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Experimentos aleatórios - intuição básica

Resultado A

Resultado B

Tratamento 
(aplicamos a 
intervenção)

Controle (tudo 
permanece igual)

A - B = ?



Como reduzir o 
absenteísmo em 

consultas médicas?







ALTERAÇÃO DOS SCRIPTS
ANTES DEPOIS

“Sr.(a) (falar o nome do paciente), houve alteração

cadastral?”

“O seu telefone continua _______? E o seu

endereço é ________?”

(atendente navega no sistema, não há interação) “Enquanto eu registro a solicitação aqui no sistema,

você pode pegar papel e caneta pra anotar?”

“Sr.(a) (fale o nome do paciente) o agendamento foi

realizado para: (informe o nome completo do paciente e

a especialidade média, a

data/hora/profissional/senha/andar).”

“O sr.(a) está com papel e caneta em mãos?

(Pausa)

Sr.(a) (fale o nome do paciente) o agendamento foi

realizado para: (informe o nome completo do paciente

e a especialidade médica, a data/ hora/ profissional/

senha/ andar). Você pode repetir por favor?”



Roteiro padrão Base social Norma social Custo moral Efeito posse

“O motivo de nosso contato é para confirmar a

consulta já agendada no hospital do Servidor Público

Municipal

“Estamos ligando para confirmar a consulta já agendada no Hospital do Servidor Público Municipal. Você

pode anotar as informações por favor?

“O(a) sr.(a) irá comparecer nesta consulta?” “O(a) sr.(a) vai conseguir estar aqui no (data), (dia da semana), (hora)?”

“Sr.(a) ____, gostaríamos de lembrar que é muito importante o seu

comparecimento à consulta.”

“Sr.(a) _____,

gostaríamos de lembrar

que a grande maioria

dos pacientes

comparece na

consulta. Faça como

eles e venha.”

“Caso o sr.(a) não venha

e não ligue pra cancelar,

estará retirando a vaga

de outra pessoa que

precisa.”

“É difícil conseguir uma

consulta e a maioria não

consegue. Faça valer sua

oportunidade já

garantida!”

“Caso não possa comparecer, o cancelamento

poderá ser feito com 2 dias úteis de antecedência

através da Central 156 (de segunda a sexta feira das

07h00 às 19h00) ou 3397-8000/8001 (de segunda a

sexta feira das 07h00 às 15h30).”

“Se não puder vir, nos avise até 2 dias antes. Posso falar os telefones? (Pausa)

156, de segunda à sexta, das 7 da manhã às 7h da noite, ou 3397-8000, de segunda à sexta, das 7h da

manhã às 3h30 da tarde.

O(a) sr.(a) pode ligar pra gente se tiver que cancelar?”





RESULTADOS (AGENDAMENTO)

Sem 
controles

Desbalanceadas 
como controles

Todas var 
como 

controles

Absenteísmo 0,016

(0,119)

0,006

(0,543)

0,004

(0,626)

Faltas
-0,010

(0,332)

-0,002

(0,840)

-0,001

(0,859)

Confirmação
-0,020

(0,000)***

-0,012

(0,003)**

-0,008

(0,008)**

Observações 8.143 8.143 8.143

Mensagem que reforçam a 
memorização e o 

comprometimento na ligação 
de agendamento está 

correlacionado com uma 
redução de 1,2 p.p. na 

confirmação da consulta 
(aumento dos 

cancelamentos notificados) 



RESULTADOS (CONFIRMAÇÃO)

Absenteísmo Presença Confirmação

Tratamento geral

Tratados -0,020**

(0,003)

0,019**

(0,009)

-0,009*

(0,015)

Por grupo de tratamento

Base Social -0,023*

(0,033)

0,030**

(0,008)

0,000

(0,992)

Custo Moral -0,020

(0,062)

0,015

(0,188)

-0,014*

(0,047)

Efeito Posse -0,007

(0,613)

0,006

(0,683)

-0,009

(0,274)

Norma Social -0,022*

(0,015)

0,018

(0,065)

-0,013*

(0,038)

Observações 13.773 13.773 13.773

• Alterações correlacionadas com 
redução do absenteísmo em 2 p.p. 
(12,8%)

• Efeito vem tanto do aumento nos 
cancelamentos notificados (18,2%, ou 
probabilidade 0,9 p.p. menor de não 
confirmar a consulta com novo 
roteiro), quanto do aumento no 
comparecimento, de 1,9 p.p. (2,3%)

• Mecanismos de ‘custo moral’ e 
‘norma social’ são especialmente 
fortes para um aumento no 
cancelamento em comparação com o 
grupo controle, de 28,3% e 26,3%, 
respectivamente. 



Como aumentar o 
engajamento no processo 

de perda de peso?





INFORMATIVA RECOMPENSA 
IMEDIATA SURPRESA

RECIPROCIDADE



O Grupo 2 (recompensa imediata) funcionou 
melhor do que o grupo controle (sem mensagens) 
(7,3 pontos percentuais, com 14% vs. 6,7%) e do que 
o grupo informativo (6,9%)





Para os clientes totalmente desengajados, vemos um 
aumento de 7 pontos percentuais no engajamento na 
semana seguinte, um aumento de 45%



Para os clientes parcialmente engajados, vemos um aumento de 16 pontos 
percentuais no engajamento desejado (>=3x) na semana seguinte, um 
aumento de 91%. 

Aqui revertemos a tendência de desengajamento



E agora?





Obrigada! 

florafinamorpfeifer@gmail.com
flora@litisaude.com.br
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