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O fundador da Netscape disse que “ O software vai comer o mundo.”
(Tristan Harris, Center for Humane Technology 25 de junho de 2019).

Estamos vivendo em uma época em que a tecnologia é onipresente.

Grande parte dessa tecnologia foi projetada para facilitar nossas vidas,
reduzir o atrito e nos tornar mais produtivos, mas na ultima década,
tecndlogos e designers tém criado servigos e produtos que sao muito mais
persuasivos e viciantes.

Comece respondendo a essas perguntas.

O que sua tecnologia foi projetada para fazer?

O qué vocé quer que isso faca?

Vocé quer substituir o pessoal?

Vocé quer elogiar a equipe?

Vocé quer que seja algo voltado para o cliente que exija isso ou uma
tecnologia de infraestrutura para tornar a vida mais facil?

Depois de identificar o que deseja alcancgar, vocé pode comecar a
identificar a tecnologia necessdria para ser persuasivo. A tecnologia
persuasiva é amplamente definida como a tecnologia projetada para
mudar as atitudes ou comportamentos dos usudrios por meio de
persuasao e influéncia social, mas ndao por meio de coercao.



Essas tecnologias sdao usadas regularmente em vendas, diplomacia,
politica, religido, treinamento militar, saude publica e gerenciamento e
podem ser usadas em qualquer drea de interacdo humano-humano ou
humano-computador.

Essas tecnologias podem ser categorizadas por seus papéis funcionais e
sua capacidade de mudar atitudes e comportamentos por meio de
interagao direta ou por meio de um papel mediador. Eles persuadem, por
exemplo, por meio de interacdo humano-computador (HCI) ou
comunica¢ao mediada por computador (CMC)?

Vocé ndo tem apenas tecnologia de infraestrutura que ajuda a facilitar a
gestao dos negdcios. Vocé tem tecnologia voltada para o cliente, mas
também precisa pensar que os clientes tém sua prépria tecnologia.
Algumas das faces do cliente podem ser digitais, outras podem ser
humanas e podemos usar essa combinacgao.

Reducao - a abordagem torna a vida mais facil.
Reducado é persuasao por meio da simplificacao das coisas, tecnologias
que tornam as coisas mais faceis para as pessoas fazerem ou assumem um
comportamento complexo e o tornam simples. Reconhecimento facial,
chips RFID, cartdes de membro associados ao seu telefone, tudo isso torna
0 acesso ao clube mais facil para o membro e reduz a carga dos cartdes de
membro tradicionais, que podem ser perdidos, ndao funcionam ou podem
ser entregues para outra pessoa usar.
Depois que o cliente se acostuma com essa abordagem de reducao de
problemas, ela se torna parte de seu comportamento.
Google e Amazon sao mestres da reducao, buscas que potencializam os
resultados que vocé visualiza e com um clique compra tudo, facilitam a
vida do cliente e no caso dele aumentam a lucratividade.
Onde na sua empresa vocé aplica atualmente as técnicas de redugao?
O que vocé poderia fazer para reduzir o atrito e ajudar na retencao de
clientes?

Tunelamento

O tunelamento é a maneira de controlar a experiéncia do cliente. E uma
persuasado guiada, estamos sugerindo que o cliente siga este caminho e
nao outro.

Com a tecnologia, é mais ébvio quando instalamos um novo software e
somos questionados se vocé gostaria da configuracao padrao ou
personalizada. Isso é tunelamento. Vocé estad oferecendo op¢des, mas



apresenta as opcoes que pode oferecer e mais adequadas as necessidades
do cliente.

Onde na sua empresa vocé aplica atualmente as técnicas de
tunelamento?

Adaptacdo/Personalizagdo para aumentar a retengao de clientes

A adaptacao é a persuasao por meio da personalizagdo. Personalizar a
oferta, a experiéncia, as informagdes que vocé compartilha com o cliente.
O desafio com esse tipo de alfaiataria é que vocé pode chegar
rapidamente ao ponto em que precisa criar muitos caminhos diferentes,
porque existem tantos tipos diferentes de clientes para reter.

No mercado atual, é mais dificil identificar os segmentos de clientes. Ao
adaptar para o marketing, pode ser relativamente simples identificar os
tipos de clientes que seriam atraentes para seus produtos. Uma vez que
eles sdo clientes, a adaptacdao pode ser um método muito poderoso de
demonstrar sua compreensao dos desejos e necessidades dos clientes.

A persuasao por meio da personalizacao fornece informacdes relevantes
para que os individuos mudem suas atitudes ou comportamentos. E dar as
pessoas as informacdes corretas e relevantes para elas. Outros exemplos
incluem:Interacao com base em seus comportamentos e midias
sociais.cativos atendendo sua demanda especifica, ex. waze.

A sequir abordamos de forma suscinta todas ferramentas disponiveis para
desenvolvermos solugdes persuasivas, inclusive aquelas acima discorridas:



1-Principio da Redugao
O uso da tecnologia de computacdao para reduzir o comportamento
complexo a tarefas simples em relacdo ao beneficio/custo do
comportamento e influencia os usuarios a realizar o comportamento.

2-Principio do Tunelamento

O uso da tecnologia de computacgao para orientar os usuarios através de
processo ou experiéncia oferecendo oportunidades para persuadir ao
longo do caminho.

3-Principio da Alfaiataria
As informacgdes fornecidas pela tecnologia is de computagado ' serao
mais persuasiva se forem adaptada as necessidades do individuo,
interesses, personalidade, contexto de uso ou outros fatores relevantes
para o individuo.

4-Principio da Sugestao
Uma tecnologia de computacdo tera maior poder persuasivo se oferecer
sugestdes em momentos oportunos.

5-Principio de Auto-Monitoramento

Aplicar a tecnologia de computacao ao eliminar o tédio de rastreamento
performance ou status, ajuda as pessoas a alcangar metas ou resultados
pré-determinados.

6-Principio da Vigilancia
Aplicar tecnologia de computacao para observar o comportamento dos
outros aumenta a probabilidade de alcangcar um resultado desejado.

7-Principio do Condicionamento
A tecnologia de computac¢ao pode usar reforco positivo para moldar ou
transformar comportamentos existentes em habitos.
8-Principio da Causa e Do Efeito
Simulagdes podem persuadir as pessoas a mudar suas atitudes ou
comportamentos, permitindo que elas observem imediatamente a
ligacdo entre causa e efeitos.
9-Principio do Ensaio Virtual
Fornecer um ambiente simulado motivador para ensaiar um
comportamento que pode permitir as pessoas mudem suas atitudes ou
comportamentos no mundo real.
10-Principio das Recompensas Virtuais

Simulagdes de computador que recompensam comportamentos-alvo em
um mundo virtual, como dar recompensas virtuais para exercicios,



podem influenciar as pessoas a realizar o comportamento alvo com
mais frequéncia e eficacia no mundo real.

11-Principio da Atratividade

Uma tecnologia de computacgao visualmente atraente para os usudrios-

alvo com certeza também serd mais persuasiva.

12-Principio da Similaridade
As pessoas sao mais facilmente persuadidas por produtos de tecnologia
gue sao semelhantes a si mesmos de alguma forma.

13-Principio do Louvor
Ao oferecer elogios, via palavras, imagens, simbolos imagens ou sons,
pode levar os usuarios a serem mais abertos a persuasao.
14-Principio da Reciprocidade

As pessoas sentirdo a necessidade de retribuir quando a tecnologia fez
um favor a elas.

15-Principio da Autoridade
A tecnologia de computagao que assume fun¢des de autoridade tera
poderes aprimorados de persuasao.

16-Principio da Confiabilidade

A tecnologia de computagdo que é vista como confiavel, verdadeira, justa
e imparcial, tera maiores poderes de persuasao.

17-Principio da Pericia
A tecnologia de computacao que é vista como incorporacgao de
conhecimento, experiéncia e competéncia terda maior poder de
persuasao.
18-Principio da Credibilidade Presumida

As pessoas abordam a tecnologia de computa¢ao com uma nogao
preconcebida sobre credibilidade, baseada em suposicdes gerais sobre o
gue é e nao é crivel.

19-Principio da Credibilidade da Superficie
As pessoas fazem avaliacdes iniciais da credibilidade da computacdo com
base na inspecao em primeira mao de tracos de superficie como layout e
densidade de anuncios.

20-Principio da Credibilidade por Reputagao

Endossamentos de terceiros , especialmente de fontes respeitadas ,
aumentam a percepcao de credibilidade da tecnologia da computacao .

21-Principio da Credibilidade Conquistada



A credibilidade pode ser refor¢cada ao longo do tempo se a tecnologia de
computagdo funcionar de forma consistente de acordo com as
expectativas do usuario.

22-Principio da Quase Perfeicao
A tecnologia de computagao sera mais persuasiva se nunca ou
raramente comprometer o que 0s usuarios percebem como erros.

23-Principio de Kairds*
Os dispositivos moveis sao idealmente adequados para alavancar o
principio de Kairos, oferecendo sugestdes em momentos oportunos-para
aumentar o potencial de persuadir.
24-Principio da Conveniéncia
Experiéncias interativas de facil acesso (idealmente, a apenas um
cligue de distancia em um dispositivo mdvel ) tém maior oportunidade
de persuadir.
25-Principio da Simplicidade Movel

Aplicativos méveis faceis de usar terao maior potencial para persuadir.

26-Principio da Lealdade Movel
Aplicagdes moveis que sdo percebidas para atender as necessidades e
desejos do proprietario primeiro, em vez das de um partido externo,
terao maiores poderes persuasivos.

27-Principio do Casamento Movel
Os aplicativos moéveis projetados para persuadir devem suportar uma
relacdo intensiva, positiva (muitas interacdes ou intera¢gées durante um
longo periodo de tempo ) entre o usudrio e o produto.
28-Principio da Qualidade da Informagao

A tecnologia de computacao que fornece informacdes atuais, relevantes e
bem coordenadas tem maior potencial para criar mudanca de atitude ou-
comportamento .

29-Principio da Facilitagao Social
As pessoas sao mais propensas a realizar um comportamento de alvo
bem aprendido se souberem que estdao sendo observadas via tecnologia
de computacdo, ou se podem discernir através da tecnologia que outros
estao realizando o comportamento junto com eles.

1 Na filosofia greco-romana, Kairds é a experiéncia do momento oportuno. Cronos é o tempo medido
pelo reldgio, calendario, rotina. Nas solugGes digitais, a otimizacdo de resultados e o sucesso
correlacionado vem de podermos identificar o momento de geragdo das oportunidades.



30-Principio da Comparagao Social
As pessoas terao maior motivacao para realizar um comportamento-alvo
se receberem informacoes, via tecnologia de computacao, sobre como
seu desempenho se compara com o desempenho dos outros,
especialmente outros que sao semelhantes a si mesmos..
31-Principio da Influéncia Normativa
A tecnologia de computacao pode aproveitar a influéncia normativa
(pressdo dos pares) para aumentar a probabilidade de uma pessoa
adotar, evitar ou realizar determinado comportamento.
32-Principio da Aprendizagem Social
Uma pessoa estara mais motivada a realizar um comportamento-
alvo se puder usar a tecnologia de computacdao para observar outras
pessoas que executam o comportamento e serdo recompensadas por
iSsO.
33-Principio da Concorréncia
A tecnologia de computa¢ao pode motivar os usuarios a adotar uma
atitude-alvo, aproveitando o impulso natural dos seres humanos para
competir.
34-Principio da Cooperacao
A tecnologia de computa¢ao pode motivar os usuarios a adotar uma
atitude-alvo , aproveitando o impulso natural dos seres humanos para
cooperar.
35-Principio do Reconhecimento
Ao oferecer reconhecimento publico (individual ou grupo), a tecnologia
de computacdo pode aumentar a probabilidade de que uma pessoa
ou grupo adote uma atitude ou comportamento alvo.

CONCLUSAO
A tecnologia molda a maneira como interagimos todos os dias.
Mas as vezes deixamos de perceber que as plataformas e os dados que
nos levam a interagir nem sempre o fazem de maneira objetiva. Nossas
interacdes sao cada vez mais moldadas por algoritmos, e esses cédigos
sdo projetados por humanos - pessoas que literalmente escrevem o
roteiro para as maneiras como a tecnologia nos fara funcionar, para
melhor ou para pior.
Uma geragao esta crescendo sem uma biblioteca de pesquisa em papel,
uma lista de classicos a mao e os meios para pesquisar registros sem
recorrer a essas chaves digitais.



O que é inegdvel é que o meio de encontrar informacodes - instantaneo,
saturado, desesperadamente rdpido - criou usudrios que habitam um
espaco que orienta seu pensamento, antecipando, bajulando e
ajustando. Uma forma de alfabetizacao, poderiamos gentilmente dizer,
estd sendo suplantada por outra, geridas por algoritmos de identificagao
de comportamentos, transformando as pessoas em um novo eu
subordinados a modelos fechados, que s3o os algoritmos.

A natureza da informagao gerenciada na experiéncia digital ndo €, como
mostram o Google, o YouTube e outras empresas, um caso de ampliar o
conhecimento, mas reafirmar as suposi¢des existentes. A camara de eco
esta repleta de confirmagdes, nao de desafios, com os confortos do
preconceito em vez dos desconfortos do aprendizado da artilharia pesada.



