma vacina.”

“A dor de ver seu filho chorando por causa de uma injecao é
muito forte.”
“Criangas (e muitos adultos) tém medo de inje¢do.”

Y M0 <

“As pessoas deixaram de escutar sobre casos de pessoas
com sarampo, entdo passaram a se importar menos com a
vacinagdo.”
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ELEMENTO
COMPORTAMENTAL
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COMPORTAMENTO
“VACINAR-SE NO POSTO”

“Algumas pessoas consideram que as vacinas sdo perigosas.”
“Ha pessoas que ndo confiam na indudstria farmacéutica.”

“Algumas pessoas podem ter desinteresse pela vacinagao
por excesso de confianga na propria satde.”

Z I

“Alguns pais e maes ndo sentem nenhum constrangimento
em afirmar aos amigos que nao vacinam os filhos.”

“Avacina é encarada como uma opgao dos pais, que envolve
uma deciséo que eles devem tomar. Se eles postergam a
decisao por inércia, acabam nao levando os filhos para se
vacinarem.”

“Parte das pessoas do publico-alvo esta tdo ocupada com
as necessidades imediatas do dia a dia que ir ao posto nem
entra em sua tela mental.”

Fonte: Elaboracao prépria.
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4.2.USAMOS 0 SIMPLES MENTE PARA CRIAR SOLUCOES

Apds o momento de entendimento do problema, o momento de
convergéncia do diamante levara a priorizacdo de insights e a
definicdo de um desafio de design. Esse desafio é efetivamente o
problema que queremos solucionar — ele deve ser relevante, ter
potencial de impacto e ter uma formulacdo que enfoque o que se
quer resolver. O foco ainda ndo é o como resolver. Ndo queremos
ainda pular para solugdes, mas sim um desafio que valha a pena
ser superado. Uma boa ideia é formula-lo em formato de pergunta
aberta, por exemplo: “Como podemos facilitar a vida dos pais que
desejam vacinar seus filhos?”.

Notem que o desafio de design como esta formulado pode ser
atendido de muitas formas diferentes. Ele ndo traz uma “solugdo
embutida”, como quando se pergunta: “Como resolver a falta de en-
fermeiras nas Unidades Basicas de Salde?” Nesse caso, a resposta
provavelmente vai passar pela contratacao, realocagao ou geren-
ciamento das enfermeiras. E uma formulacdo de desafio que ja faz
escolhas, quando o que queremos na préxima fase é criar opgdes.

A partir da construcdo do desafio de design, que marca o ponto
de encontro entre os dois diamantes, o processo de geracao de solu-
¢Oes pode tomar muitas formas ndo excludentes. Pretende-se neste
momento estimular o pensamento lateral, ou seja, permitir a asso-
ciacdo do desafio em questdo com outros temas que permitam in-
dicar caminhos n&o previstos para solucdes. E o momento de fazer
um esforco para romper com o ébvio, com o monopélio do que se
imagina possivel. E uma fase de ideacdo e vamos usar as cartas do
SIMPLES MENTE para criar ideias comportamentalmente embasa-
das para solucionar o desafio de design.
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O que significa criar ideias “comportamentalmente embasadas”?
Significa que vamos propor intervengdes que levem em consideragao
0 que se sabe sobre os vieses e outros aspectos do funcionamento da
mente humana na tomada de decisdo. Nao vamos trabalhar apenas
com ideias baseadas na racionalidade plena, que restringem nossas
intervengdes aos “classicos” incentivos, regulacao e informacgao.

As estratégias de solu¢do podem ser novas intervencées empregan-
do elementos comportamentais (como a definicdo de uma escolha-pa-
drdo por determinada opc¢do considerada mais adequada) ou ainda a
calibragem de uma intervencao tradicional existente, a partir da abor-
dagem comportamental (como apresentar um incentivo ja existente a
partir de um enquadramento informado pela aversao a perdas).

Neste momento, as cartas serdo utilizadas para promover a for-
mulacdo de possiveis alternativas para o enfrentamento do desa-
fio, a partir de um levantamento dos elementos comportamentais
a ele associados.

Utilizaremos as cartas azuis (Exemplos) e as cartas verdes (Apli-
cacdes). Aqui ndo estamos pensando nas cartas como lentes para
interpretar a realidade, mas como um conjunto de ideias sobre co-
mo as pessoas em geral se comportam, que podem ser apropriadas
na hora de formular solucdes.

As cartas de Exemplos (azuis) permitem identificar experiéncias
em que cada elemento foi empregado em um programa ou servico.
O objetivo é tornar mais tangivel a utilizacdo de cada elemento para
facilitar sua compreenséao e inspirar a ideacao de possiveis alternati-
vas a serem aplicadas no caso concreto em andlise.

Ja as cartas de Aplicacoes (verdes) oferecem uma lista de possi-
veis estratégias que vém sendo empregadas em diferentes contex-
tos e que podem inspirar intervencdes para o desafio em tela.
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AVISO AOS NAVEGANTES

N&o ha uma relagcéo de precedéncia
entre os elementos que compdem o
modelo. Assim, a utilizagdo das car-
tas ndo precisa necessariamente se-
guir a ordem dos aspectos-chave do
SIMPLES MENTE.

Cabe ter atencdo, no momento da
aplicacdo das cartas do SIMPLES
MENTE, que o propdsito ndo é ape-
nas transpor as solugcdes ou inter-
pretagdes presentes nas cartas para
os problemas analisados. As cartas
servem para despertar a atencdo
dos participantes para aquele as-
pecto comportamental especifico.
Assim, se uma carta indica a possi-
bilidade do uso de lembretes para
melhorar a adesédo a determinado
comportamento, ndo é interessante
que os participantes apenas insiram
lembretes em varios dos momen-
tos em que a politica se desenvolve,

mas, sim, atentem para a relevan-
cia de considerar esse elemento na
hora de ampliar a compreensdo do
problema ou elaborar solugdes.

Em algumas situacdes ou politicas
publicas, pode ser que determina-
da carta se aplique de forma mais
direta e dbvia a etapa de geragédo
de insights para compreensao e de-
finicdo do problema ou a etapa de
geracdo de ideias para criagdo de
solugbes. No entanto, o propésito
das cartas é exatamente direcionar
o olhar para que seja feita a anali-
se de cada aspecto comportamen-
tal constitutivo da ferramenta em
ambos os momentos. Ndo se espera
que as cartas sejam aplicaveis a to-
das as situacdes.

Nem sempre uma politica demanda
uma intervencdo focada na aborda-
gem comportamental. No caso de
um programa de vacinagao, a com-
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pra e distribuicdo das vacinas, por
exemplo, deveriam ser alvo de ou-
tras acdes, de carater logistico ou
gerencial, e a gratuidade da vacina
na rede publica é um elemento de
estimulo econémico. Lembre-se, ndo
é porque vocé agora tem uma nova
ferramenta que ela se aplica a todas
as situagdes e substitui todas as ou-
tras. Se seu o objetivo é colocar um
prego, é melhor usar um martelo.

Ciéncias Comportamentais e Politicas Publicas:
o uso do SIMPLES MENTE em projetos de inovacao

As etapas descritas ndo sdo os Uni-
cos momentos possiveis de aplica-
¢do dos insights comportamentais
ou mesmo da ferramenta SIMPLES
MENTE quando conjugados com a
abordagem do design thinking. Séo,
apenas, 0s momentos em que o
GNova tem experimentado essa uti-
lizacao até aqui. Convidamos os(as)
caros(as) leitores(as) a propor novos
e interessantes usos!

95

Foto: Manuel Bonduki.




96

4.3. DEFINI(I\O, TESTAGEM EAPRIMORAMENTO
CONTINUO DAINTERVENCAO PROPOSTA

Apos a fase de ideacdo, parte-se para a definicdo da estratégia
considerada mais adequada ou promissora a ser implementada.
E 0 momento de fechar o diamante, fazer escolhas.

Uma forma de realizar essa definicdo é empregar uma ma-
triz que combine dois critérios, como factibilidade e impacto. O
critério de impacto, nesse contexto, refere-se a expectativa que
temos quanto ao efeito esperado e a possibilidade de se ganhar
escala, apds a fase de testagem. A factibilidade refere-se a exis-
téncia de recursos para implementar a solucéo e a possibilidade
de implementa-la e testa-la.

Ap0ds a definicdo da estratégia, podemos desenvolver o pro-
tétipo da intervencdo, para que seja testado. Ainda para fins di-
daticos, consideremos que, ap6s a ideagao, decidiu-se que a me-
Lhor alternativa em termos de impacto seria uma intervencao
baseada na criacdo de um compromisso pessoal nos usuarios. A
intervencao consistiria em “desenvolver um artefato para ajudar
as pessoas a planejarem a ida ao posto”. Para testar a interven-
¢ao, poderiamos elaborar um folheto com espacgo para anotar o
endereco, o meio de transporte que utilizardo, a data e a hora.
O folheto seria entregue para as pessoas do publico-alvo duran-
te uma campanha de mobilizacdo, com o objetivo de aumentar
0 comparecimento aos postos para a vacinacao. Modelos dife-
rentes de folheto poderiam ser elaborados, para avaliarmos a
efetividade de distintas op¢des de comunicacao, leiaute, mensa-
geiro etc. Um dos modelos poderia testar a hipdtese de que um
folheto simplificado — onde os usuarios deveriam registrar ape-
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nas o local e a data de comparecimento — poderia ser mais efe-
tivo. Outro modelo procuraria testar a importancia de um plano
detalhado de acdo para superar a lacuna entre a tomada de de-
cisdo e o ato de vacinar-se.

Uma das caracteristicas mais pronunciadas da abordagem de
insights comportamentais em politicas publicas é seu carater
experimental. Como discutido, o comportamento é fortemente
influenciado pelo contexto. Desse modo, cada intervengdo pro-
posta deve ser entendida como uma hipétese a ser testada.

A experiéncia internacional sugere o uso de protétipos pa-
ra testar as intervencdes antes de ampliar sua escala de utili-
zacdo. Como exemplo, cabe destacar que uma das ideias di-
fundidas pelo Behavioural Insights Team do Reino Unido é
justamente a de testar-aprender-adaptar (test-learn-adapt) -
e, sempre que possivel, realizar experimentos aleatorizados
controlados (Randomized Controlled Trials, conhecidos pela
sigla RCT). E recomendavel que se desenhe uma forma de ava-
liar o resultado de diferentes alternativas de intervencgao pro-
postas — preferencialmente a partir de experimentos (HAYNES
et al., 2013).

Cabe destacar, todavia, que nem sempre é possivel, ou mesmo
desejavel, a realizacao de experimentos. Em situagées em que
haja um grande acimulo de evidéncias sobre o efeito de uma da-
da intervencdo sobre uma questdo em particular (como no caso
do uso de escolhas-padrdo para aumentar a adesdo a planos de
previdéncia privada), é possivel justificar uma intervencao com-
portamentalmente informada mesmo sem a realizacao prévia de
experimentos. Contudo, mesmo nesses casos, é altamente reco-
mendavel o emprego de alguma estratégia para avaliacdo.
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Diversas metodologias para realizacdo de experimentos es-
tdo hoje disponiveis e devem ser consideradas de acordo com
as especificidades de cada intervencdo (HOPKINS et al., 2020). A
avaliacdo das intervencdes é fundamental para que as pessoas
diretamente responsaveis por elas possam desenvolver de for-
ma continua e segura ajustes e aprimoramentos tanto no seu de-
senho quanto em sua implementacao. Além disso, a cultura de
testar, registrar e divulgar as evidéncias geradas sobre os efeitos
desses programas é de grande relevancia para inspirar outras
iniciativas de aplicacdo de insights comportamentais para ino-
var no setor publico. No caso dos folhetos da campanha de vaci-
nagdo, imaginemos que, apds o teste de modelos alternativos, o
que apresentou maior impacto sobre o ato de vacinar-se tenha
sido o0 que apresentava o modelo de plano de agdo que solicita-
va ao usudrio que registrasse o local, a data, a hora e o meio de
transporte a ser utilizado para a ida ao posto. Ao se concluir a
fase de testagem e realizados os ajustes decorrentes, a proposta
de intervengdo pode ser escalada com maior seguranga quanto
a sua adequacao e efetividade.
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Foto: Marina Lins Lacerda.




5.JUNTANDO AS PECAS -
CASO PRATICO

A parte final deste livro é dedicada a apresentacdo de um caso
pratico de aplicagdo da abordagem comportamental de forma
integrada a pratica do design. O projeto usou o SIMPLES MEN-
TE como estratégia para a geracao de insights e solu¢ées com-
portamentalmente informados. Esperamos que a iniciativa aqui
descrita possa oferecer inspiracao aos leitores que pretendam
adicionar essa ferramenta ao grande arsenal de métodos hoje
disponiveis para o enfrentamento de problemas publicos.

PROJETO BANDEIRAS TARIFARIAS

Entre 2018 e 2019, o GNova desenvolveu um projeto de inovagao
com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel) para o aper-
feicoamento do mecanismo de bandeiras tarifarias na conta de
energia elétrica da populagdo brasileira.

As bandeiras tarifarias sdo uma forma de sinalizar aos consu-
midores brasileiros as condicées vigentes de geracao de energia.
Tais condigdes sdo varidveis porque, no Brasil, a energia elétri-
ca é gerada predominantemente por usinas hidrelétricas. Para
funcionar, essas usinas dependem das chuvas e do nivel de agua
nos reservatoérios. Quando ha pouca agua armazenada, usinas
termelétricas podem ser ligadas com a finalidade de poupar
agua nos reservatérios das usinas hidrelétricas. Com isso, o cus-
to e o impacto ambiental da geragao de energia aumentam, pois
as usinas termelétricas sdo movidas a combustiveis fdsseis.
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Quando procurou o GNova para esse projeto, a Aneel esta-
va preocupada com o desconhecimento da populagao em geral
sobre as bandeiras tarifarias. Uma pesquisa telefénica conduzi-
da pela Agéncia em julho de 2018 constatou que menos de 10%
dos usuarios entrevistados sabiam informar qual era a bandeira
tarifaria vigente no més da pesquisa. A solucdo dessa questao
trazia, portanto, o potencial de impacto nacional na emissao de
gases poluentes e na satisfacdo dos consumidores, diminuindo a
quantidade de reclamacgdes recebidas pela ouvidoria da Agén-
cia em funcdo da cobrancga extra representada pelas bandeiras.

O projeto mobilizou equipes de diversas superintendéncias
da Aneel ao longo de 8 oficinas e de uma pesquisa de campo
com consumidores de energia, resultando na producdo de 3 pro-
tétipos de solugcao para o problema trabalhado em parceria. Nas
proximas pdaginas, convidamos vocé a conhecer as principais
etapas desenvolvidas nesse processo.

Assim como um semaforo de transito, as

bandeiras tarifarias sao divididas nas

cores verde, amarela e vermelha, cada
qual indicando se a energia custa mais ou
menos, tanto em termos financeiros quanto
ambientais, em fungdo das condicdes de

geracdo de eletricidade.

101



102

ETAPA1-ENTENDIMENTO DO PROBLEMA

E muito comum que 6rgdos da administracdo publica procurem
o0 GNova ja com uma proposta de solucdo que gostariam de de-
senvolver em conjunto com o laboratério. No caso da Aneel, a
demanda inicialmente apresentada era o desenvolvimento de
uma estratégia para aumentar o conhecimento da populacédo so-
bre as bandeiras tarifarias, com um forte componente de comu-
nicacdo envolvido. Naturalmente, qualquer proposta de solucao
traz implicitamente um diagnoéstico sobre o problema que sera
enfrentado. Nessa situacao, a demanda apresentada sugeria que
o principal problema a ser solucionado era a falta de informacao.

Desconfie sempre que um problema for
imediatamente definido em termos da “falta
de” algo. Se o seu problema é a falta de algo,
a deducdo natural é que a solucdo para esse
problema é justamente esse algo que esta em
falta. Muitas vezes, esses casos indicam uma
solucao travestida de problema.

Uma das principais riquezas da pratica do design é o estimu-
lo a uma verdadeira imersdo no problema em estudo. A equipe
envolvida no projeto é chamada a encara-lo de outras perspec-
tivas, muitas vezes com um “olhar de principiante”, que requer
0 esquecimento temporario das nossas proprias visdes e expe-
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riéncias acumuladas. Nesse processo de “redescoberta” do pro-
blema com os servidores da Agéncia, as conversas rapidamente
evidenciaram que o sistema de bandeiras tarifarias foi desenha-
do com base na presuncao de que os consumidores de energia
se comportariam como agentes racionais — centrados na maxi-
mizacao de sua utilidade, capazes de processar informacgdes de
forma completa e de fazerem suas escolhas de modo coerente

e consistente no tempo. O diagnoéstico original que embasou a

criacdo das bandeiras considerou as seguintes premissas:

« O consumidor necessita de informagdo mais precisa e trans-
parente sobre o custo real da energia elétrica.

« O consumidor, de posse dessa informacdo, ganhara um papel
mais ativo na definicdo de sua conta de energia e tera a opor-
tunidade de adaptar seu consumo, se assim o desejar.

« Uma tarifa adicional incentivara o uso racional e consciente
da energia elétrica.

Como consequéncia, investir em solucionar a suposta “falta de
informacdo” s¢ faria sentido se verificdssemos, na pratica, que
as premissas acima descrevem adequadamente o comporta-
mento dos individuos. Restava, portanto, cada vez mais claro
que a situacdo com que estdvamos lidando requereria um en-
tendimento mais qualificado dos elementos comportamentais
envolvidos. Era necessario ir a campo investigar como de fato
eram o comportamento e a relacdo dos consumidores com o sis-
tema de energia.
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ETAPA2-DESIGN ETNOGRAFICO

O design etnografico combina métodos do design e da antro-
pologia para, por meio de ferramentas como entrevistas e ob-
servacdo, aprender sobre os usuarios de um produto ou servico,
suas necessidades e seus contextos, visando a identificar pontos
positivos e negativos dessa experiéncia e oportunidades de ino-
vacdo para aperfeicoa-la. Ele ndo persegue o rigor estatistico
porque ndo tem o objetivo de confirmar ou refutar uma tese,
mas, sim, de imergir na realidade do outro para gerar insights
que podem ajudar a entender sua experiéncia comrelagdo a um
produto ou servico. No caso do projeto Bandeiras Tarifarias, o
design etnografico foi usado como uma maneira de compor e
enriquecer os dados quantitativos levantados por meio da pes-
quisa telefénica tradicional conduzida pela Aneel.

A pesquisa de campo realizada incluiu 15 entrevistas aprofun-
dadas, das quais 11 com consumidores de energia de variados
perfis e 4 com outros atores relevantes para a compreensao do
problema, como atendentes da ouvidoria da Aneel e de distribui-
doras de energia. Elas exploraram o relacionamento do usuario
com aspectos como consumo de energia, conta de luz, bandeiras
tarifarias e canais de comunicacdo por meio de questées aber-
tas e tarefas especificas (por exemplo, solicitando ao usuario que
encontre determinada informacao em sua fatura de energia).

A ferramenta SIMPLES MENTE foi aplicada pela primeira vez
no projeto durante a analise do material gerado pela pesqui-
sa de campo. Esse momento normalmente engloba os seguin-
tes estagios:
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Estagio 1: Sintese dos resultados: é quando a equipe do projeto
compartilha e registra em post-its as observagcées mais relevan-
tes de cada entrevista. Essas informagdes sao posteriormente
agrupadas por semelhanca em busca de temas e padrées comuns.

Estagio 2: Geracao de insights: é quando o grupo reflete sobre
os principais temas e padrdes das entrevistas para identificar
novos entendimentos sobre o problema original e oportunida-
des de agao.

A incorporacao do SIMPLES MENTE aconteceu precisamente
nesse segundo estagio, como uma nova camada de analise dos
temas e padrdes oriundos da pesquisa de campo. Inicialmente, o
grupo discutiu cada agrupamento de post-its produzido no esta-
gio 1 e registrou os insights gerados. A seguir, o exercicio foi re-
petido usando o SIMPLES MENTE como forma de chamar a aten-
¢do da equipe para os elementos comportamentais e verificar
se eles eram Uteis para aumentar a compreensao do problema.
Como em uma visita ao oftalmologista em que o médico testa
diferentes lentes no refrator até encontrar aquela que mais se
adeque ao paciente, o objetivo aqui era testar cada um desses
elementos comportamentais como uma nova lente para enxer-
gar o problema do projeto.

Para a aplicacdo do SIMPLES MENTE, os participantes da ofi-
cina foram divididos em dois grupos. A cada rodada, os facilita-
dores entregavam as cartas do tipo “Referéncia” e “Insights” re-
lativas a um elemento comportamental para cada grupo. Assim,
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ao receber as cartas do elemento “Mensageiro”, por exemplo, o
grupo tinha 5-7 minutos para ler seu conteudo e identificar quais
novos entendimentos sobre o problema era possivel extrair dos
achados do campo a partir da perspectiva daquele elemento.
Esses novos insights foram anotados em post-its e colados ao da
letra que representa cada elemento, conforme a foto abaixo. Fo-
ram realizadas 6 rodadas, de modo que cada grupo cobriu meta-
de dos 12 elementos comportamentais. As cartas do tipo “Apli-
cacao” e “Exemplos” ndo foram usadas nessa etapa do projeto.

Nesse contexto, a ferramenta funcionou como um check list
que direcionou a atencdo da equipe para aspectos relevantes
de comportamento que de outra maneira poderiam ter passa-
do despercebidos. Por exemplo, quando estimulados a refletir
sobre as emocdes dos usuarios, a equipe do projeto se deu con-
ta de que o mecanismo de bandeiras tarifarias tem gerado nos
usuarios sentimentos claramente contrarios aos esperados pe-
la Aneel. Em vez de engajamento, o padrdo de comportamento
identificado na pesquisa de campo foi o de resignagao. Essa in-
formacgao, dentre tantas outras, se mostrou valiosa para as eta-
pas seguintes do projeto.

O quadro a seguir resume alguns dos insights gerados com o
uso do SIMPLES MENTE:
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Foto: Marina Lins Lacerda.

o1 i

-
8




108

Tanto o mecanismo de Bandeiras Tarifarias quanto sua

apresentagao ao consumidor sdo complexos e pouco
intuitivos.
| Os incentivos financeiros ndo séo personalizados nem

significativos

Para algumas pessoas, a desconfianca em relagdo ao
mensageiro (governo/Aneel) contamina sua percepgao
sobre o mecanismo de Bandeiras Tarifarias.

Ainformacao da bandeira na conta ndo é destacada
visualmente.

-

As pessoas esquecem do adicional de bandeira ou sequer o
percebem. Hoje a bandeira é impositiva, isto é, ndo requer
adesdo, o que ndo gera compromisso.

O mecanismo de Bandeiras Tarifarias gera no consumidor
sentimentos contrdrios aos esperados pela Aneel. Em vez de
engajamento, as Bandeiras Tarifarias geram resignacao.

As Bandeiras Tarifarias competem pela atengéo do
consumidor com uma série de outros tributos e tarifas. Além
disso, a informacao da bandeira se perde no layout da conta.

Y| M




Inovacgao na Pratica

Ciéncias Comportamentais e Politicas Publicas: 109

GNova 2020 o uso do SIMPLES MENTE em projetos de inovacao

O consumidor nao vé valor em ter acesso a mais informacdes
porque seu modelo mental lhe diz que ndo ha nada que ele
pode fazer em relagdo a isso.
Mesmo os consumidores que se orgulham de economizar

L ] . .
energia recebem bandeira vermelha na conta de luz.

L]

Hoje, o consumidor ndo tem acesso a informacdes sobre o
habito de consumo de outros consumidores. Além disso, a
protecdo ao meio ambiente é uma norma social ainda pouco
explorada no contexto das Bandeiras Tarifarias.

A bandeira padrao é a verde, embora ndo seja
necessariamente comunicada.

Os consumidores tém escassez de banda mental para
compreender um mecanismo complexo que afeta pouco o
seu dia a dia.
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Antes de passarmos a préoxima etapa, convém comentar que
a opgao pelo uso do SIMPLES MENTE como ultima camada de
analise do design etnografico foi deliberada. A realizacdo desse
exercicio previamente a pesquisa de campo, por exemplo, po-
deria gerar um viés de confirmagao entre os pesquisadores ou,
ainda, restringir seu campo de investigacdo aos 12 elementos
comportamentais da ferramenta. Essa escolha metodolégica
permitiu que o SIMPLES MENTE fosse usado de maneira integra-
da e complementar as ferramentas da prépria pratica de design
ja empregada pelo laboratério.

Viés de confirmacao é a tendéncia de,
seletivamente, dar atengdo aquilo que
confirma suas crencas ou hipéteses iniciais e
desvalorizar qualquer ponto que as contradiga.
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ETAPA3 - DEFINICAO DO DESAFIO DE DESIGN

Os achados das duas etapas anteriores do projeto demonstra-
ram a equipe que o suposto agente racional que embasou o
desenho do mecanismo claramente estava sujeito a influéncia
de diversos vieses comportamentais. Consequentemente, o pro-
blema nao poderia ser plenamente solucionado unicamente a
partir de uma estratégia de comunicacao, como inicialmente se
imaginava. O desafio que se delineava requereria também al-
gum grau de revisdo do préprio mecanismo de bandeiras tarifa-
rias ou, ao menos, da maneira como ele era enquadrado para o
consumidor. A questdo que seria levada para as etapas seguin-
tes do projeto foi definida nos seguintes termos:

Como podemos aperfeicoar a apresentagéo dos custos varid-
veis de geracdo de energia para induzir o consumo consciente
e sustentdvel?



ETAPA4-IDEACAO EPROTOTIPAGEM

A etapa de ideacgdo dividiu a equipe do projeto em trés grupos
distintos, focados em restricées de design complementares:
Grupo 1: Solucdes de aperfeicoamento da conta de luz;

Grupo 2: Solugdes de aperfeicoamento da comunicacgdo via ou-
tros canais;

Grupo 3: Solucdes de novas formas de apresentacdo dos custos
varidveis de geracdo de energia.

Esta etapa do projeto geralmente assume a forma de uma ofici-
na de 2 a 3 dias de duracao e perpassa estagios que vao desde
o estimulo a criatividade dos participantes até a materializagao
de solugdes, para cada qual ha ferramentas e técnicas especi-
ficas de design. Dado o forte componente comportamental do
problema, o GNova optou por usar o SIMPLES MENTE como prin-
cipal ferramenta para o estagio de geragdo de ideias, desta vez
com foco nas cartas do tipo “Aplicacdo” e “Exemplos”.

Figura 3: Jornada de ideagéo do projeto

formular pergunta
orientadora

despertar a materializar
criatividade gerar ideias solugdes
escolher
ideias
ideia insight conceito

Elaboracgao: Bruno Rizardi e GNova/Enap.
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Para esse momento, os grupos da oficina foram convidados a
revisar os insights gerados com o auxilio do SIMPLES MENTE na
etapa anterior do projeto. A seguir, eles tiveram aproximada-
mente duas horas, apds a leitura das cartas do SIMPLES MENTE
relativas a cada um dos 12 elementos, para levantar possibilida-
des de solugdo para o problema e anotda-las em post-its. Nova-
mente, os post-its foram colados ao lado da letra que representa
cada elemento. Durante a aplicagdo desse exercicio, os facilita-
dores transmitiram as seguintes instrucdes:

« Quantidade de ideias importa. Os participantes ndo deverao
se preocupar nesse estagio com o desenvolvimento dos por-
menores de cada solugdo nem com a selec¢do e priorizagdo
dos conteldos gerados — isso vira depois.

« Criticas as ideias alheias devem ser evitadas. Em particular,
os participantes devem se policiar para ndo enveredarem por
discussées interminaveis sobre viabilidade e impacto das pro-
postas —também havera espaco para isso depois.

« Desde que atentem para os dois pontos anteriores, todos podem
e devem ser estimulados a construir sobre as ideias dos outros.

O resultado desse exercicio foram dezenas de solucées prelimi-
nares, isto é, apontamentos ainda inacabados de caminhos para
resolucao do desafio de design. Essas ideias foram posteriormen-
te selecionadas por meio do uso de um gréfico de priorizagao.
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Fotos: Marina Lins Lacerda

Participante do projeto visualiza protétipo de conta de luz durante oficina no GNova

O objetivo do grafico de priorizacdo foi o de apoiar a deciséo de
cada grupo sobre as ideias que deveriam passar pelos estagios
seguintes da oficina. A partir dessa etapa, diversas ferramentas
da pratica de design foram usadas para guiar e estimular os
trabalhos de cada grupo no desenvolvimento do conceito das
ideias escolhidas e sua posterior prototipacao.

Os protétipos gerados por cada um dos trés grupos, que a
equipe do projeto identificou como complementares uns aos ou-
tros, foram apresentados em formato de pitch as liderancas da
Aneel. Ainda que nesse estagio protétipos possam carecer de re-
finamentos, a validacao dos principais atores responsaveis pela
implementacao da solucao é recomendada para garantir a agi-
lidade do método e o rdpido aprendizado da equipe.

No momento da escrita deste livro, o projeto Bandeiras Tari-
farias entrava em uma nova etapa do ciclo de vida dos projetos
conduzidos pelo GNova. Como o design é uma pratica flexivel,
contextual e iterativa, os protétipos apresentados ainda passa-
rdo por sucessivas rodadas de refinamento e teste com partici-
pacao dos usuarios e demais envolvidos em sua implementacao.
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CICLODEVIDADOS PROJETOS DO GNOVA

Os protoétipos desenvolvidos até o momento demonstraram que
o projeto Bandeiras Tarifarias foi efetivo na incorporacao de
elementos comportamentais em sua maneira de abordar o pro-
blema. Ele ilustra de forma aplicada a principal razéo de ser do
SIMPLES MENTE: complementar e potencializar a abordagem de
projetos de inovacdo para o desenvolvimento de solugdes com-
portamentalmente informadas.

Figura 4: Processos e responsabilidades ao longo do ciclo de vida dos projetos do GNova

ENTENDIMENTO OBSERVACAO IDEACAO PROTOTIPAGEM TESTE
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IMPLEMENTACAO

PROCESSOS Compreensdoe | Imersdona Definicdo do Priorizagdo Avaliagdo no
analise do pro- | realidade do problema; de ideias; mundo real;

blema usuario; Criagdo de so- Materializacdo | Refinamento

Geragao de in- lucdes de solucdes de solucdes

sights Validacao

Implementa-
cdo em escala

RESPONSA-
BILIDADES

'

PARCEIRO

Elaboracao: GNova/Enap.



6. CONSIDERACOES FINAIS

OSVIESES DOS OUTROS

A adocao de uma perspectiva mais realista sobre como as pes-
soas interagem com seu ambiente, constroem modelos mentais
e empregam estratégias cognitivas para ajuda-las a navegar em
um mundo cada vez mais complexo e acelerado oferece uma
grande oportunidade para inovacgado nos servigos publicos. Ndo
se trata apenas de incluir novas ferramentas, mas também da
calibragem das ferramentas tradicionais, como incentivos, infor-
macao e regulacao, com foco em entregar politicas e servicos
inovadores e adequados as pessoas.

E bom lembrar, no entanto, que essa mesma abordagem rea-
lista que aplicamos aos usuarios de politicas e servigos publicos
é valida para as decisdes tomadas por formuladores e imple-
mentadores das politicas. Cabe perguntar, portanto, se vocé, ca-
ro leitor, estd atento a como cada um dos elementos do SIMPLES
MENTE afeta suas decisées como gestor publico.
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Embora ndo seja possivel conhecer e controlar todos nos-
sos vieses cognitivos e como eles interferem e dirigem nossas
acoes cotidianas, é, sim, possivel adotar estratégias de mitiga-
¢do. Uma delas pode ser a adocdo de métodos e técnicas que
minimizem esses vieses — 0 que a literatura tem chamado de de-
biasing (desenviesamento, em traducao livre). Por exemplo, sa-
bendo que hd uma tendéncia de seguirmos a opinido do grupo
em uma reunido, pode-se pedir que todos anotem suas impres-
sdes antes de iniciar a discussao.

Outra estratégia, mais subjetiva, é buscar permanentemente
conhecer seus préprios vieses e manter atenta vigilancia para
a forma como eles podem estar afetando suas decisdes. O Lli-
der sul-africano Nelson Mandela conta em seu livro de memo-
rias que, apds sair da prisao, teve de controlar seu panico ao se
deparar com um piloto de avido que era negro. “Como poderia
uma pessoa negra pilotar adequadamente um avido?”, escreveu
o homem que dedicou sua vida a causa da igualdade racial.

Nossas heuristicas estdo sempre operando. Precisamos bus-
car conhecer seus caminhos para poder escolher 0s nossos.
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UM EXPERIMENTO ABERTO

Fechamos esta publicacdo abrindo um convite.

Como demonstramos, hd um volume cada vez maior de evi-
déncias a partir de trabalhos académicos e de experiéncias inter-
nacionais de aplicagdo concreta das ciéncias comportamentais.
Esse didlogo entre a academia e a pratica governamental tem
ocorrido de forma bastante proficua, dado que uma das princi-
pais caracteristicas da abordagem comportamental é o0 método
experimental: formular boas hipéteses para enfrentar um deter-
minado desafio e testa-las da forma mais robusta possivel.

O objetivo deste trabalho foi fazer uma ponte entre as evi-
déncias acumuladas e a pratica do setor publico, ao propor uma
ferramenta que busca ser simples e acessivel, sem comprometer
a riqueza do acervo de conhecimentos gerados pelas ciéncias
comportamentais aplicadas ao longo de seu percurso.

Esperamos que o SIMPLES MENTE seja testado e aperfeicoa-
do constantemente a medida que for sendo empregado por pes-
quisadores, servidores e demais atores interessados em inovar a
partir do emprego de insights comportamentais.
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Por isso, gostariamos de encorajar todos que trabalham com
problemas publicos — seja no governo, no terceiro setor ou nos
negoécios que visam impacto social — que registrem e publiquem
suas experiéncias de utilizacdo das ciéncias comportamentais,
sejam elas bem sucedidas ou ndo. Afinal, inovacdo é um esporte
de risco e errar faz parte!

Fica o convite para que a ferramenta e a metodologia apre-
sentadas aqui sejam empregadas de forma flexivel, como um
“codigo aberto”, um protétipo a ser aprimorado a partir das ex-
periéncias de sua aplicagdo em diferentes contextos.

A versao mais recente do SIMPLES MENTE pode ser baixada
em gnova.enap.gov.br/simplesmente

Poderemos, assim, ampliar o conhecimento sobre a utilizagao
de ciéncias comportamentais aplicadas a politicas publicas no
contexto brasileiro e construir solucdes que sejam adequadas
aos desafios de nosso pais.
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SOBRE 0 GNOVA

O Laboratério de Inovacdo em Governo — GNova, criado em
2016 por iniciativa do Ministério do Planejamento, Desenvolvi-
mento e Gestdo (MPDG) e da Enap, tem como missao desenvol-
ver solucdes inovadoras em projetos com instituicées do gover-
no federal para que o servigco publico possa melhor responder
as demandas da sociedade.

Uma das principais diretrizes do GNova é contribuir para mu-
dar o modo como o Estado se relaciona com os cidaddos na ofer-
ta de servigos publicos, colocando o foco nas pessoas. Isso signi-
fica reconhecer os problemas e as necessidades dos usudrios de
servicos, sejam eles cidadaos, empresas ou outras organizagdes.

Para promover a resolucéo de problemas e inovag¢des, o GNo-
va utiliza metodologias ageis e abordagens multidisciplinares
inspiradas no design, nas ciéncias sociais e na economia com-
portamental e atua na prospeccdo, experimentacao e dissemi-
nacgdo de inovacdo em servigos e politicas publicas.

Missao: promover a inovacao no setor publico para melhor res-
ponder as demandas da sociedade.

Visdo: inovagdo como pratica transformadora no setor publico.
Valores: colaboracgao, proatividade, abertura ao risco, atuagao
em rede, empatia e foco no usudrio, experimentacdo e geragao
de valor publico.
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Foto: Acervo GNova.
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Texto composto nas familias tipograficas
Asap e Asap Condensed, projetadas por
Pablo Cosgaya e Nicolas Silva.



A colecao Inovagao na Pratica registra as
experimentacdes e os aprendizados da
equipe do GNova — Labhoratério de Inovagao
em Governo no desenvolvimento de projetos
com instituicdes do governo federal.

Seu principal objetivo é disseminar

as metodologias utilizadas e as licdes
aprendidas para inspirar organizagdes e
laboratérios interessados em adapta-las
e testa-las em seus contextos, projetos

e desafios de inovacao.

Ciéncias Comportamentais e Politicas
Publicas: uso do SIMPLES MENTE em projetos
de inovacao traz um tema fundamental para
todos que trabalham com gestdo publica e
que buscam construir politicas e servigos
com foco nas pessoas.
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