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1. INTRODUCAO: CONTEXTUALIZACAO DO TEMA, DEFINICAO DO PROBLEMA,
OBJETIVOS E JUSTIFICATIVA/CONTRIBUICAO DA PESQUISA

a. Contextualizacio do tema:

A infraestrutura do comércio eletronico atravessa uma inflexdo paradigmatica, transitando de
catdlogos baseados em taxonomias estaticas para ecossistemas de Conversational Commerce
(C-Commerce). Historicamente, as plataformas foram otimizadas para ofertar o maximo de
opgoes possiveis, partindo da premissa econdmica cldssica de que mais opgdes geram maior
utilidade. Contudo, sob a 6tica da Economia Comportamental, essa superabundancia gerou o
"Paradoxo da Escolha" (SCHWARTZ, 2004), onde a super oferta leva a ansiedade e a paralisia

decisoria.

Em mercados de alta complexidade tecnologica (hardware e infraestrutura de TI), este paradoxo ¢

agravado pela densidade do jargdo técnico, elevando exponencialmente a Carga Cognitiva



(SWELLER, 1988) exigida do consumidor. A incapacidade de processar métricas volateis (ex:
velocidade de processadores e quantidade de nucleos) para determinar a utilidade real do produto,
induz o fendmeno do FOBO (Fear of a Better Option) (MCGINNIS, 2020), explicada como a
hesitagdo cronica impulsionada pelo medo constante de que uma alternativa superior nao foi

analisada.

Para mitigar essa assimetria, o e-commerce transita para a era do Agentic Commerce
(MCKINSEY, 2026). Contudo, Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD) atuais, baseados em motores
de recomendacdo genéricos ou chatbots reativos, falham por ignorarem as raizes psicologicas do
problema. Um sistema de apoio eficaz deve atuar como um "Arquiteto de Escolhas" (THALER;
SUNSTEIN, 2008), aplicando a Inteligéncia Artificial para estruturar a informacdo e aplicar
Nudges (empurrdes comportamentais) que guiem o usuario em sua racionalidade limitada

(SIMON, 1957).

b. Delimita¢io do problema:

O problema central reside na incapacidade dos atuais Sistemas de Apoio a Decisao (SAD) em
gerenciar a Carga Cognitiva do usuario leigo, falhando em traduzir especificagdes técnicas
complexas e, consequentemente, ndo conseguindo mitigar os vieses heuristicos que causam a

paralisia decisoria (FOBO) no e-commerce.

A fisica dos sistemas de protecdo elétrica oferece um paralelo exato para esta falha de software:
um estabilizador de tensdo sO ¢ eficaz se o seu tempo de comutacdo for mais rapido que o
distarbio da rede; se a sua laténcia de resposta for superior a da propria fonte de alimentagao,
torna-se uma redundancia inttil (MINOZZO, 2014). De forma analoga, um SAD falha quando a
sua "laténcia cognitiva" ¢ alta, obrigando o utilizador a formular prompts complexos ou processar

dados que excedem sua fluéncia técnica.

Partindo do pressuposto de que a arquitetura hibrida, integrando Inteligéncia Artificial Agéntica e
principios da Economia Comportamental, atua como um mitigador direto da sobrecarga

decisoria, a questao-problema é:



Como estruturar um Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) hibrido no C-Commerce, fundamentado
na Teoria do Nudge e em IA Agéntica, para atuar como um "arquiteto de escolhas" capaz de
traduzir jargoes técnicos, reduzir a carga cognitiva e mitigar o abandono de carrinho gerado

pelo FOBO?

A tese central (aplicada) ¢ que a integracdo de fluxos deterministicos (para guiar a
intencdo) com [A Explicavel (XAI) (para justificar semanticamente o valor), cria um

ecossistema de confianga que neutraliza a paralisia decisoria.

c. Objetivos da pesquisa:

o Objetivo Geral: Desenvolver, implementar e validar um Sistema de Apoio a Decisdo
(SAD) hibrido no Comércio Conversacional de produtos tecnoldgicos, utilizando IA
Agéntica e principios de Arquitetura de Escolhas (Nudges) para atuar como mediador
semantico e mitigar a paralisia decisoria.

e Objetivos Especificos:

o Mapear as heuristicas, os vieses cognitivos e¢ os gatilhos do FOBO no processo
decisorio do consumidor de e-commerce de tecnologia.

o Desenvolver a arquitetura multicritério do SAD, fundindo modelagem deterministica de
preferéncias com rotinas de in-context learning (JURAFSKY; MARTIN, 2023) ¢ IA
Explicavel (XAI) para gerar Nudges informacionais justificaveis.

o Construir um artefato de software operante, validado por meio de uma Prova de
Conceito (PoC) integrada a uma plataforma experimental de C-Commerce (utilizando o
ecossistema www.Pick2.me como teste).

o Mensurar o impacto do modelo na reducdo da Carga Cognitiva, comparando métricas
de laténcia decisoéria, taxa de conversdo (same-day conversion) e os niveis de confianga

e satisfacao pos-escolha.
d. Justificativa/Contribuicao da pesquisa (Ineditismo):

e Ineditismo e Relevancia Tedrica: O ineditismo desta pesquisa reside na triangulagdo

inovadora entre a Ciéncia da Computacdo (Agentic Al e Explainable Al), a Ciéncia da


http://www.pick2.me

Informagdo (Sistemas de Organizacdo do Conhecimento) e a Economia Comportamental
(Teoria do Nudge). Enquanto o mercado enxerga os LLMs como meros "geradores de texto",
este estudo os reposiciona como "Arquitetos de Escolhas" proativos. A pesquisa pode
demonstrar como a tecnologia pode ser desenhada especificamente para contornar falhas
heuristicas do julgamento humano (TVERSKY; KAHNEMAN, 1974), alterando o estado da
arte dos SADs no comércio digital.

o Aderéncia ao Grupo de Pesquisa (LabGES): O escopo alinha-se intrinsecamente ao
Laboratorio de Tecnologias de Gestdo (LabGES). A modelagem de um SAD focado no
comportamento decisério humano dialoga diretamente com as pesquisas do Prof. Julio da
Silva Dias em Modelagem de Dados e Processo Decisorio, e com as investigagdes do Prof.
Julibio David Ardigo sobre a transformagao digital de servigos.

e Justificativa pessoal: Com mais de 20 anos dedicados a arquitetura computacional a gestao
de infraestruturas de TI de missdo critica, aliados a recente lideranga na implantacdo de
plataformas institucionais de IA (ex: apps.ifsc.edu.br) e marcos regulatorios no servigo
publico (OT 04/2025), vivencio a urgéncia de sistemas que priorizem a usabilidade
responsavel. O Doutorado Profissional viabiliza a transmutac¢do deste pragmatismo técnico

na entrega de um artefato sistémico a ser validado cientificamente.
2. FUNDAMENTACAO TEORICA PRELIMINAR

A tomada de decisdo humana afasta-se substancialmente dos modelos matematicos de
maximizac¢do de utilidade. A Teoria da Racionalidade Limitada (SIMON, 1957) e os estudos de
Heuristicas e Vieses (TVERSKY; KAHNEMAN, 1974) demonstram que individuos adotam
atalhos cognitivos ao julgar opgdes sob incerteza. No e-commerce, o "Paradoxo da Escolha"
(SCHWARTZ, 2004) agrava essa condi¢dao: o esforco de comparar taxonomias tecnologicas
densas satura a “Memoria de Trabalho” do usuario (SWELLER, 1988), levando a evasdo ou a

uma escolha subotima baseada na heuristica da disponibilidade.

Para solucionar este atrito, Thaler e Sunstein (2008) introduzem a figura do Arquiteto de
Escolhas e a teoria do Nudge, intervengdes no design do ambiente de decisdo que alteram o

comportamento de forma previsivel, sem proibir op¢des. No contexto digital moderno (LIM et



al., 2021), o Conversational Commerce surge como a infraestrutura ideal para a aplicacao

dindmica destes Nudges.

Contudo, a viabilizagao técnica deste Arquiteto de Escolhas digital depende da adogdo de
Inteligéncia Artificial Agéntica. Modelos de linguagem isolados geram alucinagdes que quebram
a confianca (GLIKSON; WOOLLEY, 2020). O SAD proposto atua em duas camadas:
primeiramente, reduz a carga cognitiva inicial via elicitagdo guiada (arquitetura de funil). Em
seguida, o Agente autonomo emprega IA Explicavel (XAI) (ADADI; BERRADA, 2018) para
realizar a tradugdo semantica multicritério, justificando ao wusudrio o porqué de uma

recomendacao técnica aderir a sua necessidade real, mitigando o FOBO.

3. METODOLOGIA

a. Definicoes epistemolégicas: A pesquisa filia-se ao paradigma do Pragmatismo, assumindo
que a validade do conhecimento cientifico e do artefato tecnologico ¢ aferida pela sua utilidade

préatica na resolugdo de problemas de gestdo e comportamento decisorio.

b. Método de pesquisa: Adotar-se-4 a Design Science Research (DSR) (HEVNER et al., 2004),
focada na criacdo e avaliacdo rigorosa de artefatos inovadores que resolvem problemas

organizacionais.

c. Estratégia de pesquisa: O ciclo de DSR compreenderd: Conscientizacdo (Sobrecarga
cognitiva ¢ FOBO no C-Commerce), Sugestio (SAD Hibrido Arquiteto de Escolhas),
Desenvolvimento (Motor XAI + Logica deterministica e Deploy no Pick2.me), Avaliagao

Empirica e Conclusao.
d. Hipoteses de pesquisa:

H1: A atuagdo de um SAD conversacional fundamentado em Nudges informacionais reduz a

Carga Cognitiva e a laténcia decisoria face a sistemas de busca baseados em taxonomia passiva.

H2: A traducdo semantica das especificacdes técnicas através de IA Explicavel (XAI) aumenta a
confianc¢a na recomendagdo, mitigando o fenomeno do FOBO no e-commerce.
e. Varidveis de Analise: Independentes: Arquitetura da interface (Arquiteto de escolhas via

Agente IA vs. Filtro Passivo). Dependentes: Tempo de tomada de decisdo; Taxa de conversao;



Escala de percepgao de Carga Cognitiva e Confianca.

f. Contexto da pesquisa: Prova de Conceito (PoC) integrada ao ecossistema Pick2.me, focado no
nicho de hardware, garantindo a densidade técnica necessaria para provocar o FOBO.

g. Coleta de evidéncias: Métodos mistos. Dados quantitativos transacionais via logs de
infraestrutura cloud (AWS). Dados qualitativos de percep¢do comportamental capturados via
Surveys padronizadas.

h. Analise de dados: Estatistica inferencial (ANOVA) para logs ¢ Modelagem de Equagdes
Estruturais (PLS-SEM) para construtos comportamentais.

i. Viabilidade e Limitac¢oes: O diferencial de viabilidade reside no perfil do pesquisador, com
validagdo de mercado em engenharia Cloud (AWS), garantindo o desenvolvimento autdnomo e
de baixa laténcia do artefato, em estrita conformidade com marcos de governanga e prote¢ao de
dados. A principal limitagdo antecipada € o custo computacional atrelado ao consumo de APIs

(LLMs) em cenarios de alta concorréncia de usudrios.

4. CRONOGRAMA
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