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Observando o comportamento de minhas filhas ao explorar o menu de dois importantes restaurantes de
Cuiabd, percebi um padréo de comportamento muito parecido, considerando que elas possuem
personalidades compl etamente diferentes, bem como signos e graus de paciéncia também diferentes.

Em um restaurante o menu contém muitos e variados tipos de deliciosas opgdes a escolher. Ja no outro, o
menu possui um conjunto bem menor de itens como opgdo. Como resultado, no primeiro caso, elas
demoraram muito tempo para escolher o que elas queriam, no segundo caso a escolha foi bem mais rapida.
S&o criangas que sabem bem o que querem, mas o que percebi foi que realmente uma quantidade excessiva
de opcdes tende a deixar as pessoas com mais dividas sobre qual a melhor escolha dentro de um cardapio
com tantas boas alternativas.

O elemento chave da discussdo € a sobrecarga de informagdes. Estudos apontam gque uma pessoa ndo tem
tempo para explorar todas as opc¢des disponiveis a ela em toda a suavida. SO o que € gerado de informagdes
novas num periodo de 24 horas ela precisaria dedicar 1 (um) ano de atencéo.

Uma visdo desse volume pode ser observada no site Data Never Sleeps que retrata 0 que acontece em apenas
um minuto nainternet. Como, por exemplo, em apenas 1 minuto 6,3 milhdes de pesquisas séo feitas no
Google, 41,6 milhdes de mensagens séo enviadas no WhatsApp, 241 milhdes de email sdo enviados, 455 mil
ddlares sdo gastos em compras na Amazon, e por ai vai.

O professor e economista alemao, Herbert Simon, destaca que: “Em um mundo rico em informagdes, a
riqueza de informagdes significa uma escassez de outra coisa: a escassez de tudo o que ainformacéo
consome. E o que ainformagdo consome é bastante 6bvio, consome a atencéo de seus destinatarios”.

Diversos autores ainda destacam que a quantidade de informagdes disponiveis por um lado aumenta as
possi bilidades do usuario em consumir contetido bem diversificado e, por outro lado, pode gerar uma
sobrecarga de informagdes e tornar a abundancia um verdadeiro tormento na vida da pessoa.

De maneira semel hante ao que Simon discute, o psicélogo americano Barry Schwartz, discute em sua obra o
paradoxo da escolha e contesta a ideia de que mais opgdes de escolha geram maior satisfacéo e acreditaque o
alto volume de opc¢oes esta tornando as pessoas menos felizes e mais ansiosas e frustradas, mesmo
acreditando que sgjainteressante exercer nossa liberdade de escolha. O autor contesta o dogma de que com
mai's escol has temos mais liberdade, e com mais liberdade temos mais bem-estar. E ainda destaca que o
efeito da abundancia de informacdes e opgdes pode produzir paralisia, em vez de libertagao.

N&o atoa que muitas plataformas digitais amplamente utilizam, para a entrega de seus servigos, os famosos
sistemas de recomendacéo, como Netflix, para recomendar séries e filmes, Amazon, para recomendar livros,



Facebook, para recomendar amigos, Y outube, para recomendar videos, entre outros.

Outro ponto importante, além da disponibilizacdo da informagao, € o formato da apresentacdo do contetido.
A psicologia, como estudo dos processos mentais e do comportamento humano, tem uma forte relagéo com a
experiéncia do usuério/cliente para acesso a conteldos e servicos.

Alguns principios reforgcam essa visdo. O efeito de isolamento, ou efeito Von Restorff, por exemplo, esta
baseado na possibilidade de lembrar pontos de uma tela devido ao destaque de uma determinada forma ou
cor. Jao efeito de posicao serial faz com que um usuario lembre melhor da primeira e da tltima informacéo
em uma série. Além disso, aLe de Hick trata do tempo gque o usuério leva paratomar uma decisao, que
depende da quantidade de opcdes dispostas natela. Outro conceito relevante € o da Carga Cognitiva
Intrinseca, que estabelece que as informacdes devem ser curtas, simples e apresentadas com palavras
adequadas, facilitando assim 0 seguimento das instrugoes.

Sdo discussdes importantes que sdo tratadas e analisadas como boas préticas no desenho de estruturas de
interacdo (digitais ou ndo) para o usudrio/cliente. E percebido que muitas i nstituicdes utilizam técnicas para
ofertar amelhor experiéncia ao usuario, no entanto, ha uma oportunidade gigantesca para cada vez mais
entenderem seu publico e entregarem contelidos e servigos mais atrativos, personalizados e interativos.
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