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“O primeiro requisito para uma experiéncia de usuario exemplar é
atender as necessidades exatas do cliente. Em seguida, vem a
simplicidade e a elegancia que produzem produtos que sdo uma
alegria de possuir e usar. A verdadeira experiéncia do usuario

vai muito além de oferecer aos clientes o que eles dizem

que eles querem”. (NORMAN; NIELSEN, 2020).



RESUMO

Esta pesquisa incide na investigacdo das experiéncias dos usuarios de
dispositivos baseados em inteligéncia artificial, nomeadamente o0s assistentes
pessoais virtuais. O ponto de partida para esta investigacdo parte da seguinte
problemética: de que forma o usuario interage, se apropria e assimila suas
experiéncias de comunicagdo com 0s assistentes pessoais virtuais? Assim, 0 seu
principal objetivo busca compreender como o usuario interage, se apropria e assimila
as suas experiéncias de uso com esses assistentes. Através da apresentacdo
histérica do contexto de cibercultura, de geracbes e das formas de interacdo e
comunicacdo através da linha do tempo das interfaces digitais, também s&o
abordados os conceitos de experiéncia de usuario, de inteligéncia artificial e de
assistentes pessoais virtuais. Como processo metodoldgico para coleta e analise de
dados, foram realizadas duas etapas: a aplicacdo de um questionario e a conducéao
de entrevistas em profundidade com usuarios de assistentes pessoais virtuais. A
analise das experiéncias de usuarios frequentes foi essencial para explorar quais
percepcdes levam a uma compreensao de humanizacao dessa tecnologia, além de
sugestbes de melhorias que possam ser adotadas para o aprimoramento da
inteligéncia artificial. Em suma, os resultados alcancados com essa amostragem de
usuarios indicam que as empresas do setor varejista e de consumo podem utilizar
este tipo de interface de interacdo humano-computador para proporcionar novas

formas de comunicacao entre marcas e consumidores.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial. Experiéncia de Usuario. Assistentes Pessoais

Virtuais.
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1 INTRODUGAO

As tecnologias da informagé&o e da comunicagéo (TICs) tém se mostrado cada
vez mais presentes em nossas rotinas por meio de sistemas computacionais
interativos. Segundo Barbosa e Silva (2010), as TICs tém se desenvolvido em ritmo
acelerado nos ultimos tempos, pois € improvavel encontrar individuos que nao tenham
tido algum tipo de contato, direto ou indireto, com essas tecnologias, dadas suas
evolucdes e suas disseminacbes em uma realidade digital. Elas estdo presentes em
tantas areas, de forma que se pode perceber que estdo ocupando um espaco

importante de nossas vidas.

Quando as incorporamos no nosso cotidiano, hdo estamos apenas trocando
de instrumentos, como quem troca de garfo, caneta ou régua. As
modificagdes sdo mais profundas e significativas, pois modificam também a
nossa forma de trabalhar, de prestarmos servicos, de nos relacionarmos com
outras pessoas e instituicbes, de ensinarmos e aprendermos, de
participarmos da politica, de lidarmos com o dinheiro, de cuidarmos da saude,
e assim por diante. E importante reconhecermos que as TICs estio
modificando n&o apenas o que se faz e como se faz, mas também quem as
faz, quando, onde e até mesmo por qué. (BARBOSA; SILVA, 2010, p. 5).

Quando falamos em computacédo e tecnologia, podemos identificar que as
TICs, mencionadas por Barbosa e Silva (2010), sdo agentes interativos desenvolvidos
com a pretensdo de ser solu¢cbes com alta qualidade de uso. Elas se derivam da
combinacao de diversos tipos de ferramentas, como engenharia de software, big data,
inteligéncia artificial (IA), machine learning (ML) e diversas outras que serao citadas e
explicadas ao longo do trabalho e que proporcionam, por meio de complementos
computacionais, como redes neurais e interfaces de linguagem natural, a
possibilidade de adaptacdo dessas tecnologias aos contextos sociais e culturais
atuais, criando experiéncias de uso reais aos usuarios. Para que esse contexto e todos
esses termos figuem mais claros, precisamos comecar explicando esses conceitos e
destacando sua importancia para nossa atual realidade, bem como para nosso futuro.

No cenario atual em que vivemos, € possivel observar a ascensdo de
tecnologias criadas ha algum tempo e que, desde entédo, vém sendo aprimoradas para
gue possam criar valor para 0s consumidores e para as empresas ao redor do mundo.
De fato, discussdes acerca de diversas tendéncias tecnologicas vém sendo
destacadas por empresas de pesquisa cientifica e mercadolégica, dando indicacdes

de que o nosso futuro serd automatizado. Dentre os diversos tipos de tecnologia que
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podem ser citadas, o destaque desta pesquisa é a Inteligéncia Atrtificial (IA), que tem,
e que continuard tendo nos préximos anos, um papel crucial no mercado. Antes de
mais nada, vale salientar que, conceitualmente, a IA aborda um campo multidisciplinar
da ciéncia, que tem por objetivo criar maquinas inteligentes. (RUSSEL; NORVIG,
2013; KURZWEIL, 2007)

Dentro do que j& se pode identificar como capacidade dessa tecnologia, €
possivel prever que a combinacéo de big data, analytics e IA podera ser capaz de
substituir o trabalho feito por muitos profissionais, considerando tarefas padronizadas
gue exijam conhecimentos que podem, facilmente, ser automatizadas. A Gartner
(2020), uma das principais empresas de consultoria sobre tecnologia do mundo, traz,
em sua pesquisa sobre as tendéncias de mercado para 2020, um destaque para a
velocidade das mudancas no mercado empresarial e no meio tecnolégico mundial*. A
empresa realca também que, para que o mercado se adapte a essa velocidade de
mudancas que continuara acontecendo de forma extremamente rapida nos proximos
anos, € necessario que sejam adotadas metodologias ageis e arquiteturas baseadas
em dados, que ajudardo o mercado a gerar valor com base nos enormes numeros de
dados que sao gerados diariamente. Dentro das tendéncias expostas pela pesquisa
relacionada ao ano de 2020, pode-se destacar a presenca da inteligéncia artificial, do
machine learning e do processamento de linguagem natural, além da inteligéncia
continua, uma tecnologia que usa dados baseados em um contexto, em tempo real,
para auxiliar na tomada de decisfes.

O modo como essa tecnologia pode ser empregada em nosso dia a dia sugere
mudancas paradigmaticas em questdes comunicacionais, especialmente no que se
refere a interacdo humano-computador. Isto €, considerando que seja possivel
escolher utilizar a 1A para automatizar tarefas rotineiras que estdo ao nosso redor,
percebemos movimentos que podem tanto colocar a IA hum patamar de competicao
com o humano, gerando um cenario de substituicdo de alguns profissionais, quanto
aprimorar o que ja fazemos bem, no sentido de colaborar com o aumento de nosso
desempenho cognitivo.

Esse conceito, conhecido como Inteligéncia Aumentada (em inglés, Augmented

Intelligence), é capaz de explorar o propdsito da IA como sendo o de capacitar o

! Disponivel em: https://www.gartner.com/pt-br/conferences/la/data-analytics-brazil/gartner-insights-
/video-top-10-technology-trends. Acesso em: 15 jun. 2020.
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humano a partir da inteligéncia de uma maquina. Kurzweil (2007), por exemplo, sugere
gue no momento em que as maquinas ficam mais inteligentes, nés também ficamos,
pois devemos levar em consideracdo que elas sao projetadas para atender nossas
necessidades em colaboragéo com nossa experiéncia e nossa capacidade cognitiva
(uma simbiose humano-maquina).

Um dos principais impactos que as maquinas inteligentes trazem para a maioria
de nés humanos € o de tornar nossas tarefas rotineiras mais faceis e praticas. No
entanto, para algumas pessoas, essa simples assisténcia pode ser uma mudanca de
perspectiva de vida. Se imaginarmos um individuo com algum tipo de deficiéncia fisica
ou mental fazendo uso de uma IA com o intuito de tornar sua rotina mais pratica,
deparamo-nos com a questéo de que muitos dos dispositivos do nosso cotidiano sao
obstaculos para um deficiente. Utilizar um assistente virtual para auxiliar a rotina
pessoal sem ter que invadir a vida privada de um deficiente (ou ao menos de forma
bem menor do que seria com algum cuidador, por exemplo) € um avango imenso para
esse tipo de usuario. Esse € um caso de uso que pode refletir a importancia da
humanizacéo nas aplicacdes de inteligéncias artificiais.

Dentro desse contexto acerca das experiéncia com a IA, para entender para
onde estamos indo, é importante entender como essas inovacgdes se formaram e onde
estamos atualmente, pontos que poderéo ser identificados ao longo de todo o capitulo
2 deste documento, que traz a estruturacdo da historia da IA de forma completa.
Inicialmente, é feita uma retomada do cenario de cibercultura, no subcapitulo 2.1, das
geracOes e de como elas vém lidando com essas tecnologias ao longo do tempo, no
subcapitulo 2.2. A evolucdo que vemos no cenario comunicacional a partir destas
tecnologias € apresentada no subcapitulo 2.3, que abordara a evolucéo da interacéao
humano-computador (2.3.1), a histéria das interfaces (2.3.2) e, também, a importancia
da usabilidade e da experiéncia de usuario nesse contexto (2.3.3). O subcapitulo 2.4,
por sua vez, € totalmente dedicado aos conceitos e termos referentes a IA, aos
assistentes pessoais virtuais e aos alto-falantes inteligentes (smart speakers).

Levando em consideracdo esse cenario tecnolégico em constante ascensao,
esta pesquisa tem o interesse de compreender como essas tecnologias digitais
emergentes podem ocupar um espaco no contexto da Comunicacéao e da Publicidade
e Propaganda. Assim sendo, o seu foco incide na andlise das formas de interacédo,

apropriacdo e experiéncia dos usuarios com inteligéncias artificiais dentro de um
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contexto especifico, o da IA, mediada por interfaces de voz, em especial, assistentes
pessoais virtuais. Dessa forma, questiona-se: De que forma o usuario interage, se
apropria e assimila suas experiéncias de comunicacdo com 0s assistentes pessoais
virtuais?

Considerando a problematica da pesquisa, o objetivo principal passa pela
compreensao de como o0 Usuario interage, se apropria e assimila sua experiéncia com
0S assistentes pessoais virtuais. Além de compreender essas experiéncias de
interacdo humano-computador, o trabalho também apresenta os seguintes objetivos
especificos: a) colaborar com a constru¢do do conhecimento sobre |IA e assistentes
pessoais no campo da Comunicacgao; b) compreender como e para que 0S usuarios
utilizam assistentes pessoais virtuais; c) investigar o que leva um usuario a perceber
a humanizacao de suas interacdes com assistentes pessoais virtuais; d) refletir sobre
as possiveis aplicacdes de assistentes pessoais virtuais no campo da Publicidade e
Propaganda.

De acordo com Agrela (2016) ou Kramer (2008), assistentes pessoais virtuais
sdo os servicos de voz (e os “cérebros”) por tras de diversos dispositivos de
determinada empresa ou marca. Eles sdo munidos de capacidades e de habilidades
capazes de criar experiéncias significativas aos usuarios, automatizando tarefas
rotineiras no trabalho, na universidade ou em casa, a fim de proporcionar maior
eficiéncia a quem os utiliza. Quer vocé chame de assistente digital, de assistente
pessoal virtual ou de assistente de voz, vocé esta falando de um agente que permite
gue os usuarios facam perguntas ou executem comandos usando a linguagem oral.
Um assistente pessoal virtual pode existir de varias formas diferentes, seja no seu
smartphone, no seu computador ou até em dispositivos periféricos, como
eletrodomésticos ou alto-falantes conectados. Além da otimizacdo na execucédo de
tarefas basicas, como controlar uma casa inteligente ou fornecer os mais diversos
tipos de informacfes que o usuario 0s pergunte, eles também sao capazes de contar
piadas, cantar musicas e muito mais?. Para que possam executar eficientemente as
tarefas acima citadas, os assistentes contam com tecnologias diversas que usam
bases de dados para que possam continuar em constante evolucdo, conforme séo

alimentadas com dados. Um exemplos do que essas tecnologias séo capazes de fazer

2 Exemplo de assistente pessoal virtual, Alexa, da empresa Amazon. Disponivel em: https://youtu.be-
/FQn6aFQwBQU. Acesso em 20 de abr. 2019.
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€ a capacidade de compreender 0 contexto de uma conversa e de dar sequéncia a
ela, a partir de reconhecimento automatico de voz (Automatic Speech Recognition —
ASR), de compreensao de linguagem natural (Natural Language Understanding —
NLU) e de texto em fala (Text To Speech — TTS), sendo que todos partem de
tecnologias de inteligéncia na nuvem.

Por fim, vale ressaltar que, ao analisar as experiéncias de usuarios, suas
apropriagcdes e suas percepcdes de humanizacdo dentro do contexto de assistentes
pessoais virtuais provindos de IA, torna-se possivel refletir sobre as novas formas de
interacdo entre humano e computador, bem como pensar em ideias e melhorias na
sua utilizacdo em cendérios atuais e futuros, a fim de criar experiéncias adequadas e
amigaveis aos usuarios. No campo da Comunicacao, os resultados obtidos com esta
pesquisa podem ser relevantes, justamente, para trazer informacdes tedricas e
empiricas sobre aspectos técnicos, socioculturais e de consumo nestas plataformas
inovadoras. Também para a Publicidade e Propaganda, os resultados alcancados
com a amostra de participantes da pesquisa podem auxiliar a pensarmos se as formas
presentes de interacdo podem ser utilizadas de alguma maneira para gerar novos

tipos de publicidade ou experiéncias com as marcas.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A revisao tedrica deste Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) aborda os
seguintes temas: cibercultura, geracdes, comunicagdo e a experiéncia do usuério em

interfaces digitais e, por fim, inteligéncia artificial.
2.1 CIBERCULTURA

No fim do segundo milénio d.C, abrangendo o inicio dos anos 2000, uma série
de eventos acabaram por modificar o cenario da vida humana em seu aspecto social.
As tecnologias da informacéo trouxeram consigo uma revolucéo tecnolbégica que
iniciou um processo de remodelagcdo da sociedade em um ritmo bastante veloz
(CASTELLS, 2017).

Dentre diversas mudancas econdmicas, politicas e tecnologicas, houve um
destaque para as mudancas sociais decorrentes das mesmas. Segundo Castells
(2017), as transformacdes no ambito sociocultural podem ser consideradas tao
marcantes quanto as mudancas tecnoldgicas e econdmicas que ocorreram. Como
consequéncia disso, o autor afirma que 0s movimentos sociais (que tendem a ser mais
fragmentados) e nos (norteados de mudancas confusas) acabamos nos agrupando
em torno de identidades primarias, sendo essas religiosas, étnicas, entre outras. O
sociblogo ainda diz que essa revolucdo da tecnologia da informacao néo propde que
mudancas sociais surjam somente como consequéncia de novidades tecnoldgicas,

mas que acabam por se derivar de combinacdes de diversos fatores.

E claro que a tecnologia ndo determina a sociedade. Nem a sociedade
escreve 0 curso da transformacao tecnolédgica, uma vez que muitos fatores,
inclusive criatividade e iniciativa empreendedora, intervém no processo de
descoberta cientifica, inovacdo tecnoldgica e aplicagbes sociais, de forma
que o resultado final depende de um complexo padrdo interativo.
(CASTELLS, 2017, p. 64).

Lévy (2011), por sua vez, afirma que, ao pensarmos em cibercultura, ndo
podemos dizer que a internet seja a Unica responsavel por resolver os problemas que
nos cercam do dia para a noite. Mesmo considerando-se um grande otimista no que
se relaciona ao assunto, ele argumenta que o crescimento do ciberespaco vem se

expandindo como resultado de movimentos jovens que se interessam por (e se

relacionam com) tecnologias, suscitando novas formas de comunicacdo e
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sociabilidade. Para o autor, “[...] estamos vivendo a abertura de um novo espaco de
comunicacéo, e cabe apenas a nos explorar as potencialidades mais positivas deste
espaco nos planos econdmico, politico, cultural e humano” (LEVY, 2011, p. 11).

Lévy (2011) acredita que, apesar da cibercultura ser muito abordada em
debates sobre o impacto das novas redes de comunicacdo, devemos levar em
consideracao que esse ponto ndo deve nos impedir de notar as implicacdes culturais
trazidas por ela em toda a sua extensdo, mesmo que muitos veiculos midiaticos ja
acreditem que o ciberespaco tenha entrado na era comercial sendo economicamente
explorado.

Castells (2017), por sua vez, mostra que o papel do Estado tem sua relevancia
nesse tema. Ora impossibilitando, ora incentivando, ou até tomando a frente da
inovacdo no campo tecnologico, ele € crucial para o processo de forma geral, pois
estrutura forcas sociais que dominam o espaco e o tempo. Dentro desse contexto,
surgiu o conceito de nova economia, no final do século 20. Esse conceito, chamado
de informacional, se deve ao fato de que tanto a produtividade, quanto a
competitividade do que move essa economia sdo submissos as capacidades de
geracdo ou de aplicacéo efetivas da informacédo. Comunicar-se na era informacional
e digital é algo que acaba gerando comunidades virtuais. Essas comunidades
procuram se firmar pela busca por sua identidade no meio social.

Castells (2017) menciona, também, que sintomas frequentes de crise de
padrdes de identidade estdo diretamente alinhados com a necessidade de construcéao
de novos seres coletivos, mediante o avanco da tecnologia, da espiritualidade e da

cultura.

[...] elementos de uma estrutura interpretativa para explicar o poder crescente
da identidade também devem ser encontrados num nivel mais amplo,
relacionados aos macroprocessos de transformacéo institucional que estao
ligados, em grande medida, ao surgimento de um novo sistema global.
(CASTELLS, 2017, p. 79).

Quando falamos em cultura, sabemos que ela € mediada pela comunicacéo e
pela sociabilidade. Castells (2017) afirma que, com a criacdo do alfabeto em meados
de 700 a.C, considerado um ponto crucial de mudanca na comunicacdo mundial, 0s
avancos comunicacionais também puderam proporcionar avan¢os culturais ao longo
do tempo. O pensador espanhol também aborda o fato de que as culturas — o que ele

traz como sistemas de crencas e codigos que sédo produzidos ao longo do tempo —
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sdo constantemente reformuladas pelo novo sistema tecnoldgico presente. Essas
transformacdes mencionadas pelo autor puderam ndo sé proporcionar mudancas,

mas continuardo a mové-las no que tange a comunicagéo e a cultura global.

Dado o desenvolvimento ainda embrionario de uma tendéncia, de outra
forma, claramente identificavel, como poderemos avaliar seu impacto
potencial sem cairmos nos excessos de futurologia de que este livro tenta
afastar-se? Por outro lado, sem analisar a transformacdo de culturas sob o
novo sistema eletrénico de comunicacgéo, a avaliacdo global da sociedade da
informacéao seria totalmente falha (CASTELLS, 2017, p. 414).

Zook (2000 apud CASTELLS, 2017) refor¢ca que hoje existe uma quantidade
exorbitante de usuarios de redes digitais ao redor do mundo, compreendendo, entre
outras, as esferas de comunicacédo, de politica e de religido. Eles trazem, por meio de
Seu uso, 0 acesso a informacdo e o comeércio eletrénico como sendo pontos de foco
da internet no cenario contemporaneo atual.

Lévy (1993) aborda o processo de comunicagdo como sendo um movimento
composto por contextos diversos que, por sua vez, sdo formados por mensagens.
Para ele, toda e qualquer mensagem & interpretada de forma Unica, dando sentido as
mensagens anteriores e intervindo no sentido de comunicacfes futuras. Essas
comunicagodes, entretanto, “[...] se alteram ao deslocarem-se de um ator a outro na
rede, e de um momento a outro do processo de comunicacéo” (LEVY, 1993, p. 22).

Para Kerckhove (2009), a integracdo de novas tecnologias no processo de
digitalizacdo traz uma nova realidade para as formas anteriores de comunicacgao.
Segundo ele, “[...] até pouco tempo ndo podiamos pensar uma coisa e té-la pronta
neste preciso momento [...] agora, a velocidade de interagao atingiu a imediaticidade”
(KERCKHOVE, 2009, p. 64).

Para o autor, psicologicamente falando, quando pensamos num futuro mais
distante, a principal transformacéo podera ser a da expressdo de nossa consciéncia
pessoal, “[...] mesmo que passemos a explorar as percepcdes tateis externas através
dos processos prolongados a partir do pensamento” (KERCKHOVE, 2009, p. 68).

Lévy (2011) relata que a abundancia de informacdo gerada pelas
telecomunicacdes é causada, principalmente, por conta de seu rapido e desordenado

crescimento.
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A quantidade bruta de dados disponiveis se multiplica e se acelera. A
densidade dos links entre as informagdes aumenta vertiginosamente nos
bancos de dados, nos hipertextos e nas redes. [...] E o transbordamento
caodtico das informacgdes, a inundacao dos dados, as aguas tumultuosas e os
turbilhdes da comunicacao, [...] a guerra das imagens, as propagandas e as
contrapropagandas, a confusdo dos espiritos. (LEVY, 2011, p. 13).

O ponto trazido anteriormente por Kerckhove (2009) nos leva ao conceito de
ciberespaco trazido por Lévy (2011), o qual ele também chama em alguns momentos
de rede, o definindo como um novo meio de comunicagao que se deriva da conexao
entre computadores, que nada mais é do que o universo por tras de todas informacdes
gue abriga, derivadas das interagbes humanas com os computadores. Ele ainda
caracteriza cibercultura como um neologismo que traz um “[...] conjunto de técnicas
(materiais e intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de pensamento e de
valores que se desenvolvem juntamente com o ciberespaco” (LEVY, 2011, p. 17).

Por sua vez, Kerckhove (2009) reconhece cibercultura como a combinacgéo da
massa com a velocidade, que hoje nos permite acessar diversos pontos em questéo
de segundos. O autor belga ainda aborda a cibercultura como sendo a responsavel
por acarretar a possibilidade de vermos através do espaco e do tempo, bem como da

mateéria, em nossa relacdo com o mundo.

Enquanto a televisdo e o radio nos trazem noticias e informagcdo em massa

de todo o mundo, as tecnologias sondadoras, como o telefone ou as redes

de computadores, permitem-nos ir instantaneamente a qualquer ponto e

interagir com esse ponto. Esta é a qualidade da ‘profundidade’, a

possibilidade de ‘tocar’ aquele ponto, a ter um efeito demonstravel sobre ele

através das nossas extensodes eletronicas (KERCKHOVE, 2009, p. 154-155).

Kerckhove (2009), além disso, menciona que, por estarmos contidos em uma
esfera global, o préprio processo de globalizacdo deve ser compreendido como uma
das circunstancias da cibercultura, pois nossa psicologia necessita evoluir com as
tecnologias. Em seus pensamentos, o autor chega a sugerir o termo psicotecnologias
para sintetizar que, mais do que um fendmeno da proliferacdo dos dispositivos
eletrbnicos na sociedade, estas tecno-interacdes entre humano-maquina informéatica
acabam por gerar um impacto profundo em nosso sistema cognitivo. Compartilhando
da mesma visdo, Zilles Borba (2018) indica que essas relacdbes com o aparato
tecnolégico devem ser compreendidas para além da esfera técnica, pois nossos
processos sociais, culturais e comunicacionais também séo afetados ao lidarmos com

extensdes eletronicas e binarias da propria realidade. Segundo ele, esses seriam
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impactos socio-semio-técnicos (socioculturais, semioticos e técnicos) nas
experiéncias do usuario com dispositivos e interfaces digitais.

Apesar destas reflexdes socioculturais e comunicacionais acerca das relagbes
da sociedade com as tecnologias digitais, Castells (2017) indica que a comunicagéo
por meio da internet € um fenémeno recente para que académicos tenham chegado
a conclusfes fundamentadas em suas pesquisas sobre essa tematica. Debates mais
recentes, de meados dos anos 90, falaram sobre a dominancia de uma questao que
debate o assunto: “[...] a internet favorece a criacdo de novas comunidades,
comunidades virtuais, ou, pelo contrario, esta induzindo ao isolamento pessoal,
cortando lagos entre as pessoas com a sociedade e, por fim, com o mundo ‘real’?”
(CASTELLS, 2017, p.440). Lévy (2011) acredita que as tecnologias sejam produtos
de uma sociedade e de uma cultura, mesmo que formem um ciclo vicioso, no qual

todas se impactam.

E impossivel separar o humano de seu ambiente material, assim como dos
signos e das imagens por meio dos quais ele atribui sentido a vida e o mundo.
Da mesma forma, ndo podemos separar o mundo material — e menos ainda
sua parte artificial — das ideias por meio das quais os objetos técnicos sédo
concebidos e utilizados, nem dos humanos que os inventam, produzem e
utilizam. (LEVY, 2011, p. 22).

Em paralelo com essas rela¢cdes humanas dentro de ambientes virtuais, Lévy
(2011) afirma que as verdadeiras relagdes ndo séo entre tecnologia e cultura (sendo
a primeira a ordem da causa e a segunda a que sofreria os efeitos), “[...] mas sim entre
um grande numero de atores humanos que inventam, produzem, utilizam e
interpretam de diferentes formas as técnicas” (LEVY, 2011, p. 23).

Assim, as técnicas nada mais sao do que formas de centralizacéo de ideias dos
homens em sociedade, em que s&o idealizados projetos sociais e interesses
econdmicos. Lévy (2011) endossa que o desenvolvimento das cibertecnologias “[...]
responde aos propoésitos de desenvolvedores e de usuarios que procuram aumentar
a autonomia dos individuos e multiplicar suas faculdades cognitivas” (LEVY, 2011, p.
24).

Em concordancia com o que ja foi abordado anteriormente, pode-se reiterar
gue todos os fendmenos oriundos das interacdes entre humanos e computadores
trazem implicacdes sociais. Ha diversos tipos de interfaces digitais que se expandem

em ritmos velozes, sendo elas tateis, auditivas e interativas. Sao elas que
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proporcionam experiéncias comunicacionais que acabam por gerar padrbes de

comunicagdo multimodal (LEVY, 2011, p. 27).

Aquilo que identificamos, de forma grosseira, como ‘novas tecnologias’
recobre na verdade a atividade multiforme de grupos humanos, um devir
coletivo complexo que se cristaliza sobretudo em volta de objetos materiais,
de programas de computador e de dispositivos de comunicacao. E o processo
social em toda a sua opacidade, € a atividade dos outros, que retorna para o
individuo sob a mascara estrangeira, inumana, da técnica. (LEVY, 2011, p.
28).

As comunidades virtuais citadas por Castells (2017), as quais ele considera
irreais, sdo abordadas por Lévy (2011) como sendo parte da formacao da inteligéncia
coletiva, um dos grandes agentes da cibercultura. Para ele, quanto mais 0s processos
da inteligéncia coletiva evoluem, melhor é a aderéncia dos individuos as alteragdes
tecnoldgicas, levando a um menor impacto no que se relaciona ao sentimento de

exclusao decorrente da aceleracéo destas evolucdes sociais.

2.2 GERACOES

O conceito de cibercultura e todos os impactos que as tecnologias digitais e as
redes telematicas trouxeram para a sociedade, tanto em aspectos socioculturais como
mercadoldgicos e econdmicos, vém motivando uma grande gama de pesquisas nos
ultimos tempos. Falar sobre essas transformacdes nos leva a uma necessidade de
analisar as geracdes que foram impactadas por todas essas mudancas, destacadas
anteriormente por Castells (2017), Lévy (2011) e Kerckhove (2009), quando falamos
sobre a cibercultura.

Fava (2014) afirma que seguramente estamos diante de uma nova realidade,
assim como nossos pais presenciaram mudancas quando éramos criancas. Para o
autor, existem transformacdes positivas e negativas quando falamos de qualquer
geracdo, mas devemos evitar comparacdes simplistas (pois elas geram choques de
geracdes), aceitando que, apesar de todas as mudancas, pode-se identificar pontos
em comum.

Oliveira (2016) acredita que, ao falarmos ou escrevermos sobre geracoes,
mostra-se necessaria uma reflexdo sobre aspectos relevantes ao entendimento do
tema, como, por exemplo, a temporalidade. O autor, todavia, ndo acredita que seja

necessariamente simples pontuar as geragdes apenas dividindo-as pelo periodo na
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qual nasceram. Para ele, indo além da parte cronologica, deve-se levar em
consideracao também aspectos culturais, familiares, padrées socioeconémicos e local
onde vivem certos grupos ou individuos, pois esses pontos sao tdo relevantes quanto
o periodo geracional dos grupos abordados, mesmo que essa divisdo seja bastante

comum nos estudos desse cenario.

O crescimento, tanto populacional como tecnoldgico, produziu alteracdes
culturais e sociais que permitiram a cada geragéo impor-se e desenvolver ndo
somente as proprias ideias, mas também adotar e rotular um novo perfil por
meio de comportamento, linguagem, moda, musica, arte, a forma como
utilizam e vivenciam a tecnologia. (FAVA, 2014, p. 42).

Segundo Oliveira (2016), a seguinte classificacdo geracional tem sido a mais
aceita e abordada pelos estudiosos do tema (Quadro 1).

Quadro 1 - Classificacdo Geracional

PERIODO ’
(nascidos CARACTERISTICAS AF)I\IIQéII\IIé:SF,;%LE
nas décadas)
c Idealistas L
Belle Epoque 1920/ 1930 Sonhadores Disciplina
Baby Boomers 1940/ 1950 (E:struturados Revolucao
onstrutores
Geragdo X 1960 / 1970 s Facilidades
Tolerantes
Geragédo Y 1980/ 1990 Desestruturados Inovagbes
Contestadores
Geragao Z 2000/ 2010 Conec_:tadqs Equilibrio (?)
Relacionais

Fonte: adaptado de Oliveira (2016).

Oliveira (2016) ainda afirma, entrando em acordo com o que Castells (2017)
disse anteriormente, que a internet € indubitavelmente o principal motor de mudancas
de comportamentos dos ultimos tempos, pois tem agido inteiramente na forma como
nos relacionamos e como buscamos informacdes, possibilitando a bilhdes de pessoas
0 acesso a conteudos diversos e dinamicos. Isto €, a tecnologia em rede e os
dispositivos eletrébnicos com suas interfaces que nos permitem aderir ao universo
digital ttm gerado novas formas de sociabilidade e de interacéo.

A seguir, encontraremos uma imagem que ilustra as estatisticas de uso global

da internet até a metade do ano de 2019. A apresentacéo desses dados € dividida por
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regides do globo (Tabela 1). Nela, é possivel identificar um grande protagonismo da
regido asiética, prenunciado pelo fato de que sua populacéo € a maior dentre as outras
regides do mundo, tendo 55% da populacdo global. Desse numero, a taxa de
penetracdo do uso de internet é de 54,2% dos asiaticos, ou seja, quase toda a
populacdo dessa regido faz uso da internet. A nossa regido, que abrange América
Latina e Caribe, representando 8,5% da populagéo global, ja apresenta uma taxa de
penetracdo de 68,9% da populacdo fazendo uso da internet, nUmero que vem
aumentando dia a dia gracas as oportunidades de acesso as tecnologias também
terem crescido. Dentre o total global, considerando os 7,7 bilhdes de habitantes do

mundo, 58,8% deste numero faz uso da internet3.

Tabela 1 - Populacao global e estatisticas de uso da internet (Jun/2019)

Usudrios da Taxade

Rogites "Bote . Giobat  memet penetacio TSt
Africa 1.320.038.716 17,1% 522.809.480 39,6% 11,5%
Asia 4.241.972.790 55,0% 2.300.469.859 54,2% 50,7%
Europa 829.173.007 10,7% 727.559.682 87,7% 16,0%
Amer. Latina + Caribe 658.345.826 8,5% 453.702.292 68,9% 10,0%
Oriente Médio 258.356.867 3,3% 175.502.589 67,9% 3,9%
América do Norte 366.496.802 4,7% 327.568.628 89,4% 7.2%
Oceania + Australia 41.839.201 0,5% 28.636.278 68,4% 0,6%
TOTAL GLOBAL 7.716.223.209 100,0% 4.536.248.808 58,8% 100,0%

Notas: Estimativas de Populagcao Mundial e Estatisticas de Uso da Internet de 30 de Junho de 2019. Dados demograficos
relacionados a Populacao sao baseados em dados das Nagoes Unidas. As informacgoes de uso da Internet vém de dados
publicados pela Nielsen Online, pela Unido internacional de Comunicagoes, pela GfK, pelos Reguladores de TICs locais e
outras fontes confidveis, publicados pelo Miniwatts Marketing Group no www.internetworldstats.com.

Fonte: adaptado de Miniwatts Marketing Group (2019).

Para falarmos sobre as geracGes que nasceram inseridas no meio digital,
precisamos relembrar como elas foram constituidas a partir das geracdes anteriores,
gue ainda acabam tendo influéncia em nossa atual constituicdo de sociedade.

A Belle Epoque, pontuada por Oliveira (2016), formada por individuos nascidos
entre 1920 e 1930, é mais comumente conhecida por sua presencga nas artes, como
literatura, cinema e afins. Os individuos dessa época tiveram um periodo conturbado

economicamente, o que acabou influenciando diretamente na forma como seus filhos

3 Disponivel em: https://internetworldstats.com/stats.htm. Acesso em 05 de out. 2019
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foram instruidos. Havia poucas opc¢des para o desenvolvimento dos jovens da época.
Oliveira (2016) explica que a falta de didlogo educativo e de acesso a informacéo se
dava tanto pelo baixo grau de instrucao escolar, quanto no seio da familia patriarcal e
repleta de dogmas e de preconceitos. Tensdes politicas também marcaram esta
época, fazendo com que os jovens tivessem como missdo a reconstrucdo da
sociedade p6s-caos. Pode-se dizer, portanto, que os grandes valores dessa geragao
foram solidariedade, diligéncia, respeito as regras (rigidez e disciplina), fidelidade e
empenho (OLIVEIRA, 2016).

Ainda sobre essa geracdo, Lancaster e Stillman (2002) explicam que as
relacdes com as midias eram totalmente analdgicas e passivas. Isto é, as mensagens
dos meios de comunicagdo estavam vinculadas aos espacos urbanos (outdoors,
cartazes etc.), aos veiculos impressos (jornais e revistas) e as transmissoes
radiofbnicas. Nao existia qualquer tipo de interatividade ou feedback dos receptores
das informacgbes, o que configurou esse periodo pela presenca de canais de
comunicacdo de mao Unica (para as massas), responsaveis pela criacdo de uma
opinido publica padronizada a partir do que transmitiam.

Os Baby Boomers, por sua vez, nasceram durante os Anos Dourados, que
receberam esse nome apos o fim da Segunda Guerra Mundial, devido ao periodo de
ascensao e de reconstrucdo econdémica dos paises ocidentais. Com um cenario de
reconstrucao pés-guerra e inseridas um ambiente motivador, as pessoas voltaram a
se estabelecer e comecaram a ter filhos, o que aumentou consideravelmente as taxas
de natalidade, fato que deu origem ao nome dessa geracao (FAVA, 2014).

Devido a esse novo cenario, as criancas dessa época ja podiam desfrutar de
um ambiente muito melhor do que seus pais. Eles aprenderam, desde muito cedo, a
respeitar os valores familiares e a ter disciplina nos estudos e no trabalho. De fato, em
seu comportamento, é evidente uma heranca dos modelos industriais e militares, nos
guais os valores que se destacam sao: disciplina, obediéncia a uma hierarquia vertical
e comportamento (no sentido de ndo questionar as autoridades ou pessoas em
patamares superiores como pais, chefes e professores). Entretanto, mesmo
recebendo penalidades, os jovens que nasceram entre 1940 e 1950 chegaram a
juventude com alguns questionamentos e dlvidas sobre a heranca de rigidez, controle
e disciplina do periodo da Belle Epoque. Esses jovens sentiam a necessidade de

refutacéo de alguns padrbes conservadores estabelecidos como regras sociais. Este
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choque entre busca de liberdade e rigidez disciplinar levou parte da sociedade a uma
situacao insustentavel. Foi dessas situa¢des que surgiu um dos maiores movimentos
dessa época, o rock and roll. Assim, jovens rebeldes e contestadores transgrediam as
regras e traziam a tona comportamentos fora do comum, como fumar, ter relacées
sexuais fora do casamento, usar cabelos compridos, roupas justas, entre outros.
Esses movimentos artisticos e socioculturais transformaram os Anos Dourados em
Anos Rebeldes. De acordo com o0 mesmo autor, a radio e a chegada da televiséo,
especialmente por meio de programas musicais, em que determinadas letras ou
melodias emitiam mensagens de rebeldia, foram interfaces comunicacionais
responsaveis por espalharem as expressividades e as opinides dos jovens daquela
época (OLIVEIRA, 2016).

Entre 1960 e 1970, surgiu um novo meio para chamar sua atencao: a televiséo.
Esse eletrodoméstico teve rapida aceitacéo e logo fazia parte de boa parte dos lares,
tendo um crescimento exponencial nos primeiros anos. Oliveira (2016) indica que, no
final de 1970, esse aparelho, jA bem avancado, trazia diversas funcionalidades para
seus usuarios. Em meio a esta revolucdo televisiva nasceu a Geracdo X. Nessa
época, também aumentou o consumismo, incluindo, nesse fator, adultos e criancas.
Elas aprenderam desde cedo a desejar e a ter interesse por itens que eram oferecidos
por seus pais, sendo, assim, também estimuladas a sonhar, mesmo que sua
realidade, muitas vezes, ndo correspondesse. Essa geracdo também ficou conhecida
por ser pioneira no termo workaholic, que surgiu nos Estados Unidos e que significa

viciado em trabalho.

Seja para atualizar sua formacao, seja para ter a graduacéo que ndo pode
fazer quando era mais jovem, as geracdes Baby Boomers e X estdo
motivadas pelas possibilidades de continuar no mercado de trabalho e
também pelo significado tangivel de manutencdo da prépria juventude.
(OLIVEIRA, 2016, posi¢do 1063).

A partir do ambiente agradavel deixado pelos Baby Boomers, os X souberam
aproveitar o momento para buscar satisfazer seus desejos e suas vontades sem
culpa, levando em consideracdo que a vida é muito curta e que passa rapidamente.
Esses valores, adotados pelos X como um estilo de vida, foram ligeiramente
disseminados pela midia, que os atrelou ao consumismo em excesso € ao
materialismo como consequéncia do primeiro. Oliveira (2016) ainda afirma que essa

pode ser considerada uma geracdo bastante individualista, que exalta os clichés e os
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estereotipos, sendo fortemente influenciada pela publicidade, que avancou
consideravelmente naquela época. Fava (2014) sugere que em seu individualismo
podem transparecer outras caracteristicas, como a falta de transparéncia e de
confianca.

Segundo Fava (2014) e Oliveira (2016), todos esses atributos da Geragédo X
acabaram por gerar uma enorme influéncia para a Geracédo Y, que, aliada ao cenario
digital, acabou cultivando diversas caracteristicas dos X, criando uma geracao
atrevida, afoita e fortemente ativa, cuja expectativa de vida é superior a de seus
antecessores. Além disso, essa € uma geracao corajosa e sem medo de expressar
sua opinido.

Para Palfrey e Gasser (2011), a geracdo Y é chamada de Imigrantes Digitais.
Ela € marcada por individuos que nasceram entre 1980 e 1999, quando diversas
tecnologias eram lancadas ao mercado. Segundo os autores, tanto a geracédo quanto
a geracdo Y viram a tecnologia se entranhar na sociedade, aprendendo a lidar com
ela durante a sua juventude ou vida adulta. Por exemplo, se a Geragao X viu a
chegada dos videogames e as primeiras possibilidades de interacdo com o contetudo
dentro da tela, a Geragdo Y cresceu brincando com estas midias interativas e,
também, viu a chegada da Internet e a proliferacdo dos computadores pessoais.

Filhos da Geracdo X e netos dos Baby Boomers, os Y tém demonstrado ser
uma geracao bastante plural. Isso significa que, mesmo que parecam individualistas,
eles tém uma rede de contatos enorme, 0 que acaba resultando em relacionamentos
pessoais diversos. Fava (2014) considera que isso possa trazer a estes
relacionamentos lagos mais fracos e ndo duradouros. Sobre estas novas formas de

sociabilidade em redes de computadores, Fava (2014) explica o seguinte:

Os jovens Y adotam uma nova maneira de pensar o mundo, acreditam em
um orbe nao bipolarizado, adotam uma cultura de participagdo, mentalidade
de integracdo e ndo de segregacgao, ideias e conceitos abertos, flexiveis,
multiplos, buscam a criacdo coletiva. Querem uma nova forma de se
relacionar, quebram as barreiras fisicas e a linearidade de tempo e espaco,
fazem que pequenas ag¢des cheguem a ganhar grandes amplitudes, possuem
lagos fracos em suas amizades, ndo respeitam e quebram continuamente
hierarquias, dispdem de grande capacidade de geragdo de movimentos
coletivos. (FAVA, 2014, p. 51).

Fava (2014) ainda propde que essa geracdo esta a poucos cligues das
respostas que buscam. Para eles, € significativa a normalidade da interacdo com o

mundo digital, pois 0s smartphones, os tablets e os préprios computadores passaram
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a ser os principais meios de comunicacéo e de acesso a informacgéo. Assim, buscar
em uma biblioteca por informacao € algo mais do que ultrapassado, pois basta abrirem
0 browser e prontamente acessam o que desejarem. Os Y foram a geracao que “[...]
descobriu que pode utilizar esse espac¢o conectado para criar e consumir noticias,
espalhar ideias, convocar movimentos, sugerir entretenimentos”. (FAVA, 2014, p. 53).

Quando falamos dos Y em um cenario educacional, Fava (2014) afirma que se
pode dizer que essa geracdo € movida a objetivos atrelados a recompensas. Ligada
a essa necessidade de recompensa constante esta a necessidade de feedback. Para
eles, as motivagbes que vem de fora sdo extremamente relevantes e moldam seu
comportamento. Fava (2014) afirma que, desde muito cedo, eles se acostumaram
com a necessidade de retorno imediato e com a ideia de que merecem
reconhecimento, independentemente do que tenham feito. O que, segundo Oliveira
(2016), pode estar atrelado as suas relagdes com midias eletrGnicas interativas,
dindmicas e instantaneas que os conectam a inteligéncia coletiva criada pela grande
rede de computadores que é a Internet. Esses pontos, alinhados a fatores
psicologicos, como a vontade de agradar ao proximo, podem levar essa geracao a
uma aprendizagem bastante eficaz.

Apés os Y chegaram os Z, que também foram responsaveis por trazer
mudancas para o cenario social, cultural, laboral, mercadologico e educacional de seu
periodo. Para Fava (2014), pode-se dizer que, se os Y foram movidos por tecnologias,
0s Z sao movidos pela velocidade, mobilidade e evolucdo da tecnologia, o que
evidencia ainda mais muitos dos pontos ja abordados anteriormente como sendo

caracteristicos dos Y.

A maneira de se comportar, interagir, participar, relacionar, pensar foi
influenciada desde o berco por esse veloz, complexo, mutante mundo
engendrado pela tecnologia. Diferentemente das geragfes anteriores, nao
desgrudam de seus tablets, smartphones, sentem-se a vontade em, ao
mesmo tempo, assistir televisdo, ouvir masica, falar ao celular, comunicar-se
nas redes sociais, navegar pela Internet. (FAVA, 2014, p. 61).

Palfrey e Gasser (2011) dividem em dois grupos os antecessores dos Nativos
Digitais (ou Geracgéo Z): os Colonizadores Digitais (ou Geracdo X) e os Imigrantes
Digitais (ou Geracéo Y). De acordo com eles, o mais espantoso, no entanto, € a

transformacéo trazida pela era digital e como isso afeta diretamente a forma como os

individuos vivem e se relacionam entre si.
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Os Colonizadores Digitais (ou Geracgéo X), por serem pessoas nao nativas do
meio digital e principalmente por terem crescido em um mundo mais analdgico,
tiveram que se moldar ao novo cenario digital. Essas pessoas, hoje mais velhas, ja
estdo mais inseridas no meio online, mas ainda continuam a levar como base as
formas tradicionais de interagdo (PALFREY; GASSER, 2011).

Diferente da geracdo X, que precisou se adaptar a chegada das novas
tecnologias, e da Y, que cresceu juntamente com o desenvolvimento dessas
tecnologias, a geracdo Z nasceu, cresceu e se desenvolveu com a tecnologia
totalmente a seu favor. (FAVA, 2014, p. 61).

Veen e Vrakking (2009) ainda definem a geracdo Y como sendo um grupo ativo
no processamento de informacdes, pois resolvem problemas de formas extremamente
rapidas, além de se comunicarem de forma bastante eficiente por meio de dispositivos
e de telas. Segundo o autor, esses grupos tém demonstrado uma crescente
necessidade de ter um desenvolvimento de midias que sustentem a crescente
guantidade de informacéo que emitimos. Essa geracéo, entretanto, ndo vé problema
em ter que lidar com grandes quantidades de informac¢des ao mesmo tempo, pois tem

usado a tecnologia como parte integrante de sua vida.

Como a informacao continuara a crescer exponencialmente no século em que
estamos, as criancas de hoje precisam ter a capacidade de lidar com imensas
guantidades de informacdo, com a capacidade de procurar e selecionar
rapidamente o que precisam. Se nao for assim, elas correm o risco de ficar
sobrecarregadas e de nédo ter tempo para ir até o detalhe de buscar
informacdes que devam primeiramente ser estudadas e refletidas em maior
profundidade (VEEN; VRAKKING, 2009, p. 54).

A capacidade de processar grandes quantidades de informacéo € s6 uma das
caracteristicas dessa geracao. Outra grande caracteristica comum, segundo Veen e
Vrakking (2009), € a capacidade multitarefas, sabendo, também, como lidar com
diferentes niveis de atencdo de forma simultanea, o que acaba impactando, em
grande grau, o processo de aprendizado dessa geracao. Aprendizado esse que vem
de diversas fontes, desde os ensinamentos dos pais até as infinitas fontes que essa
geracao esta tdo acostumada a filtrar. Para Palfrey e Gasser (2011), a capacidade
multitarefas dessa geracao se interliga muito com o fato de que esses grupos vivem
sem distinguir o on-line e o off-line. Além disso, de acordo com os autores, “[...] em

vez de pensarem na sua identidade digital e em sua identidade no espaco real como
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coisas separadas, eles tém apenas uma identidade” (PALFREY; GASSER, 2011, p.
14).

A raz@o mais importante pela qual os seres humanos se desenvolveram desta
forma é porque eles trabalharam juntos e compartilharam suas descobertas.
De pessoa a pessoa e de geracdo a geracao, as ferramentas, habilidades e
conhecimentos mais Uteis foram passados adiante e, no processo,
desenvolvemos os valores e convencdes que garantiram as implementacdes
mais eficientes (VEEN; VRAKKING, 2009, p.92).

Ainda segundo Veen e Vrakking (2009, p.96), a nova tecnologia nos apresentou
esse paradigma de mudanga: “Podemos agora acessar muitas informacdes e de
maneira muito mais rapida do que antes. Nos ultimos anos, observamos um uso cada
vez maior da internet como era no inicio: um meio de comunicag¢ao”. Entrando no
paradigma da produtividade, essas geracdes tém demonstrado uma ansia em utilizar
toda e qualquer ferramenta que torne sua rotina mais produtiva. Veen e Vrakking
(2009) mencionam que “Eles adotam facilmente novos aplicativos que ajudam a fazer
coisas conhecidas de maneira mais eficiente, mas principalmente por razées de poder
fazer coisas que nao conseguiam fazer antes”. (VEEN; VRAKKING, 2009, p. 96).

Os Z, ao contrario dos Y, ndo se deslumbram com aparatos tecnoldgicos,
justamente por ja terem nascidos inseridos dentro desse cenario tecnoldgico que
estava em grande expansédo. Para eles, € muito natural toda velocidade e poder que
a tecnologia tem, de forma que ndo gera nenhum tipo de surpresa. Para essa geracao,
€ muito automatico que estejam conectados muitas horas por dia, durante os 7 dias
da semana. Estdo a todo tempo filmando, fotografando e divulgando cada passo do
seu dia em suas redes sociais, mostrando com quem estdo ou qual muasica estédo
ouvindo. (FAVA, 2014).

Uma geracdo marcada por urgéncias e que viveu a mudanca de paradigma
social dos ultimos anos, também se prepara para os cenarios futuros, adquirindo cada
vez mais habilidades e competéncias em meio as mudangas sociais cada vez mais
frequentes. Essas mudancas sociais, segundo Palfrey e Gasser (2011), também
influenciardo estes grupos de geracdes, que moverdo aspectos sociais, culturais,
politicos e econdmicos em ambitos globais. Para os autores, a revolucao digital tem
tornado o mundo um lugar melhor e “[...] os Nativos Digitais tém todo o potencial e a
capacidade para impulsionar muito mais a sociedade, de um sem nimero de maneiras
— se deixarmos”. (PALFREY; GASSER, 2011, p. 17).
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Oliveira (2016) traz um excelente resumo que diferencia os desafios das
geracdes. Enquanto a geragéo de Baby Boomers teve como desafio revolucionar todo
o cenario deixado pelas guerras, contrariando os padrdes impostos pela sociedade,
0os jovens da Geragdo X usaram essas adversidades como impulso para criar
tecnologias que facilitassem e organizassem 0s novos padrdes da sociedade da
época. A grande provocacao que surge para a Geracao Y, no entanto, € como inovar
e trazer uma releitura do que as geracdes anteriores puderam proporcionar as atuais,

preparando o legado para a préxima geracao.

A questao final ndo esta em descobrir o que a Geragdo Y quer, e sim ajuda-
los a responder ‘para que’ querem. Precisamos nos esforcar para entender
0S objetivos que esses jovens ddo as suas vidas e disponibilizar toda
experiéncia e intuicdo para que eles deem significados as suas escolhas. [...]
Afinal, eles estdo sendo preparados para assumir empregos que ainda nado
existem, usando tecnologias que ainda ndo foram inventadas, pra resolver
problemas que ainda ndo sabemos que sdo problemas. (OLIVEIRA, 2016,
posicao 2676).
Hoje, ja se fala em Geracdo Alpha como sucessora da Geracdo Z, para 0s
nascidos a partir de 2010 que, entretanto, ndo serdo explorados neste estudo por ndo

fazerem parte do publico-alvo a ser analisado.

2.3 COMUNICACAO E EXPERIENCIA DE USUARIO EM INTERFACES DIGITAIS

Considerando todas as novas formas de interacdo entre humanos e maquinas
ao decorrer do tempo e entre geracdes, precisamos retomar um pouco da histéria por
tras dessas mudancas de paradigmas na forma de pensar, de conviver e de se
comunicar, influenciadas pela informatica e telecomunicacdes.

Ao falarmos em comunicacéo, podemos dizer que a sua principal funcao seja,
essencialmente, transmitir uma informacédo. Para isso, deve-se considerar que essa
troca faca sentido, partindo do transmissor ao receptor, que sao considerados atores
dentro do processo comunicacional. Segundo Lévy (1993), toda e qualquer forma de
comunicacédo, cada qual com suas particularidades, tem como finalidade interpretar
as mensagens recebidas e atuar dando um significado as mensagens futuras, criando,
assim, um jogo interpretativo. Essas mensagens e significacdes, entretanto,
deslocam-se entre os atores dentro da rede, criando ou alterando seus significados

dentro desse fluxo. Para o socidlogo francés, os atores sdo responsaveis por todo
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este universo de sentidos que nos liga ou separa dentro dos processos
comunicacionais.

Latour (2012) aborda a construgdo da sociabilidade como resultado de
intermediarios ou mediadores. Para ele, um intermediario € o que carrega um
significado sem transforma-lo. Os mediadores, por sua vez, sdo aqueles que recebem
a informagéo, mas a transformam, a ressignificam ou a distorcem, muitas vezes, antes
de encaminha-la a outro receptor. Um computador, por exemplo, poderia ser um 6timo
exemplo de intermediario, enquanto um usuario com seu perfil numa rede social online
poderia representar um mediador de informacéo.

Quando se fala sobre sociedade da informacao, Recuero (2009) afirma que,
dentre as mudancas que a internet trouxe para nosso meio social, uma das mais
significativas foi a possibilidade de expressédo e de comunicagao que ela traz para a
sociedade por meio de ferramentas de comunicagdo mediada pelo computador
(CMC). Para a autora, essas ferramentas proporcionam a construcao de interacdes
entre os atores, 0 que acaba deixando rastros de conhecimento e de informacédo na
rede, especialmente em redes sociais online. Ela ainda aborda o fato de que essa
comunicacédo, que € gerada com o advento da internet, s6 é possivel gracas a esses
atores. Eles, no caso especifico da CMC, sdo representados por perfis em cada uma

das redes.

Os atores sdo o primeiro elemento da rede social, representados pelos nés
(ou nodos). Trata-se das pessoas envolvidas na rede que se analisa. Como
partes do sistema, os atores atuam de forma a moldar as estruturas sociais,
através da interacéo e da constituicdo de lacos sociais. (RECUERO, 2009, p.
25).

A autora ainda complementa o papel dos atores dizendo que,

Inicialmente, ndo sé@o atores sociais, mas representacdes dos atores sociais.
Sao espacos de interagdo, lugares de fala, construidos pelos atores de forma
a expressar elementos de sua personalidade ou individualidade. Assim, um
primeiro aspecto relevante para este estudo € a caracteristica da expressao
pessoal ou pessoalizada na Internet. (RECUERO, 2009, p. 25-26).

Recuero (2009) aponta o quao essencial € compreender como 0s atores estado
construindo seus espacos de expressdo para, entdo, analisar como suas conexdes

sdo feitas dentro desses ambientes. A autora acredita que é por meio dessas analises

gue se estabelecem padrdes de conexao dentro da rede. Relacionado a isso, Donath
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(2000), a partir dos estudos de Simmel, aponta que grande parte do processo de
sociabilidade estd baseada nas impressdes que 0s atores sociais percebem e

constroem quando iniciam sua interagao.

As relagbes podem ser mediadas pelo computador, da mesma forma que a
interacdo. Neste caso, a relacdo podera ser diferente da relacdo que
aconteceria em um quadro de interacdo face a face devido as limitacdes
contextuais da mediacdo. Logo, a mediacdo pelo computador traz aspectos
importantes para a rela¢do social, como o distanciamento entre as pessoas
envolvidas na construcéo dessa relacao pode alterar a forma através da qual
ela é estabelecida. (RECUERO, 2009, p. 37).

Sao justamente essas percepcdes sobre as interagcbes que deverdo ser
analisadas neste estudo. Analise essa que vai além da reflexdo sobre as interacdes
relacionadas a CMC, mas que, também, se interessa pela interagdo humano-
computador (IHC). Para Latour (2012), por exemplo, ao estudar as relacbes da
sociedade com as tecnologias digitais, é imprescindivel olhar para as interacdes entre
atores e redes. Assim, para esse pensador, na Teoria Ator-Rede (TAR), o ator pode
ser definido como qualquer pessoa, objeto ou instituicdo capaz de produzir alguma
influéncia em suas redes. As redes, por sua vez, sao todas as possiveis conexdes
existentes entre os atores. No caso da TAR, as redes digitais sdo multidirecionais e
permitem a circulacdo de mensagens via fluxos comunicacionais em plataformas

eletrbnicas e interativas.

A TAR néo é - repito: ndo é - a criacdo de uma absurda ‘simetria entre
humanos e ndo humanos’. Obter simetria, para nés, significa ndo impor a
priori uma assimetria espuria entre acdo humana intencional e mundo
material de rela¢des causais. Existem divisbes que ndo devemos ultrapassar,
superar, reduzir dialeticamente. (LATOUR, 2012, p. 115).

Latour (2012) ainda aborda os objetos como sendo transitérios dentro da TAR,
pois deixam de ser mediadores e, frequentemente, se transformam em intermediérios,
justamente por virem de uma natureza de lagos com humanos. Por fim, eles acabam
por assumir importancias ou ndo dentro da rede. O autor também acredita que a TAR
nada mais é do que uma forma de mostrar que formar um mundo comum, criando
conexdes entre entidades improvaveis e o ato de torna-las consistentes, néo € algo

gue deva ser encarado como facil se uma ou outra ndo for além dos limites impostos

pela esfera social.
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Outro aspecto que parece ser imperativo para a construgao da fundamentacgao
tedrica deste trabalho e que, em certa maneira, se assemelha ao pensamento de
Latour (2012) sobre a TAR, € a inevitavel atencédo que os pesquisadores devem dar a
forma como os atores se apropriam dos dispositivos e/ou interfaces que Ihes
conectam as redes. Essas apropriacfes, também chamadas de affordances, podem
tanto nos revelar como as pessoas utilizam os dispositivos para além do que eles
foram inicialmente projetados, quanto nos alertar para como os proprios dispositivos
podem implicar em novos comportamentos no usuario ou numa rede de usuarios.
(FRAGOSO et al. 2012 apud ZILLES BORBA, 2018, p.6).

A importancia em considerar a presenca de dispositivos ou interfaces na
relacdo entre ator e rede é destacada por Zilles Borba (2018) ao considerar a
existéncia de uma agéncia composta por usuario, dispositivo e ambiente virtual que
se influenciam mutuamente na tecnoexperiéncia (Figura 1). "Esse pensamento
assemelha-se a teoria da midiatizagdo, desenvolvida por Ferreira (2007), ao definir
gue as relacbes e interseccdes entre dispositivos, processos sociais e processos
comunicacionais influenciam-se mutuamente”, (ZILLES BORBA, 2018, p.6).
Gumbrecht (2004 apud ZILLES BORBA, 2018) também corrobora ao afirmar o campo
nao-hermenéutico nos processos comunicacionais sustentados por plataformas
informaticas. Segundo ele, essas plataformas geram novas construcdes de sentidos
gue sao caracterizadas pelos fluxos comunicacionais, pela destemporalizacéo, pela
desterritorializacéo e pela destotalizagcdo do mundo centrado no corpo do sujeito para
dar espaco a reinterpretacdes das materialidades nos meios digitais (do corpo a
interface). Nesse sentido, a seguir, discutiremos sobre as diferentes interfaces
computacionais e a evolucao da interagcdo humano-computador.

Figura 1- Aspectos da tecnoexperiéncia
AGENCIA

v v v

i AMBIENTE
USUARIO <€—> DISPOSITIVO <€—> VIRTUAL

Fonte: Zilles Borba (2018).
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2.3.1 Evolugao da interagao humano-computador

Levando em consideracdo que a informatizacao ja esta cada vez mais presente
em nossa rotina, podemos dizer que diversas atividades diarias estdo amplamente
sendo mediadas por computadores, tendo os mais diversos tipos de usos. Isso €
diferente do que era habitual h4 alguns anos, quando o computador era usado
somente para fins de pesquisa. Hoje, podemos ver seu uso diario como ferramenta
de trabalho, de estudos e de demais tarefas cotidianas, tornando mais evidente o
paradigma da produtividade, ja citado por Veen e Vrakking (2009) anteriormente.

Entretanto, conforme abordado por Lévy (1993), ao falarmos em campos
semanticos e universos de sentido, devemos considerar as primeiras interfaces a
influenciar os processos comunicacionais. Observando a escrita como a primeira
delas, pode-se dizer que a técnica de impresséo desenvolvida por Gutenberg seja um
grande divisor de aguas no que se relaciona a ela, considerando uma analise
guantitativa. Em adicdo a isso, a impressao também atua como influéncia na criacao
de interfaces de padronizacdo desse meio, tais como: titulos, cabecalhos,
numeracdbes sequenciais, sumarios, notas, referéncias, entre outros. Toda essa
sistematizacdo é hoje habitual para nés, fazendo com que nem notemos mais a sua
existéncia. No entanto, ao ser criada, foi um divisor de realidades no que se relaciona
a diferenciacao entre impressos e manuscritos, trazendo novas realidades de busca
entre textos.

Gracas a impressao surgiram livros, jornais, revistas e varias outras formas de
interacdo com leitores. Com o passar do tempo, novas formas de superficies de leitura
e comunicacdo foram sendo introduzidas a sociedade gracas ao advento da
informatizacédo de processos. Com isso, surgiram novas interfaces, de varias formas
e caracteristicas, com o intuito de trazer novos modelos de interacdo, que também

evoluiram com o passar do tempo. (LEVY, 1993).

As primeiras telas exibiam apenas caracteres (letras e numeros). Hoje ja
dispomos de telas planas a cores em cristal liquido, e estdo sendo feitos
estudos para a comercializacdo de sistemas de exibicdo estereoscépica de
imagens. A evolugdo das interfaces de saida deu-se no sentido de uma
melhoria da defini¢do e de uma diversificacdo dos modos de comunicacéo da
informac&o. (LEVY, 2011, p. 38).



35

A &rea da computacgdo responsavel por avaliar e implementar interfaces no que
esta relacionado ao seu design e a sua usabilidade é conhecida como interacao
humano-computador (IHC). Segundo Santos e Teixeira (2010 apud OLIVEIRA, 2010,
p. 178), seu intuito é o de que usuérios possam interagir com sistemas computacionais
intuitivamente.

Para falarmos sobre interfaces, precisamos retomar os tipos de interagdo com
base no design e na priorizacdo da experiéncia do usuario. Fundamentalmente,
estamos falando das formas pelas quais um individuo interage com uma aplica¢éo ou
até um produto. Dentro dos tipos de interacdo, Rogers, Sharp e Preece (2013)

destacam quatro tipos: instru¢do, conversagao, manipulagéo e exploragéo:

1. Instrucdo — estilo em que os usuarios emitem instrucdes a um sistema.
Isso pode ser feito de inUmeras maneiras, incluindo: digitar comandos,
selecionar op¢des de menus em um ambiente de janelas ou em uma tela
multitoque, falar os comandos em voz alta, gesticular, pressionar botdes
ou usar uma combinacéo de teclas de funcéo.

2. Conversacdo — estilo em que os usuarios tém um didlogo com um
sistema. Os usuarios podem falar por meio de uma interface ou escrever
em perguntas para as quais 0 sistema responde via texto ou saida de
VOZ.

3. Manipulagéo — estilo em que o0s usuarios interagem com o0s objetos em
um espaco virtual ou fisico, manipulando-os (p.ex., abrir, segurar, fechar,
colocar). Os usuarios podem aprimorar seu conhecimento familiar de
como interagir com objetos.

4. Exploracdo — estilo em que usuérios se movem por um ambiente virtual
ou um espaco fisico. Ambientes virtuais incluem mundos 3D e sistemas
de realidade aumentada e de realidade virtual. Eles permitem que os
usuarios aprimorem se conhecimento familiar sobre se movimentar
fisicamente. Espacos fisicos que utilizam tecnologias baseadas em
sensores incluem salas ou ambientes inteligentes, permitindo também
que as pessoas tirem proveito da familiaridade. (ROGERS; SHARP;
PREECE, 2013, p. 47)

A conversacdo €, incontestavelmente, o principal tipo de interacdo a ser
analisado nesta pesquisa. Essa forma de interacao, conforme afirmam Rogers, Sharp
e Preece (2013), é programada para gerar uma conversa de duas vias com o usuario,
nao sendo somente um sistema que executa ordens. Para isso, precisam de sistemas
de reconhecimento de voz que sejam baseados em linguagem natural. Segundo as
autoras, uma das principais vantagens de se projetar um modelo que usa a
conversacdo como base de interagdo é que ele permite que as pessoas,
principalmente leigos, interajam com o sistema de forma mais natural. Todavia, um
dos problemas desse tipo de interacdo € que certos tipos de tarefas possam se tornar

mais pesadas e arduas de se executar (Figura 2).
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Figura 2- Exemplo de problema da interagao conversacional
a partir de um sistema de menus auditivos

“Se vocé deseja teclar 1, tecle 3.
Se vocé deseja teclar 3, tecle 8.
Se voceé deseja teclar 8, tecle 5...”

Fonte: Rogers, Sharp e Preece (2013);

A partir dessas formas de interagdo com sistemas ou produtos, 0s usuarios
estdo, indubitavelmente, tendo uma experiéncia com 0 que interagem, assim,
aprendendo, resolvendo problemas ou tarefas, tomando decisbes ou buscando
informacéo, além de claro, estarem socializando a partir das interfaces com as quais
estdo tendo contato.

Uma interface € um dispositivo que possibilita que unidades incompativeis se
comuniquem por meio de um padrao, permitindo que haja transferéncia de dados
entre eles*. Com as interfaces se tornam possiveis as interacfes entre humanos e
computadores. Assim, podemos citar como alguns de seus primeiros exemplos as
telas (como a televisdo e os computadores), que fizeram com que pudéssemos
processar informacdes de maneira diferente do que era habitual. (KERCKHOVE,
2009).

Kerckhove (2009) cita a importancia de tornar as interfaces mais amigaveis, o
gue acaba implicando em tornar mais dinamicas as formas de respostas aos estimulos
dos usuarios nas telas. O autor belga também acredita que a interface acabou se
tornando o principal meio de processamento de informacdes e interacdes nesse meio.

Segundo Luger (2014), considerando que a IA seja uma metodologia empirica
gue é base para constituicdo e para teste de modelos que suportem a teoria de que

by 7

0s mecanismos sdo implicitos a inteligéncia, pode-se dizer que ela é, ou esta,

4 Disponivel em: http://michaelis.uol.com.br/busca?r=0&f=0&t=0&palavra=interface. Acesso em 05 de
nov. 2019
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engajada a executar todo o processo, de seu inicio a seu final, de forma a evoluir

esses modelos.

O uso de simbolos pela IA vai além das questdes abordadas em uma
semantica [...], estendendo simbolos a representacéo de todas as formas de
conhecimento, habilidades, intencdo e causalidade. Todos esses esfor¢os
construtivos se baseiam no fato de que simbolos com sua seméantica podem
ser embutidos em um sistema formal. Eles definem uma linguagem de
representacdo. (LUGER, 2014, p. 560).

Toda essa construcao de significados e de resultados a partir das buscas e dos
bancos de dados vastos, s6 faz maior sentido se unida a capacidade de aprender da
inteligéncia. O autor ainda diz que “Mais do que construir um modelo de mundo, elas
s&o moldadas pela sua experiéncia com o mundo”. (LUGER, 2014, p. 563).

A fim de pontuar todo o plano de evolucdo das interfaces digitais, a seguir,
serdo abordados importantes marcos dentro desse cenario na historia da computacao.
Para introduzir os diferentes tipos de interfaces que foram surgindo ao longo do tempo,
se faz necessaria uma pequena introducéo sobre o que existia antes do surgimento
delas.

Durante os séculos 18 e 19, houve criacbes do que se conhece por cartdes
perfurados, tendo como base sistemas eletromecanicos, que poderiam ser utilizados
para entrada, saida ou armazenamento de dados nos primeiros computadores que
surgiram no século 20. Para operar propriamente esses dispositivos, era necessario
ter usuarios especializados neles, ndo sendo acessiveis para grande parte da
sociedade. Na década de 60, surgiram os primeiros mainframes, que ainda né&o
possuiam interface interativa e operavam em um modo conhecido como
processamento de dados por lotes, que utilizam tais cartdes perfurados. Esses modos
de uso, entretanto, ndo traziam interaces comunicacionais dos humanos com as
magquinas. Além disso, dispositivos que reconhecam comandos com uma grande
gama de verbos e de substantivos podem ser considerados dispositivos que fazem

um uso efetivo de sua interface. (GARBIN, 2010).

2.3.1.1. Command-Line Interface (CLI)

Os anos 70 trouxeram consigo um marco no que se pode relacionar as
interfaces computacionais. Foi nessa época que surgiram 0s mainframes, com

interfaces que abriram as portas para a interatividade do usuario com as maquinas.
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Esses computadores operavam por comandos, permitindo que VAarios usuérios e
tarefas pudessem interagir simultaneamente em um Unico computador, a partir do que
€ conhecido nesta area por time-sharing, que em portugués pode ser traduzido para
tempo compartilhado, nos quais havia a existéncia de sistemas dotados de
multiprogramacéao e multitarefas. (GARBIN, 2010).

E a partir desse processo que surge o conceito de Command-Line Interface
(CLI), ou interfaces por linhas de comando. Ela foi originada dos teletipos, ou
maquinas de escrever eletromecanicas, utilizadas para transmissao de dados. A partir
do uso de um teclado, que possibilita a emisséo de comandos no computador, tornou-
se possivel digitar os comandos pré-definidos e executar tarefas especificas que eram
visualizadas na tela (Figura 3). Pode-se dizer, portanto, que essa interface tem por
principal caracteristica a transmissao de inputs do mundo real para o virtual por meio
dos dispositivos de entrada. (STEPHENSON, 1999 apud ZILLES BORBA; ZUFFO,
2015). “Em uma linguagem de comando, o tempo de resposta tornou-se muito menor,
guase em tempo real, porém ainda existia um problema: utilizar uma interface de linha
de comando exigia grande tempo e esforco para aprendizagem”. (LANDLEY;
RAYMOND, 2004 apud OLIVEIRA, 2010, p.182).

Figura 3- Exemplo de interface por linhas de comando

ft Windows [Versicn 18.0.17134.1]
8 Microsoft Corporation. All rights reserved.

Fonte: Longen (2019).

A interacao por linhas de comando ainda é utilizada atualmente para interacées
mais especificas, quando ndo ha obrigatoriamente a necessidade de se ter uma
preocupacdo com a usabilidade, sendo utilizada, assim, principalmente por

especialistas, por exigir certo grau de conhecimento por parte do usuério. E



39

necessario que o usuario saiba algumas sintaxes e as caracteristicas dos comandos,
0 que torna o uso mais complexo. (NUNES; RADICCHI; BOTEGA, 2011) (Figura 4).

Figura 4- Fluxo da interacdo por linhas de comando

Saidas Comandos
rre—  Em—

= Processamento

Fonte: Nunes, Radicchi, Botega (2011).

Mesmo com a evolucdo das interfaces sendo direcionada a caminhos mais
visuais e fisicos, a CLI continuou a evoluir para poder suportar esses
desenvolvimentos, a fim de os complementarem. Sua utilizacdo ainda € feita
justamente pelas vantagens que traz: menor necessidade de uso de recursos do
computador, maior velocidade de uso da interface e controle maior do sistema
operacional, sendo utilizada especialmente por programadores e desenvolvedores de
softwares. (GARBIN, 2010, p. 38).

2.3.1.2 Graphical-User Interface (GUI)

A partir das evolucdes dos computadores, eles comecaram a ter a capacidade
de exibicdo de graficos e, assim, surgiu a necessidade de uma interface capaz de
propriamente apresenta-los e manipula-los. Segundo Landley e Raymond (2004 apud
Oliveira, 2010), boa parte do atraso na evolucdo das GUIs foi derivado do baixo poder
de processamento dos computadores na época, que ndo acompanhavam a
guantidade de atualizacGes de tela que eram fundamentais para que se tivesse a
sensacdao de interacdo em tempo real, sem atrasos na replicacdo dos comandos.

Essa nova forma de interacédo ficou conhecida como WYSIWYG (acrénimo da

expressdo em inglés “What You See Is What You Get”, cuja traducao seria “O que
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vocé vé é o que vocé obtém”) (Figura 5). Garbin (2010) aponta que essa expressao
era inicialmente usada para fazer relacéo a editores de texto, sendo difundida a outros

campos posteriormente.

Figura 5 - editor de texto WYSIWYG
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Fonte: Boisselier (2016).

Nunes, Radicchi e Botega (2011) dizem que, inicialmente, esse tipo de interface
trazia somente caixas de dialogo que eram controladas a partir do teclado. A partir de
pesquisas feitas pelo Stanford Research Institute (SRI) e Massachusetts Institute of
Technology (MIT), surgiu um novo paradigma de interacbes chamado WIMP
(acréonimo da expressdao em inglés “Window, Icon, Menu, Pointing Device”, cuja
traducdo é: janela, icone, menu e ponteiro), que posteriormente ficou conhecido como
GUI. Rogers, Sharp e Preece (2013, p. 160) trazem os tépicos que estéo inseridos no
contexto do WIMP:

¢ Janelas (windows) (que podem rolar, esticar, se sobrepor, abrir,
fechar e se mover pela tela usando o mouse);

e Icones (icons) (para representar aplicacdes, objetos, comandos e
ferramentas que foram abertos ou ativados quando clicados);

e Menus (oferecem listas de opg¢des que podem ser percorridas e
selecionadas, da mesma forma que um cardapio de restaurante);

¢ Dispositivo apontador (pointing device) (um mouse que controla o
cursor como ponto de entrada na tela para as janelas, menus e
icones).

A principal responsavel por promover o WIMP foi a empresa Apple, ao lancar
seu computador Macintosh, nos anos 80. Esse foi considerado um marco da area de

interagcdo humano-computador, por trazer a possibilidade de uma interatividade mais
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amigavel a quem néo estivesse tdo familiarizado as linhas de comando (que ja eram
conhecidas por ndo serem de facil manuseio), o que acabou permitindo interacdes via
cligues de mouse. (ZILLES BORBA,; ZUFFO, 2015) (Figura 6).

Além da empresa Apple, a Xerox foi uma grande precursora quando se fala em
desenvolvimento de mecanismos de interacdo. Seus desenvolvedores foram
responsaveis por criar o BRAVO, um editor de textos que tinha a possibilidade de uso
de mais de uma janela ao mesmo tempo, o que fora considerado um grande avanco
para a época. Com a integracdo dos conceitos WIMP, ele ganhou ainda mais
potencial, gerando uma metafora do que hoje conhecemos por desktop, que
proporcionou uma nova experiéncia a seus usuarios por meio de sua GUI. (NUNES;
RADICCHI; BOTEGA, 2011).

Figura 6 - Visual das primeiras GUIs
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Fonte: Raymond e Landley (2004).

Apesar de os elementos basicos do WIMP ainda fazerem parte das GUIs mais
modernas, elas evoluiram ao longo do tempo, tendo, hoje, diversos tipos e formas,
desde icones a menus. Além disso, adicionais como barras de ferramentas ou docks
foram trazidos as GUIs, caracteristicas que nao existiam no WIMP. (ROGERS;
SHARP; PREECE, 2013).

2.3.1.3 Natural User Interface (NUI)

No momento presente, pode-se dizer que um consideravel numero de

ferramentas tenha como base as caracteristicas das interfaces CLI e GUI, como
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menus, caixas de diadlogos e o uso de teclados e mouses para as interagdes entre
humanos e maquinas. A tendéncia, entretanto, nos encaminha para um rumo onde
essas interfaces percam o seu espaco dentro do cenério da IHC, abrindo alas para
ferramentas que protagonizarao esse contexto, como o reconhecimento gestual e por
fala, por exemplo. (GARBIN, 2010).

O autor ainda aborda o fato de que as interfaces que se baseiam em
reconhecimentos, entretanto, trazem grandes incertezas, no que se relaciona ao
resultado, a partir dos inputs dos usuérios, pois podem ocorrer erros de interpretacdo
vindos do software. Para evitar essas situacdes, € necessario um conhecimento mais
expressivo sobre a aplicagdo durante a sua programacao, para que se torne cada vez
mais precisa conforme o uso dela se intensifique.

Para Rogers, Sharp e Preece (2013), diferentes meios de comunicagao dentro
de interfaces (graficos, texto e elementos audiovisuais) geram diversas formas de
interatividade. Além disso, trazem consigo um valor agregado por proporcionarem ao
usuario a capacidade de interagir com diversos tipos de multimidia, o que acontece
de formas diferentes em relacdo as midias isoladas, além da possibilidade de rapido
acesso a multiplos perfis de informacéo.

Mas o que sao as Natural User Interfaces (NUIs)? NUI nada mais é do que o
acrbnimo para interfaces naturais. Segundo Rogers, Sharp e Preece (2013), as NUIs
séo interfaces que possibilitam que o usuario interaja com uma maquina da mesma
maneira como ele interagiria com um humano, ou com o mundo fisico. A naturalidade
da interacado € a principal caracteristica desse tipo de interface.

Sem a necessidade de lembrar quais teclas de funcéo pressionar para abrir um
arquivo, uma NUI significa que uma pessoa so6 precisa levantar o brago ou dizer “abra”.
Contudo, quao naturais sao as NUIs? “A questao se uma NUI é mais natural do que
uma GUI vai depender de muitos fatores, incluindo o quanto € preciso aprender a
complexidade da interface da aplicacao/dispositivo e se precisdo e velocidade séo
necessarias”. (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013, p. 215).

Garbin (2010) acredita que a interacdo direta com o usuario ndo seja
necessariamente um indicio de que as NUIs ndo devam ter controles fisicos artificiais
ou gréaficos. Exemplos disso sédo os dispositivos usados para controlar a casa

inteligente e que hospedam assistentes virtuais, como o Google Home, Alexa ou Echo
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Dot. Todos eles possuem botdes para controles basicos, como o de silenciar ou o de
controlar o audio do dispositivo.

Dentro das NUIs, podemos enfatizar alguns grupos como destaques entre 0s
diversos tipos de interfaces que foram desenvolvidas dentro dessa categoria. O toque
€ uma delas, responsavel por detectar a presenca do usuario por meio de toques na
tela, identificando a selecao de opcoes, por exemplo. (ROGERS; SHARP; PREECE,
2013).

Figura 7 - Exemplos de gestos de interfaces
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Fonte: GESTOS INTERFACES (2019).

Nos ultimos tempos, foram desenvolvidas muitas evolucdes dessas superficies,
tornando possiveis diversos gestos, além do multitoque. Os gestos, ou o toque, Sao
estimulos capazes de performar diferentes acdes por meio dos toques na tela, como,
por exemplo: deslizar (do inglés swipe), tocar (tapping), pincar (pinching), entre outros.
Gracas a esses gestos, hoje somos capazes de interagir de formas completamente
diferentes com o conteudo digital que estd ao nosso dispor. (ROGERS; SHARP;
PREECE, 2013) (Figura 7).

2.3.1.4 Voice User Interface (VUI)

Outra grande categoria de interface, a principal a ser abordada nesta pesquisa,
€ a interface por fala ou voz. Nesse tipo de interface, conforme dizem Rogers, Sharp
e Preece (2013), os individuos interagem por meio da fala com um sistema que o0s

responde da mesma forma. Esses sistemas sao usualmente utilizados para obtencao



44

de informacg0des especificas ou basicas, que sdo buscadas no banco de dados atrelado
ao assistente.

A tecnologia da fala tem também aplicagdes avancadas que podem ser
usadas por pessoas com deficiéncias, incluindo processadores de texto de
reconhecimento de fala, escaneres, leitores de paginas da web e software de
reconhecimento de fala para sistemas de controles operacionais, incluindo
luzes, TV, som e eletrodomésticos. (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013, p.
192).

Rogers, Sharp e Preece (2013) dizem que, hoje em dia, pode parecer
extremamente complicado ter que projetar um grupo de gestos ou de comandos que
possam ser reconhecidos pelo sistema e que sejam de facil aprendizado para o
usuario, que deve facilmente lembra-los. Para os autores, devemos partir do
pressuposto de que as NUIs e as VUIs ndo substituirdo completamente as GUls, mas

isso ndo deve significar que elas sejam menos uteis do que suas antecessoras.

Elas séo, certamente, eficazes e divertidas de se usar quando controlando e
manipulando conteldos digitais em muitas tarefas e atividades. [...] Além
disso, novos tipos de interfaces por gestos, fala e sensiveis ao toque tém
provado ser muito estimulantes para as pessoas com deficiéncias visuais e
que ja tiveram de usar ferramentas especializadas para interagir com as
GUIs. [...] Enquanto alguns gestos podem ser incbmodos para pessoas com
visdo, estes podem ndo ser para pessoas cegas ou com deficiéncia visual.
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013, p. 216).

Cohen, Giangola e Balogh (2004) afirmam que, conceitualmente, uma Voice
User Interface (VUI) é a interface com a qual um individuo interage por meio de
linguagem falada. Dada a importancia da comunicacdo falada no dia a dia das
pessoas e levando em consideracdo que passamos grande parte do nosso tempo
engajados em conversas com outros individuos, pode-se salientar a relevancia desse
tipo de interface para os humanos. Dentro das metodologias e dos principios de design
relacionados a esse tipo de interface, estdo outros que ja sdo notados em outros tipos
de interfaces. Porém, sdo desafios especificos das interfaces de voz as questfes de
capacidade de audicao e interacao por meio de linguagem falada. Afinal, os seres
humanos geram expectativas, suposi¢coes e entendimentos diversos durante suas
interacbes, 0 que aumenta ainda mais o desafio da comunicacdo falada vinda de
maquinas, pois atender as expectativas (conscientes e inconscientes) geradas faz

parte de uma comunicacéao eficaz.
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Para a empresa Fjord (2017), j& é habitual que utilizemos a voz como
ferramenta para conseguir nos comunicarmos com outros individuos, bem como para
fazer pedidos e para negociar recursos, entre outras agdes cotidianas. Entretanto,
utilizar a voz para fazer esses mesmos pedidos a assistentes virtuais é, ainda, um
fendmeno mais recente. Para eles, devemos pensar nas VUIs como interfaces que
vao além da tela. Mesmo que seja mais habitual pensarmos nesse tipo de interface
com relagéo aos dispositivos cotados como inteligentes das grandes empresas como
Amazon, Google, Apple e outras, devemos considerar essa interface como um recurso
complementar as telas, para que possamos transformar as interacfes digitais. Essa
transformacao se da gracas ao design voltado para experiéncias, para o qual essas
novas interfaces trazem oportunidades de reinvencéo na projecao de experiéncias aos
usuarios.

Tendo a conversacdo como interface para o usuario, do ponto de vista do
design, deve-se atentar para o fato de que, sem uma tela, € esperado que esse tipo
de interface se adeque aos modelos de conversas na vida real. Entre humanos, é
comum que Sse espere cooperagcao, compreensao e aceitacao, além do respeito mutuo
no que se refere as conversas. O mesmo deve se aplicar para as interfaces por voz,
levando em consideracéo que outros elementos podem, em conjunto com ela, auxiliar
nessa cooperacao que € esperada da interface. Além disso, € comum que as pessoas
criem relacdes com seus dispositivos e produtos, o que exige ainda mais de uma
interface de voz, ja que refletir os comportamentos e as personalidades humanas pode

contribuir para que os relacionamentos digitais sejam mais fortes. (FJORD, 2017).

Os elementos de uma VUI incluem prompts, gramaticas e légica de didlogo
(também chamados de fluxo de chamadas). Os prompts, ou mensagens do
sistema, séo todas as gravacfes ou fala sintetizada reproduzidas para o
usuario durante o dialogo. As graméticas definem as possiveis coisas que 0s
chamadores podem dizer em resposta a cada solicitacdo. O sistema pode
entender apenas as palavras, sentencas ou frases incluidas na gramatica. A
I6gica do dialogo define as acbes executadas pelo sistema - por exemplo,
respondendo ao que o chamador acabou de dizer ou lendo as informacdes
recuperadas de um banco de dados. (COHEN; GIANGOLA; BALOGH, 2004,

S.p).
Acredita-se que, com a progressao do processamento de linguagem natural e
dos algoritmos de aprendizado, podemos comecar a vivenciar interfaces que possam
compreender e se moldar a complexa estrutura da linguagem humana. As empresas,

no entanto, tém, cada vez mais, desenvolvido personalidades para personificar seus
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assistentes pessoais virtuais, comumente moldados em personagens femininas. A
Fjord (2017) acredita que seja importante observar essa aplicacdo de género nos
assistentes, principalmente pelo motivo de estar se tornando um padrdo para a
personificacdo de produtos. Segundo a empresa, “[...] devemos prestar atencéo as
decisbes ndo examinadas que estamos tomando para evitar a digitalizagcdo das
estruturas de poder existentes sob o disfarce de uma identidade padréo”. (FJORD,
2017, s.p, traducdo nossa).

Russell e Norvig (2013) dizem que o processamento de linguagem natural é o
responsavel por permitir que a maquina se comunique com sucesso em um idioma
natural. A representacdo de conhecimento, por sua vez, é usada para armazenar o
gue a maquina sabe e ouve. Ja o raciocinio automatizado € o responsavel por
interpretar o que é falado e por armazenar as informacdes que serdo usadas para
responder as perguntas e chegar a novas conclusdes. Os autores ainda abordam
como 0s assistentes virtuais podem ser inseridos na comunicagao entre humanos por
meio da fala. Mais do que escutar, eles precisam analisar e processar o que esta
sendo falado, a fim de tornar isso uma informacdo que sera destrinchada e

compreendida. (Figura 8).
Figura 8 - Processo de reconhecimento de voz
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Fonte: Costa e Gongalves (2016).

Os modelos que tém por intento entender uma conversa de forma mais densa,
naturalmente, tém a necessidade de configuracdes mais complexas. Para Russel e

Norvig (2013), a estrutura de andlise comega por modelos de identificacdo da
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composicéo das frases, adicionando semantica para, por fim, fazer uma tradugao ou
reconhecimento de voz. O reconhecimento de voz & descrito pelos autores como
sendo uma tarefa que reconhece conjuntos de palavras em sequéncia, articuladas por
um individuo falante e que serédo identificadas por meio de sua acustica. Essa acustica
tende a variar muito de individuo para individuo, por conta de suas caracteristicas
vocais, o que faz com que essa tarefa se torne ainda mais dificil, podendo, inclusive,

criar obstaculos na comunicagéo entre usuario e maquina.

Ao interagir com uma interface de voz, os usudarios ndo tém como visualizar
um menu ou verificar suas op¢bes e, se 0 sistema ndo for facilmente
navegavel, aumenta a probabilidade de fadiga e frustracdo do usuario. As
pessoas ndo querem aprender algo novo; eles querem que as coisas
acontecam em uma ordem que faca sentido. O design conversacional eficaz
segue sequéncias familiares e implementa a estrutura conversacional e as
filas familiares para aumentar a empatia, manter um relacionamento com o
usuario e motivar para um maior envolvimento. (FJORD, 2017, s.p, traducao
nossa).

Ainda segundo Fjord (2017), levando em considera¢ao que conversar ndo seja
somente trocar informacdes, mas, sim, uma relacdo com contextos e negociacgoes,
deve-se haver uma atencéo especial no quesito de design para a criacdo de uma
empatia entre o usuario e a maquina. Expressdes emotivas podem contribuir para que

se crie essa empatia, facilitando, também, a forma como os usuarios reagem a essa

interface de voz.

Equipar uma interface de usuario de voz com tracos distintos de
personalidade é tanto o estabelecimento de uma dinamica de poder social
entre humano e maquina (usuario e servi¢o) quanto a expressao sutil de uma
marca. [...] O uso de expressdes emotivas para abordar o usuario e o contexto
conversacional para reconhecé-las ajuda a criar confianga na interface, no
servigo e, portanto, nos elementos fundamentais para a usabilidade. (FJORD,
2017, s.p, traducéo nossa).

Toda essa empatia é criada com o uso de expressdes de perdéao e de gratidao.
Esse tipo de expressdo ajuda a definir as expectativas dos usuarios, permitindo,
também, que eles perdoem erros mais facilmente. Fjord (2017) acredita que essas

expressdes ajudam a construir o relacionamento social entre o usuario e a interface

(enquanto o trabalho esta sendo feito no back-end).
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2.3.2 Experiéncia de usuario

A experiéncia de usuario mostra-se um elemento extremamente importante
guando falamos em design de interacdo. Afinal, elas sdo responséaveis por moldar as
relacbes comunicacionais dos usuarios com determinados produtos ou servicos em
plataformas digitais. Segundo Rogers, Sharp e Preece (2013), compreender a
experiéncia de usuario é essencial para o design de interacdo, pois é ela que prevé a
navegacao, a usabilidade e a performance do sistema digital, a fim de garantir uma
percepcao positiva diante dessa relacdo de comunicacao entre humano e maquina.

Mais especificamente, a experiéncia de usuario diz respeito a como as
pessoas se sentem em relagéo a um produto e ao prazer e a satisfacdo que
obtém ao usa-lo, olha-lo, abri-lo ou fecha-lo. Isso inclui sua impressao sobre
0 quanto é bom usa-lo, passando pelo efeito sensorial de pequenos detalhes,
como a suavidade com que um interruptor gira, 0 som de um clique ou o toque
de um botdo quando pressionado. (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013, p.
13).

Para as autoras, ndo é possivel que se crie especificamente uma experiéncia
de usuario, mas, sim, caracteristicas de design que possam evoca-las. Assim,
podemos gerar experiéncias relacionadas ao toque, a interacdo e a observacéao. O
conceito de design de interacao surge, justamente, devido a necessidade em garantir
gue um produto se adeque as necessidades do usuario. Para Rogers, Sharp e Preece

(2013) esse € o ponto central dos processos de design em plataformas digitais.

Uma das principais raz8es para se buscar um melhor entendimento acerca
das pessoas nos contextos em que vivem, trabalham e aprendem é que isso
pode ajudar os designers a entenderem como projetar produtos interativos
gue se encaixem nesses nichos. [...] Entender as diferencas entre as pessoas
também pode ajudar designers a entenderem que o tamanho Unico ndo serve
para todos (one size does not fit all); ou seja, o que funciona para um grupo
de usuarios pode ser totalmente inadequado para outro. (ROGERS; SHARP;
PREECE, 2013, p. 15).

Diferencas culturais e geracionais também se mostram importantes para o
design de interacao, principalmente quando se trata de um produto global que sera
produzido em larga escala, para usuarios de diferentes contextos culturais, vindos de
diferentes locais do globo e de diferentes faixas etarias. Assim como pessoas se
comunicam e representam suas ideias de diferentes formas, os designers de

diferentes locais também produzem produtos e recursos para interfaces de maneiras

distintas, ou seja, isso pode gerar designs contrastantes, que atrairdo pessoas de
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diferentes locais de maneiras dispares (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013). Essas
diferencas tdo marcantes justificam a necessidade de se ter uma personalizacao
maior em cada pais. Expressoes locais, diferentes girias ou aspectos da cultura local
devem ser inseridos nos produtos, a fim de gerar maior empatia e nogcao de
proximidade do usuério com o produto.

O design de interacdo, conforme afirmam Rogers, Sharp e Preece (2013),
baseia-se em objetivos, tendo o usuario como centro de tudo. Esser (2014) diz que o
design centrado no usuario (DCU) acabou ganhando mais espaco em virtude de que
tudo o que anteriormente era voltado ao produto ja ndo se mostrava mais suficiente
para dar conta de todas as mudancas sécio-econémico-culturais que a sociedade
estava (e ainda estd) passando. Diante desse cenario, ndo sobrava op¢ado a nao ser
adequar os servicos e os produtos de acordo com as novas exigéncias e necessidades

vindas dos consumidores.

O valor do DCU nédo esta em excluir os outros fatores na construcdo de
produtos, como 0s negécios ou a tecnologia, mas sim dar uma énfase maior
as experiéncias que as pessoas estdo procurando (a propésito, até como
forma de encontrar novas oportunidades de negécio). (ESSER, 2014, p. 23).

Segundo Rosa (2018), o conceito de User Experience (UX), assim como o
DCU, pensa na interacdo como uma experiéncia que deve gerar uma percepcao
positiva para o0 usuario. Isso envolve uma série de fatores de performance da
plataforma digital, como, por exemplo, o tempo de espera de carregamento dos
conteudos midiaticos, a visualizacdo dos elementos graficos e icbnicos para a
navegacao entre as sec¢des, a diagramacéo do conteudo de acordo com a relevancia
dos assuntos ou topicos buscados etc. Segundo Lowdermilk (2013 apud ROSA,
2018), UX trata-se da combinacdo de toda a experiéncia envolvendo um produto ou
servico, reunindo funcionalidades e a capacidade de ser agradavel ao uso.

Os objetivos do design de interacéo citados por Rogers, Sharp e Preece (2013)
sdo classificados conforme metas de usabilidade e experiéncia de usuario. Enquanto
0s pontos dentro das metas de usabilidade se preocupam em tornar o produto
eficiente e proficuo, as metas de experiéncia de usuario procuram identificar se
aspectos estéticos ou fisicos estdo de acordo com as expectativas dos usuarios. As

diferencas entre as metas sao ténues, pois uma é dependente da outra, ou acaba
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influenciando-a. No entanto, a distingdo entre elas é importante para que se possa
distinguir seus papéis.

A usabilidade pode ser definida, conceitualmente, como a dimensao pela qual
um sistema, um produto ou um servico pode ser usado por seus usuarios para atingir
objetivos e metas de usabilidade, que séo: eficicia, eficiéncia, seguranca, utilidade,
capacidade de aprendizado (learnability) e capacidade de memorizacéo
(memorability). Contudo, a usabilidade € considerada, de acordo com contextos
especificos de uso, objetivos e usuarios, tendo por propésito fundamental a verificacdo
do quéo simples um produto, um sistema ou um servico pode ser manipulado,
compreendido e controlado pelo usuario (ZILLES BORBA et al., 2020).

Normalmente operacionalizadas como perguntas, essas metas tém por objetivo
fornecer um método de avaliacdo aos designers no que se relaciona ao produto.
Metodizar pode fazer com que os designers possam identificar potenciais problemas
gue o produto possa apresentar nos primeiros estagios de desenvolvimento. Além
disso, criar métricas de usabilidade pode gerar indicadores de produtividade no que
se relaciona a evolucdo de certos pontos do produto dentro do processo de
desenvolvimento (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).

A qualidade da experiéncia do usuario, no entanto, € medida pelas metas de
experiéncia de usuario, que abordam questdes mais emocionais e sensoriais, tratando
tanto das experiéncias desejaveis, quanto das indesejaveis. A maioria desses
aspectos sao subjetivos e acabam se referindo as sensac¢des que o uso do produto
ou o servico digital causou no individuo. Portanto, ndo sdo elementos tdo objetivos
guanto as metas de usabilidade (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).

Rogers, Sharp e Preece (2013) ainda asseguram que nem todas as metas de
experiéncia ou usabilidade serdo uteis ou relevantes para determinado produto ou
Servico e, por isso, cabe aos designers e aos profissionais da comunicacao identificar

0 que é util para cada projeto.

Algumas combinag¢fes também serdo incompativeis. Por exemplo, pode nao
ser possivel ou desejavel projetar um sistema de controle de processo que
seja ao mesmo tempo seguro e divertido. Reconhecer e compreender a
natureza da relagdo entre as metas de usabilidade e outras metas da
experiéncia de usuério é fundamental para o design de interacdo. (ROGERS;
SHARP; PREECE, 2013, p. 24).
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Essa compreensao macro do projeto digital permite que as processualidades
existentes na interacdo entre humano (usuério) e maquina (interface digital) sejam
pensadas e criadas pelos profissionais da comunicacdo e demais projetistas, de
acordo com as exigéncias e as relevancias do publico-alvo. Rogers, Sharp e Preece
(2013), inclusive, destacam que adquirir tal discernimento acerca das possiveis
combinacdes entre 0s aspectos emocionais e racionais no design de uma experiéncia
do usuario permitem a deteccdo de obstaculos ou desafios variados no decorrer do
processo. Eles podem ser corrigidos para garantir uma melhor performance do

processo de comunicacédo e, consequentemente, da experiéncia do usuario.

2.4 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Conforme abordado no inicio do capitulo 2, o0 nosso vinculo com a tecnologia
nao é algo recente. Porém, com o intuito de analisar as possiveis transformacdes das
interacdes entre humanos e dispositivos tecnologicos ao longo do tempo, torna-se
necessario compreender um pouco mais sobre essas tecnologias, em especial 0
objeto de estudo desta pesquisa: Inteligéncia Artificial (1A).

Para que possamos discutir a relacdo do homem contemporaneo com a
tecnologia, se faz necessario um breve retorno a seus ancestrais. Nossa espécie €
conhecida pelo nome de Homo sapiens sapiens, cujo significado € homem sébio,
propriamente porque nossa inteligéncia é o que nos diferencia dos hominideos que
nos antecedem, conforme afirma Flusser (2007). Além disso, para Russel e Norvig
(2013), é a inteligéncia que nos torna capazes de executar tudo o que fazemos:
pensar, comunicar e agir de forma a manipular o que nos cerca.

Mais do que criar tecnologias, 0 Homo sapiens sapiens foi capaz de utiliza-la
para impulsionar sua prépria evolucdo (KURZWEIL, 2007). Segundo o0 mesmo autor,
guando se fala em tecnologia, isso vai muito além da sua criacdo. A tecnologia envolve
a invencéo em si e, também, o registro das producdes de ferramentas e a melhoria
das mesmas ao longo do tempo, tudo isso por diferentes meios. Por vezes, Kurzweil
(2007) ressalta que algumas tecnologias séo capazes de quebrar com os paradigmas
estabelecidos em nossa organizacdo sociocultural, econdmica ou comunicacional,
produzindo novas formas de ser e estar no mundo. Segundo ele, a evolucdo da
humanidade pelas méos da tecnologia indica que os instrumentos criados pelo

humano, para melhorar sua atuagdo no mundo, também podem ser responséveis pela
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sua propria evolu¢do, como, por exemplo, o dominio do fogo, a criacdo da roda, a
invencao da agricultura e o uso da lanca, da bussola, da escrita, da prensa mecéanica,
do avido, do computador, da internet, entre outros.

Antes de avancarmos com 0s aspectos fundamentais sobre a tecnologia da IA,
nos parece ser importante destacar que este trabalho aborda tanto conceitos da
Comunicagdo, quanto da Informética, dado o objeto de estudo j& identificado
anteriormente. Como estudante de Comunicacdo Social, naturalmente, ndo cabe a
mim aprofundar os conceitos mais técnicos que se relacionam com o desenvolvimento
de uma IA, mas, sim, levantar conceitos, caracteristicas e nocbes basicas de
aplicacdo dela no campo dos processos comunicacionais entre humano e maquina
informética.

Sendo assim, podemos inicialmente dizer que, por conceito basico, a IA é uma
area de pesquisa originada no campo das Ciéncias da Computagcdo, sendo
responsavel pelo uso de métodos ou dispositivos que procuram simular a capacidade
racional humana por intermédio de recursos e artefatos computacionais (RUSSELL;
NORVIG, 2013). Ou seja, maquinas informaticas capazes de resolver problemas,
tomar decisdes ou, puramente, ser inteligentes. Conforme Kurzweil (2007), seu
desenvolvimento remonta o periodo da Segunda Guerra Mundial, quando Warren
McCulloch e Walter Pitts publicaram um artigo que marcou a primeira aparicdo dos
conceitos de redes neurais e estruturas de raciocinio artificial®>. Apdés a Segunda
Guerra Mundial, Alan Turing, matematico inglés, considerado um dos pais da
computacado, langou o artigo “Computer Machinery and Intelligence”, no qual
introduziu o Teste de Turing. Segundo Kurzweil (2007), para o matematico, a
semelhanca entre o pensamento humano e o processo computacional foi prontamente
notada. O Teste de Turing foi proposto na década de 1950 e, segundo Russell e Norvig
(2013), foi projetado para fornecer uma definicdo de inteligéncia a um computador.
Para isso, o computador passa pelo teste e somente o completa se o interrogador
humano nédo conseguir identificar se as respostas dadas pelo computador s&o
provenientes de um humano ou de uma maquina. Ainda, segundo os autores, Turing
merece créditos por ter idealizado um teste que continua sendo aplicado, mesmo

depois de tantos anos.

5 Disponivel em: https://www.tecmundo.com.br/mercado/135413-historia-inteligencia-artificial-
video.htm. Acesso em 03 de nov. 2019
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Segundo Russel e Norvig (2103), como caracteristicas basicas para alcancar o
status de inteligente, o computador precisa ter o seguinte: a) processamento de
linguagem natural; b) representacdo de conhecimento; c) raciocinio automatizado; d)
aprendizado de maquina. Para ser aprovado totalmente no teste, a maquina deve
mostrar ao interrogador suas habilidades de percepcédo, além de “[...] oferecer ao
interrogador a oportunidade de repassar objetos fisicos pela ‘janelinha” (RUSSELL,;
NORVIG, 2013, p. 5). Para que atinja isso, “[...] 0 computador precisara de visao
computacional para perceber objetos e robética para manipular objetos e movimentar-
se” (RUSSELL; NORVIG, 2013, p.5). Ainda sobre as questbes metodolégicas e
protocolares no teste de Turing, Christian (2013) explica o seguinte:

[...] o teste suscita vérias questbes, fascinantes e perturbadoras, na
interseccdo entre ciéncia da computacdo, ciéncia cognitiva, filosofia e
cotidiano. [...] Acho teste de Turing particularmente interessante por causa do
modo como consegue servir-se de todas essas areas e interliga-las.
(CHRISTIAN, 2013, p. 22).

A inteligéncia, segundo Kurzweil (2007), € a competéncia de fazer uso de
recursos limitados de maneira eficiente, a fim de alcancar certos objetivos. Segundo
0 autor norte-americano, os produtos da inteligéncia prontamente sugerem uma
solucéo para problemas. Porém, acabam encontrando obstaculos ao longo do tempo.
De fato, os problemas inteligentes na informatica necessitam mais do que receitas
prontas, sdo necessarios metodos e computacdo combinados para trazer resultados.

O marco-zero da IA, conforme relata Pontes (2011), aconteceu no ano de 1956,
durante uma conferéncia, na qual pesquisadores da area da computacao se reuniram
no Dartmouth College, localizado em Hanover, nos Estados Unidos (Figura 9). Nessa
ocasiao, eles cunharam o termo que d4 nome a essa area de pesquisa, impulsionado
por John McCarthy, que foi o autor da proposta inicial de discussao do projeto e, por
esse motivo, eles sdo considerados os pais da IA. Turing ndo participou dessa

conferéncia, pois faleceu no ano de 1954. (ZIZU, 2018).
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Figura 9 - Participantes da conferéncia de Dartmouth

John MacCarthy Marvin Minsky Claude Shannon Ray Solomonoff Alan Newell

[

n

Herbert Simon Arthur Samuel Oliver Selfridge Nathaniel Rochester Trenchard More

Fonte: Zizu (2018).

Em 1959, pbéde-se ouvir falar, pela primeira vez, sobre o termo machine
learning, que é a habilidade de um computador aprender sem ser programado para
isso. Ele aprende a partir dos dados com os quais seu algoritmo é alimentado. Ou
seja, quanto mais informacfes o computador recebe, mais ele vai aprender e dar
respostas precisas®.

Para Pontes (2011), a IA pode abranger varias linhas de pesquisa, desde a
teoria de jogos, até sistemas especialistas, representacbes do conhecimento,
processamento de imagens, linguagem natural ou redes neurais. Segundo o autor,
diversas disciplinas tém colaborado para a evolugédo da area, trazendo colaboracdes
técnicas e pontos de vista diferentes - vindos de fildsofos a matematicos - que acabam
se complementando.

Reforcando o que Pontes (2011) mencionou no paragrafo anterior, Russell e
Norvig (2013) afirmam que a IA vai ainda mais adiante, pois ndo tenta somente
compreender, mas, também, construir entidades ou agentes inteligentes, o que é
relevante para qualquer tarefa intelectual. Esses autores dizem que, ao se falar sobre
0 que € a |A, pode-se dividir conceitos em duas dimensdes, sendo elas: a) processos
de pensamento e raciocinio; b) comportamento. Isto €, Russel e Norvig (2013) ou
Pontes (2011) dizem que se pode perceber historicamente que existem abordagens
mais voltadas para o lado humano, sendo essas partes de uma ciéncia empirica e

outras mais racionalistas, apoiadas nos eixos da Matematica e da Engenharia.

6 Disponivel em: https://www.tecmundo.com.br/mercado/135413-historia-inteligencia-artificial-
video.htm. Acesso em 03 nov. 2019
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Historicamente, todas as quatro estratégias para o estudo da IA tém sido
seguidas, cada uma delas por pessoas diferentes com métodos diferentes.
Uma abordagem centrada nos seres humanos deve ser em parte uma ciéncia
empirica, envolvendo hipéteses e confirmacdo experimental. Uma
abordagem racionalista envolve uma combinacdo de matematica e
engenharia. Cada grupo tem ao mesmo tempo desacreditado e ajudado o
outro. (RUSSELL; NORVIG, 2013, p. 4).

Para categorizar as possibilidades de pensamento ou acdes da IA, Russel e
Norvig (2013) apresentam um quadro com duas dimensdes e quatro categorias
(Quadro 2). De acordo com eles, ao compreender a funcionalidade da IA, se torna
possivel categoriza-la em algum destes quadrantes.

Quadro 2 - Defini¢cdes de Inteligéncia Artificial

Pensando como um humano Pensando racionalmente

“0 estudo das faculdades mentais pelo uso de modelos
computacionais.”
(Charniak e McDermott, 1985)

“0 novo e interessante esfor¢o para fazer os
computadores pensarem (...) mdquinas com mentes, no
sentido total e literal.”
(Haugeland. 1985)

“0 estudo das computacdes que tornam possivel

“[Automatizacio de] atividades que associamos ao
pensamento humano. atividades como a tomada de
decisoes, a resolugio de problemas, o aprendizado...”
(Bellmann, 1978)

perceber, raciocinar e agir.”
(Winston. 1992)

Agindo como seres humanos

Agindo racionalmente

“Aarte de criar miquinas que executam fungoes que
exigem inteligéncia quando executadas por pessoas.”
(Kurzweil, 1990)

"0 estudo de como os computadores podem fazer
tarelas que hoje sio melhor desempenhadas pelas
pessoas.”

“Inteligéncia Computacional ¢ o estudo do projeto de
agentes inteligentes.”
(Poole er al., 1998)

“Al... estd relacionada a um desempenho inteligente
de artefatos.”

(Nilsson, 1998)

(Rich and Knight, 1991)

Fonte: Russell e Norvig (2013).

Quando falamos, anteriormente, sobre o teste de Turing, vimos que ele nada
mais € do que uma forma de medir o progresso da tecnologia na sua relacdo e
interacdo com o humano. Christian (2013), por exemplo, afirma que o Teste de Turing
pode ser uma alternativa para que possamos inverter essa abordagem e, também,
para o utilizarmos como uma medida para o progresso humano. Por outro lado,
olhando para o futuro, Lucas (2009 apud Christian, 2013) sugere que, caso hao
impecamos maquinas de superarem o0 Teste de Turing, ndo estaremos,
exclusivamente, diante de maquinas mais inteligentes, mas, talvez, diante de um

humano que esta mais limitado e ignorante. Esses pensamentos indicam o quanto
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esse teste também diz respeito & comunicacdo em si, e ndo somente as propriedades

técnicas de uma méaquina.

O teste final, para mim, seria ter o desempenho mais unicamente humano
gue fosse possivel [...], tentar uma bem-sucedida defesa contra as maquinas
submetidas ao teste e tentar trazer para casa o cobigado, ainda que esquisito,
prémio de Humano Mais Humano — mas a questédo fundamental, obviamente,
passou a ser o que significa ser humano: o que o teste de Turing pode nos
ensinar sobre nés mesmos. (CHRISTIAN, 2013, p. 31).

Para Luger (2014), a inteligéncia nada mais € do que a representacao de
comportamentos comuns a agentes. Os agentes, segundo o pesquisador, podem ser
desde células neurais, a individuos da sociedade, que, a partir de suas interacdes,
produzem essa tal inteligéncia, sendo sensiveis ao ambiente no qual estdo centrados.
Entretanto, mais do que compreender e modelar-se as semelhancas da linguagem
humana, ha um forte trabalho para que se tenha uma modelacdo do desempenho
humano (no que se relaciona a inteligéncia humana), apesar de a IA ndo seguir 0

padrdo de organizacdo da mente humana.

2.4.1 Fundamentos da Inteligéncia Artificial

Como fundamentos basicos da IA, existem alguns pontos que, historicamente,
contribuiram com conceitos e com metodologias para o desenvolvimento dessa area
de pesquisa. Dentro de cada fundamento, alguns questionamentos foram pertinentes
para a evolucéo das disciplinas dentro da area, de forma a contribuir para vermos a
IA como esta nos dias atuais.

Russell e Norvig (2013) abordam que o primeiro fundamento, o qual podemos
conceituar como base, seria a Filosofia. Questionamentos sobre onde surge o
conhecimento, o que sao conclusdes validas e como o conhecimento nos leva a acbes
seriam a base para ideias vindas, principalmente, de Aristoteles (384-322 a.C.), que
foi um dos pioneiros a refletir sobre a racionalidade da mente, a partir de um conjunto
de leis. Dentro desse fundamento, pode-se dizer que a conexao entre conhecimento
e acdo seja um ponto vital para que possamos compreender que a inteligéncia
necessita de acdo, o que podemos conectar com a criacdo de agentes e, assim,
justificar suas acoes.

O segundo ponto, também de extrema importancia para falarmos sobre a IA, é

a Matemadtica. Ela levanta questdes sobre como entender o que pode ser computado
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e quais sdo as regras para a obtencao de conclusdes vélidas, abordando conceitos
de algoritmos e teoremas. Nesse fundamento, é reconhecido que, além das
contribuicdes dos fil6sofos, aspectos de logica, probabilidade e computacao
complementam essa ciéncia. (RUSSELL; NORVIG, 2013).

De forma ndo menos importante, Russell e Norvig (2013) citam o fundamento
da Economia. Ela acaba sendo base para tomadas de decisbes, mesmo que 0s
beneficios sejam futuros. A teoria da decisé@o foi responsavel por trazer concep¢des
importantes para a criacdo de agentes dentro da IA, pois se relaciona fortemente com
a teoria da probabilidade trazida pela matematica.

Outro ponto que integra os fundamentos da IA é a Neurociéncia. Ela procura
entender como o0 cérebro humano processa informacbes e comanda funcdes
estimuladas pelos receptores sensoriais. Neste ponto surge a Psicologia, que visa
compreender como 0s humanos agem e pensam, analisando aspectos cognitivos que
sdo extremamente importantes para falarmos sobre IA. Russel e Norvig (2013)
indicam que isso foi essencial para a criacdo de modelos computacionais cognitivos
relacionados a linguagem e ao pensamento ldgico.

Em seguida, os autores citam a Engenharia de Computadores, no sentido de
conceituar qual € a forma ideal de constru¢cdo de um computador e 0 que se mostra
necessario para que ele seja considerado eficiente. Relacionado a isso, vem a
guestdo da Teoria de Controle e Cibernética, questionando sobre como os artefatos
podem operar sob controle proprio, ou seja, se comportar de maneira correta. Além
de todos os topicos ja citados por Russell e Norvig (2013), por ultimo, temos a
Linguistica, que levanta questbes sobre como a linguagem se relaciona com o lado
cognitivo e com o pensamento. Destaca-se que a complexidade na compreensao da
linguagem nao fora prontamente notada pelos estudiosos da época, mostrando-se
muito mais enigmatica do que eles a consideravam. Isso demandou mais esfor¢os

para que esse fundamento pudesse progredir.

2.4.2 Humanizacgao da Inteligéncia Artificial

Conforme citado anteriormente por Luger (2014), a concepcao de dispositivos
munidos de IA procura representar com a maior proximidade possivel o0s
comportamentos, os modelos de pensamentos e a linguagem dos humanos, enfim,

uma reproducao da inteligéncia humana em méaquinas informéaticas.
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Bartneck, Croft e Kulic (2008) afirmam que o conceito de antropomorfismo se
relaciona a atribuicdo de uma forma humana, de caracteristicas humanas ou de
comportamentos humanos a coisas nao-humanas, como robds e computadores. Para
0s autores, mesmo que nao seja intencional que um robd ou maquina seja o mais
humano possivel, ainda se considera importante que suas habilidades sejam
combinadas com aspectos exteriores, como a aparéncia (ex: forma humana) ou a
linguagem e comunicacgao (ex: interfaces por voz). Em contrapartida, os autores ainda
mencionam que uma aparéncia extremamente antropomorfica pode instigar
expectativas nos usuarios que o robd ou maquina talvez ndo seja capaz de atender.

Um dos principais problemas que a area de IA tem enfrentado nos ultimos
tempos é a dificuldade em representar comportamentos humanos. Afinal, isso requer
gue os computadores possam gerar esses comportamentos com base em modelos
de inteligéncia e de comportamentos humanos. Porém, para atingir um alto nivel de
antropomorfismo é necessario evoluir no desenvolvimento da robética. No entanto, €
comum que usuarios que interajam com robds ou maquinas por anos, ao invés de
minutos, tenham maior tendéncia a compreender as limitacfes e as habilidades de
seus dispositivos. Em contrapartida, caso ndo sejam percebidas evoluc¢des ao longo
do tempo, em questdes de inteligéncia, a tendéncia € a de que os usuarios fiquem
entediados com as limitagcbes e com os comportamentos repetitivos do dispositivo.
(BARTNECK; CROFT; KULIC, 2008).

Além dessas questfes antropologicas, Bartneck, Croft e Kulic (2008) reiteram
gue, para que as interacées humano-computador se tornem mais naturais, € preciso
gue exista, também, uma percepcdo de seguranca e de privacidade por parte dos

usuarios, a fim de que eles se sintam confortaveis durante suas interagoes.

Percepcao de seguranca descreve a percep¢do do usuéario sobre o nivel de
perigo ao interagir com um robd e o nivel de conforto do usuario durante a
interacdo. Atingir uma percepcao positiva de seguranga € um requisito
essencial para que os robds sejam aceitos como parceiros e colegas de
trabalho em ambientes humanos. (BARTNECK; CROFT; KULIC, 2008, p. 41,

traduc&o nossa).
Nowak (2004) compartilha que, em um cenéario de mundo nao-mediado, as
pessoas tendem a processar as informacfes sobre cada objeto ou pessoa que

adentra seu circulo de atencdo, enquanto processa outras diversas informacoes,

considerando ambientes complexos e em constante mudanca. Heider (1958 apud
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NOWAK, 2004) explica que € normal que nos sintamos inseguros ao julgarmos
pessoas. Relacionado a isso, afirma o seguinte:

Se 0s processos sdo semelhantes em ambientes virtuais, torna-se a questéao
de quais categorias serdo relevantes no processo de percep¢do de outras
pessoas e se as pessoas usardo ou ndo categorias ‘humanas’ ou ‘objetos’
para agentes (NOWAK, 2004, s.p).

Por seres humanos terem categorias de percepcdes diferentes daquelas
criadas pelos objetos inteligentes, é previsivel que as pessoas atribuam a esses
agentes, providos de IA, uma classificacéo diferente da qual classificam os seres
humanos. Durante as interacdes com esses agentes, percebem-se varios niveis de
‘humanidade”, que, inclusive, poderiam ser categorizados como acdes de um
humano. Dadas as distingdes entre os agentes computacionais e humanos, Nowak
(2004) sugere que se tornam ainda mais significativas as experiéncias de individuos
em um mundo ndo-mediado, no qual haja essa percepcao humano/nao-humano.

Bartneck, Croft e Kulic (2008) atestam que é complicado determinar, por
exemplo, o quao antropomadrfico uma determinada maquina €. Por envolver muitos
fatores, como o histérico dos usuarios, seu nivel de experiéncia com as maquinas e
sua personalidade podem influenciar nesses resultados. Isso significa que levar todos
esses vieses em consideracdo ao determinar o nivel de antropomorfismo de uma
magquina se torna extremamente complexo (BARTNECK; CROFT; KULIC, 2008).

2.4.3 Agentes e assistentes pessoais virtuais

Conforme ja citado no capitulo introdutorio deste trabalho, assistentes pessoais
virtuais sdo os servicos de voz e 0s cérebros por tras de diversos dispositivos de
determinada empresa ou marca. Eles sdo munidos de capacidades e de habilidades
gue podem criar experiéncias grandiosas a seus usuarios, automatizando tarefas
rotineiras e proporcionando maior eficiéncia a quem os utiliza. Russell e Norvig (2013)
trazem, como questdo central para a abordagem da IA, o conceito de agentes
racionais, visto que, fundamentalmente, um agente é algo que age. Mais do que agir,
espera-se que agentes computacionais tenham autonomia suficiente para agir de
acordo com o ambiente que os cerca. Consoante a isso, mencionam que “Um agente
racional é aquele que age para alcancar o melhor resultado ou, quando ha incerteza,
o melhor resultado esperado.” (RUSSELL; NORVIG, 2013, p. 6).
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Um dos ambientes mais importantes para agentes inteligentes é a Internet.
Os sistemas de IA se tornaram tdo comuns em aplicagbes da Web que o
sufixo ‘bot’ passou a fazer parte da linguagem cotidiana. Além disso, as
tecnologias da IA servem de base a muitas ferramentas da Internet, como
mecanismos de pesquisa, sistemas de recomendacdo (recommender
systems) e agregadores de contetdo de construcdo de sites (RUSSELL;
NORVIG, 2013, p. 25).

Para comecar a falar sobre os agentes virtuais, deve-se pontuar a estrutura
principal que os compdem. Segundo Russell e Norvig (2013) e Cruz, Alencar e
Schmitz (2013), basicamente, um agente virtual € composto de: a) IA como base
computacional para sua atuacdo; b) uma NUI, que necessita de um fluxo
comunicacional para compor a experiéncia do usuario ao interagir com o agente; c)
banco de dados, no qual o agente consultara grandes volumes de informacbes e
comunicara ao usuario por meio dos comandos solicitados; d) objetos fisicos, que
hospedardo o agente e possibilitardo que o usuario interaja com ele.

Para Russell e Norvig (2013), um agente pode receber comandos por meio de
sequéncias de comandos digitados ou, também, de conteudos de arquivos que

contenham dados de sensores.

Quando um agente é colocado em um ambiente, gera uma sequéncia de
acOes de acordo com as percepcdes que recebe. Essa sequéncia de acdes
faz com que o ambiente passe por uma sequéncia de ac¢des de acordo com
as percepcdes que recebe. Essa sequéncia de a¢des faz com que o ambiente
passe por uma sequéncia de estados. Se a sequéncia for desejavel, o agente
teve bom desempenho. Essa nogdo de ‘desejavel’ é capturada por uma
medida de desempenho que avalia qualquer sequéncia dada dos estados do
ambiente (RUSSELL; NORVIG, 2013, p. 33).

Para que esse desempenho seja maximamente atingido, o agente racional
deve selecionar acdes de acordo com as percepcdes recebidas, de forma a agir em
colaboracédo com as evidéncias do ambiente agregadas ao conhecimento interno que
armazena. Ou seja, ap0s adquirir experiéncia sobre seu ambiente, o agente racional
pode agir de forma autdnoma, sem depender de seu conhecimento anterior, podendo,
assim, ser efetivo em diferentes ambientes (RUSSELL; NORVIG, 2013).

Em contrapartida, com a evolucdo da CMC (Comunicacdo Mediada por
Computadores) ao longo do tempo, podemos dizer que hoje existe uma IA-CM
(Comunicacdo Mediada por IA), cujo conceito, segundo propéem Hancock, Lévy e
Naaman (2020, p. 90) é:
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Integramos essas conceituacdes de IA e CMC para definir IA-CM como:
comunicacdo mediada entre pessoas nas quais um agente computacional
opera em nome de um comunicador, modificando, aumentando ou gerando
mensagens para atingir objetivos de comunicagdo ou interpessoais.
(HANCOCK; LEVY; NAAMAN, 2020, p. 90, traducdo nossa).

E possivel citar como exemplo a capacidade da IA em se comunicar de modo
avancado por meio de textos, em que corre¢cdes automaticas, sugestdes de palavras
e correcdes gramaticais sdo preenchidas automaticamente. Essa tendéncia também
€ vista em forma nao-verbal, como, por exemplo, as insercbes automaticas de emojis
nas mensagens. Este tipo de presenca da IA raramente é perceptivel para o usuario,
mas ela esta la, em forma de fluxos comunicacionais e atuando de forma invisivel.
(HANCOCK; LEVY; NAAMAN, 2020).

Pertinente a essas evolucdes, Kurzweil (2007) diz que € valido recordar que
todo conhecimento adquirido hoje vale para o futuro. Isso vale para humanos e para
agentes virtuais inteligentes, que tém uma estrutura computacional muito mais forte
do que a nossa, atrelada a uma memoéria sem falhas, que faz com que o
processamento dos insights gere aprendizado a maquina. Compartilhar esse
conhecimento adquirido e evoluido é a grande provocacéao dos agentes virtuais. Todas
essas evolugbes, entretanto, sdo vistas por Johnson (2001, p. 176) de forma mais
realista,

O negocio dos agentes inteligentes ndo é s antecipar nossas necessidades.
Eles estdo conseguindo também se infiltrar no reino mais nebuloso do gosto
e da diferenciacéo estética. S6 contemplar essa possibilidade j& deveria ser

um lembrete do quanto a ciéncia dos computadores avancou nos ultimos
anos.

A linguagem é o elemento central utilizado por nés para compartilhar nossos
conhecimentos, bem como é considerada o diferencial de nossa espécie. Isso acaba
por nos mostrar 0 quao complexo é transmitir, por meio da linguagem escrita ou oral,
todo o conhecimento adquirido, dadas as ambiguidades e os niveis de conhecimento
necessarios para evitar uma quantidade exorbitante de falhas. Especificamente no
gue se refere & compreensao da transmissao de dados por via oral (a voz), torna-se
necessario o estudo dos sons, seus padrées, fonemas, linguagens diversas e dialetos,
entre outros pontos que as especificam.

Para que possamos trazer exemplos mais praticos de agentes virtuais
inteligentes, podemos iniciar estabelecendo a diferenga entre um assistente virtual e

um chatbot, de acordo com Cruz, Alencar e Schmitz (2013). Para os autores, um
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chatbot trata-se de um software com o qual individuos podem conversar por meio da
linguagem natural. Isso demonstra que seu principal objetivo € o de condicionar
interacdes, mantendo didlogos com os usuéarios. Ou seja, basicamente, € um
mecanismo de perguntas e respostas. Um ponto importante sobre os chatbots é o fato
de que eles ndo tém capacidade de aprendizado, pois respondem somente o que esta
na sua lista de perguntas e respostas. Ja no que se refere aos assistentes virtuais,
sdo desenvolvidos para que possam proporcionar interacdes com 0s usuarios, de
forma a ajudéa-los a realizar tarefas, a obter informag6es de diferentes bases de dados,
a operar comandos de interacdo com objetivos inteligentes da casa, a executar jogos
por meio da voz, entre outras diversas capacidades. Eles possuem a capacidade de
aprender com o usuario ao longo do tempo, por meio das informacdes coletadas e
das experiéncias de uso que geram insights para que o assistente desenvolva um
entendimento sobre seus gostos e preferéncias. (CRUZ; ALENCAR; SCHMITZ, 2013)

Os assistentes virtuais, portanto, S4o0 agentes responsaveis por criar uma
experiéncia de uso amigavel para os usuarios. Muitos deles, segundo Cruz, Alencar e
Schmitz (2013), se apresentam a partir de avatares humanos, para que se crie uma
imagem que possa gerar maior proximidade do usuario com o assistente virtual.
Exemplos disso sdo alguns dos assistentes pessoais virtuais disponiveis no mercado,
como a BIA, a assistente virtual pessoal do banco Bradesco, que € um chatbot para
atendimento ao cliente’. Dentre as mais variadas aplicacdes dos assistentes pessoais
virtuais, podemos destacar algumas delas no Quadro 3, de acordo com o que trazem
Cruz, Alencar e Schmitz (2013).

7 Disponivel em: https://inteligencia.rockcontent.com/bia-bradesco/. Acesso em 24 de nov. 2019
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Quadro 3 - Aplicacbes dos assistentes pessoais virtuais

Area Forma de aplicagdo

Sanar duvidas;

Aucxiliar no processo de compra, apresentando promoc¢des e sugerindo
produtos, adequando-os ao perfil do comprador;

Capturar opinido do cliente.

Comércio eletronico

Sanar duvidas;
Ensino Aplicar testes de perguntas e respostas;
Fazer leitura de documentos.

Ajudar médicos e pacientes a entenderem melhor sobre determinada
patologia;

Indicar localizagao de consultérios proximos a localidade do usuario;
Marcacéo de consultas e exames.

Medicina

Esclarecer dlvidas relacionadas a direitos e deveres do individuo ou
empresa;

Localizar processo em tramitacdo, bem como na divulgacdo de
sentencas.

Direito

Determinar o perfil de risco do usuario ou cliente em potencial;
Financas Sanar duvidas sobre investimentos, ajudando o usuario a selecionar o
melhor investimento de acordo com o seu perfil.

Indicar opgBes de dietas, exercicios e habitos de consumo que tornem a
vida do usuario mais saudavel;

Indicar profissionais da area da saude ou de locais para pratica de
exercicios, de acordo com a localizacdo do usuario;

Saude e bem-estar

Ajudar a selecionar pacotes de viagens;
Sanar dividas sobre documentos necessarios para determinado destino;
Gerenciar reservas e ajudar na compra de seguros;

Turismo Indicar horéarios de voos ou transportes e informar as condi¢des de
trafego;
Averiguar e informar sobre as condicfes climaticas em determinado
local.

Ajudar na execucéo de tarefas relacionadas a automacéo residencial;
Instrucdes de receitas;

Controlar eletrodomésticos que tenham integragdo com o assistente;
Criar lista de compras e efetuar compras.

Fonte: adaptado de Cruz, Alencar e Schmitz (2013).

Casa

No Quadro 3, apresentam-se apenas alguns dos diversos exemplos que se
pode dar a cada uma das areas de aplicacdo, nas quais um assistente pessoal virtual
pode desempenhar um papel de mudanca de paradigma. A cada dia, novas
possibilidades de interacdo sdo criadas por desenvolvedores ou, até mesmo, pelos
préprios usuarios. Dentro desses panoramas e, a partir de lacunas identificadas como
oportunidades, surgiram os assistentes pessoais virtuais, 0s quais abordaremos com

maior detalhe a seguir.
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2.4.2.1 Radio Rex

Radio Rex foi o primeiro dispositivo com reconhecimento de voz de que se
tenha informacédo. Rex era comercializado em meados de 1920 como um brinquedo -
um céo que ficava em uma pequena casa de madeira - que respondia a basicamente
um comando, que era seu nome. Isso o fazia sair de sua casa impulsionado por uma
mola (Figura 10). A mola era acionada quando o chamado atingisse 500 Hz de
frequéncia, o equivalente a acustica da vogal “e” de seu respectivo nome. (SEVINC,
2011).

Figura 10 - Radio Rex

Fonte: Vectis Auctions Ltd (2017).

2.4.2.2 Siri

Siri foi lancada em 4 de outubro de 2011 pela empresa Apple. Ha quem pense
gue essa assistente pessoal virtual foi desenvolvida integralmente pela Apple,
entretanto, a histéria dessa assistente teve seu inicio antes de ser parte do portfélio
da empresa. A assistente surgiu de décadas de pesquisa em IA por parte de
desenvolvedores de uma empresa chamada SRI International®. Ela foi parte de um
dos maiores projetos de pesquisa da area nos Estados Unidos, com fundos da agéncia
de defesa norte-americana (DARPA), tendo, também, parcerias com institutos de
tecnologia. Em 2007, a SRl desmembrou a Siri, Inc. para poder levar essa tecnologia
para os consumidores finais. Isso aconteceu a partir de rodadas de financiamento que

tiveram muito sucesso, levantando milhdes de délares para o projeto. Dado o sucesso

8 Disponivel em: https://www.sri.com/. Acesso em 04 de nov. 2019
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da assistente, em 2010, a Apple adquiriu a entdo Siri, Inc., refinou o projeto para os
requisitos de seus usuarios e a langou em 2011 (Figura 11), juntamente com o iPhone
4s, fazendo uso do slogan: “Seu assistente inteligente que te ajuda a cumprir tarefas

apenas pedindo”.®

Figura 11 - Evento de langcamento da Siri

Fonte: Silver (2018).
Atualmente, seu slogan é “A Siri faz mais. Mesmo antes de vocé pedir.”. Ela

traz um portfdlio enorme de comandos que podem ser executados pelo usuario para
cumprir os mais diversos tipos de tarefas, onde quer que o usuario esteja, a fim de
gerar diferentes formas de interacdo com os smartphones. Além desse tipo de
produto, ela tem integracdes com varios outros, sendo capaz de executar comandos
para automacéo da casa, executar atalhos que vocé mesmo pode personalizar, além

de prover uma enorme gama de informac¢des de sua base de dados ao usuario.*°

2.4.2.3 Cortana

Cortana foi lancada em 2 de abril de 2014 pela empresa Microsoft. Seu slogan
é: “A Cortana é sua assistente digital verdadeiramente pessoal”’. Essa assistente traz
como proposta a realizacao de tarefas que ajudem o usuario no seu dia a dia e, além
disso, aprende com o tempo, tornando-se cada vez mais eficiente (Figura 12). Em seu
conjunto de comandos e de habilidades ela se propde, de forma geral, a ajudar o

usuario de diferentes formas, sendo elas: lembretes, organizacdo de agendas e de

9 A Historia da Siri. Disponivel em: https://www.sri.com/sites/default/timeline/timeline.php?timeline=co-
mputing-digital#!&innovation=siri. Acesso em 04 de nov. 2019
10 Sjte atual da Siri. Disponivel em: https://www.apple.com/br/.siri/. Acesso em 04 de nov. 2019
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compromissos, localizacdo de arquivos, envios de e-mails, ligagdes e procura por

informacdes ou curiosidades gerais.*

Figura 12 - Cortana em portugués
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Aprender minha voz novamente

Fonte: Cortana (201

5
9).

A Microsoft esperava que Cortana se tornasse um competidor forte para os
outros assistentes pessoais virtuais do mercado, porém, acabou fracassando, o que
levou a empresa a adotar estratégias diferentes para a assistente. Nas noticias mais
recentes'?, a empresa comunicou sua nova estratégia para ela, integrando-a a toda a
sua suite de aplicativos para escritério da marca, chamada Microsoft Office 365. Como
uma das primeiras praticas dessa nova estratégia, a empresa langou o “Play My E-
mails”, um recurso para leitura de e-mails e tomada de acbes em cima deles, com o

intuito de tornar mais pratico o trabalho de quem lida com e-mails todos os dias.
2.3.2.4 Alexa

Alexa foi lancada em novembro de 2014 pela empresa Amazon, a segunda
empresa a atingir um valor de mercado de U$ 1 trilhdo, depois da Apple. A empresa,
gue ja liderava o mercado de livros digitais com o dispositivo Kindle, vinha buscando

adotar alguma estratégia que a posicionasse noutro ramo. Assim surgiu 0 Amazon

11 Assistente do Windows: saiba o que a Cortana pode fazer. Disponivel em: https://www.zoom.co-
m.br/notebook/deumzoom/cortana-como-usar-a-assistente-pessoal-do-windows. Acesso em 04 de
nov. 2019

12 Disponivel em: https://www.microsoft.com/en-us/microsoft-365/blog/2019/11/04/ai-cortana-
microsoft-365-people-at-the-center/. Acesso em 05 de nov. 2019
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Echo, uma caixa de som inteligente controlada por voz, na qual esta hospedada a
assistente Alexa.

Alexa chegou oficialmente ao Brasil em 2 de outubro de 2019, com verséo
totalmente em portugués. Em fase de testes ha alguns meses, desenvolvedores
podiam criar skills para a assistente*®, aprimorando, assim, o leque de possibilidades
de intera¢des com a assistente na lingua portuguesa, o que acabou possibilitando que
as empresas pudessem criar suas integracdes com a assistente. Além disso, a
Amazon liberou a possibilidade de que assinantes do programa Amazon Prime

possam fazer compras por voz atraves da assistente.*

2.4.2.5 Google Assistente

Google Assistente foi lancada em 18 de maio de 2016 pela empresa Googles,
durante o Google 1/O, evento voltado a um publico especifico de desenvolvedores,
gue é utilizado, também, como oportunidade para mostrar os langamentos de produtos
e de servicos da marca. Com a proposta de ser um assistente multiplataforma, o
Google Assistente foi anunciado junto ao Google Home?*¢, dispositivo similar ao Echo
(da empresa Amazon), voltado para casas inteligentes.

O assistente chegou oficialmente ao Brasil no dia 17 de agosto de 20177, com
suporte total a lingua portuguesa. Assim como a Alexa, o Google Assistente passou
por um periodo de testes antes de ser liberada aos usuarios. Em compensacéao, a
proposta de que o assistente aprenda conforme interage com os usuarios € valida
para todos os tipos de assistentes do mercado (e ndo se mostra diferente com este),

oferecendo experiéncias melhores e menor quantidade de falhas ao longo do tempo.

13 Disponivel em: https://developer.amazon.com/pt-BR/alexa. Acesso em 20 de abr. 2019

14 Disponivel em: https://www.techtudo.com.br/noticias/2019/10/amazon-alexa-chega-ao-brasil-total-
mente-adaptada-para-o-portugues.ghtml. Acesso em 05 de nov. 2019

15 Disponivel em: https://exame.abril.com.br/tecnologia/google-cria-assistente-virtual-com-inteligencia-
artificial/. Acesso em 05 de nov. 2019

16 Disponivel em: https://www.tecmundo.com.br/google-i-0-2016/104965-google-home-assistente-
pessoal-te-ouve-tudo-casa.htm. Acesso em 05 de nov. 2019

17 Disponivel em: https://olhardigital.com.br/noticia/google-assistente-chega-oficialmente-ao-brasil-
falando-portugues-saiba-usar/70471. Acesso em 05 de nov. 2019
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2.4.4 Alto-falantes inteligentes (smart speakers)

Os alto-falantes inteligentes (smart speakers) tém se tornado parte da rotina de
diversas pessoas nos ultimos anos. Esse tipo de dispositivo tem como principal
objetivo prover a seus usuarios uma nova forma de interacdo com aparatos
computacionais, utilizando somente a voz, sem que haja qualquer tipo de interacao
por toque, numa interface grafica, ou por teclas, num dispositivo de entrada (teclado,
mouse, joystick, etc.), para a execugdo de comandos.

Esses aparelhos tém movimentado o mercado tecnoldgico e se infiltrado cada
vez mais na rotina de individuos comuns. Segundo uma pesquisa feita pela Gartner
(2019) — uma das principais empresas de consultoria e pesquisa em tecnologia da
informacdo do mundo — existe uma tendéncia para que os consumidores designem
suas tarefas diarias a assistentes pessoais virtuais, a chatbots e a outras ferramentas
de automacado de tarefas. A mesma pesquisa indica que essa tendéncia tera um

significativo crescimento nos préximos 10 anos®®.

As organizacdes estdo recorrendo a métodos de engajamento naturalistas,
como voz e outras tecnologias de IA, para oferecer aos clientes o que
desejam e obter maior eficiéncia operacional. De fato, 91% das organizacdes
planejam implantar a IA nos préximos trés anos (GARTNER, 2019, s.p,
traducdo nossa).

A pesquisa da Gartner (2019) ainda afirma que a medida que os consumidores
passarem a adotar o uso desses instrumentos tecnolégicos, a escolha de servicos e
fornecedores na rede (internet) tenderd a ter uma inclinacdo para empresas
compativeis com esses dispositivos. Assim, a comunicacdo ou a prestacdo de
servigcos por meio de caixas de som inteligentes também deve ser encarada como um
ponto de contato com o consumidor, que € totalmente controlavel por ele. Segundo a
Gartner (2019) as interfaces disponibilizadas pelas empresas para interagdo com 0s
clientes ficardo em segundo plano, considerando que a principal forma de
comunicacéao sera por comando de voz controlada pelo proprio consumidor.

Além disso, outra pesquisa da Gartner® prevé que, até 2023, 25% das

interacdes dos funcionarios com aplicativos serdo por meio da voz, partindo de 3%

18 Disponivel em: https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2019-05-28-gartner-says-the-
future-of-self-service-is-customer-I. Acesso em 23 de nov. 2019
19 Disponivel em: https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2019-01-09-gartner-predicts-
25-percent-of-digital-workers-will-u. Acesso em 23 de nov. 2019
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em 2019. Embora a maioria dos chatbots e dos assistentes pessoais virtuais ainda
serem baseados em texto, a conversédo de fala para texto e de texto para servigcos
hospedados por voz estd melhorando rapidamente. Como resultado disso, a
implantacdo de solu¢des baseadas em voz aumentara consideravelmente.

Esses dispositivos possibilitam, aos usuarios, emitir um vasto conjunto de
comandos em uma ampla variedade de topicos. Além de tocar musica, 0S USUArios
podem perguntar em linguagem natural sobre clima, mercado de ac¢des, planos de
viagem, horéario de funcionamento de lojas, pedidos de compras on-line e outros
topicos de informacdes gerais. Esses dispositivos também fornecem integracdo com
dispositivos de casa inteligente para controlar luzes, sistemas de aquecimento,

televisores e definir temporizadores ou alarmes.

2.4.4.1 Amazon Echo

O Amazon Echo foi lancado em novembro de 2014, juntamente com a
assistente pessoal virtual conhecido por Alexa. Como principal funcionalidade, esse
alto-falante inteligente foi desenvolvido para controlar dispositivos em casas
inteligentes usando comandos de voz. Aléem disso, 0 usuario é capaz de executar
todas as funcbes da assistente pessoal virtual incubado nesse dispositivo, que no
caso da empresa Amazon, é a Alexa, abordada em maior detalhe no capitulo 2.3.2.4.

Com diferentes modelos e tamanhos, dentro de suas caracteristicas técnicas,
podemos citar que o Amazon Echo necessita de uma tomada proxima para que seu
cabo de alimentacé&o seja conectado, além de conectividade por Wi-Fi e um dispositivo
movel. A caixa de som inteligente, ainda, tem também a possibilidade de conexao via
Bluetooth, além de uma composi¢éo interna composta de um woofer e um tweeter de

gualidades consideraveis para seu audio (Figura 13).
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Figura 13 - Composigéo interna do Amazon Echo
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Fonte: Amazon (2019).

Dentro de suas configuracdes de privacidade, a empresa afirma que seus
dispositivos sdo desenvolvidos com diversas camadas de privacidade, a fim de
garantir a transparéncia na experiéncia do usuario com os alto-falantes inteligentes,
permitindo um controle sobre as proprias gravacdes realizadas pelo dispositivo
(AMAZON, 2019a).

Em adicdo a isso, a Amazon (2019b) cita que parte desse controle dado ao
usuario sobre suas interacées com o dispositivo esta no fato de que tais alto-falantes
inteligentes sdo projetados para comecar a escutar o usuario somente apos uma
palavra de ativacdo, que pode ser “Alexa”, “Amazon” ou “Echo”. Assim, segundo a
empresa, somente apds essa ativacao, o dispositivo comecara a enviar as falas do
usuario para nuvem. A empresa ainda garante que o envio de todas as interacdes a
nuvem é criptografado. Além disso, conforme ilustrado no Grafico 1, um dos botdes
do Echo consiste em desligar manualmente o microfone, dando maior seguranca. Por
fim, a empresa ainda abre ao usuario a possibilidade de visualizar, ouvir e deletar seu
historico de gravacdes por meio do portal de configuracdes de privacidade, que pode

ser acessado com um app no celular ou no site da empresa.
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2.4.4.2 Google Home

O Google Home foi lancado em 18 de maio de 2016 pela empresa Google?,
juntamente com o Google Assistente, ja abordada no capitulo 2.4.2.5. Como seu
principal mote, esse dispositivo d4 ao usuério a possibilidade de obter ajuda do
assistente pessoal virtual a partir de comandos de voz. A empresa chama tal
experiéncia de hands-free (cuja traducéo literal seria de “mé&os livres”).

Segundo a Google (2019), o aparelho tem como principais requisitos para seu
funcionamento uma conexao Wi-Fi, uma tomada proxima para que seja conectado o
cabo de alimentacdo de energia e um celular compativel. Para que possa controlar
certos dispositivos de sua casa, assim como o0 Amazon Echo, ele necessita que esses
dispositivos sejam compativeis com o assistente.

Dentro de seus recursos técnicos estao 2 microfones (Figura 14), um driver de
audio de 2 polegadas e radiadores, além da compatibilidade com os sistemas
operacionais Android e iOS. Para que fique claro ao usuario quando o dispositivo esta
ouvindo, ele disponibiliza em seu topo cores que identificam quando a funcdo de
escuta esta ativada ou desativada, além de ter uma superficie sensivel ao toque, que
faz com que o usuario possa executar comandos que irdo aumentar ou diminuir o
volume, entre outros. Assim como o dispositivo Echo, dentro de suas configuracoes
de privacidade, o Google Home tem um botdo para desligar o microfone, o que faz
com que o usuario tenha controle manual do funcionamento do microfone da caixa de
som inteligente, fazendo com que ele pare de responder a qualquer estimulo, incluindo
o seu principal, que é “Ok, Google”. (GOOGLE, 2019) (Figura 14).

20 Disponivel em: https://exame.abril.com.br/tecnologia/google-cria-assistente-virtual-com-inteligencia-
artificial/. Acesso em: 05 nov. 2019
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Figura 14 - Google Home

Fonte: adaptado de Google (2019).

Continuando com o aspecto de privacidade, a empresa se compromete a
garantir que o usuario possa gerenciar sua privacidade e disponibiliza a ele
exatamente o que esta coletando. Também alegam ndo vender informacdes a outras

empresas, se comprometendo em manter seguros 0s dados de seus USUArios.

2.4.4.3 Apple HomePod

HomePod é o alto-falante inteligente da empresa Apple. Anunciado ao mercado
no principal evento anual da empresa para os desenvolvedores, o Apple Worldwide
Developers Conference (WWDC), em 5 de junho de 2017, s6 comecou a ser
comercializado, entretanto, no ano de 2018, ndo tendo sido lancado oficialmente,
ainda, no Brasil. O alto-falante inteligente promete se adaptar a localizacdo de seus
usuarios, oferecendo, também, audio de alta fidelidade independente do ambiente em
gue estiver sendo reproduzido. A empresa promete um som de alta qualidade a partir
de uma tecnologia de audio exclusiva e o seu software conta com funcionalidades
voltadas a precisdo de audio, que pretende preencher ambientes a partir da
distribuicdo do som. Além de oferecer graves fortes e uma equalizacéo de som a partir
de alto-falantes estrategicamente posicionados no produto, ele também conta com
seis microfones, para uma melhor captura de audio e entendimento de comandos,
flexibilizando a distancia requerida para que o dispositivo reconheca os comandos de
ativacao emitidos pelo usuério.

Conectado ao Apple Music, o servico de streaming de musicas da empresa,

bem como a sua assistente, Siri, 0 dispositivo oferece a integracdo suficiente para
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criar novas experiéncias e interagdes com musicas dentro da casa de seus USUarios.
Além disso, ele também oferece funcionalidades comuns aos outros alto-falantes ja
abordados neste capitulo, como ajuda na execuc¢do de tarefas dirias e o controle de
sua casa inteligente, a partir de dispositivos periféricos conectados ao HomePod.

Figura 15 - Disponibilidade de cores do HomePod

Space Gray White

Fonte: Apple (2020).
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3 METODOLOGIA

Gil (1989) afirma que a ciéncia tem por finalidade auxiliar os pesquisadores a
encontrarem ou provarem a veracidade de fatos, de processos e de fendmenos.
Assim, a pesquisa cientifica é provida de protocolos que garantem a veracidade dos
dados coletados e analisados. Para 0 mesmo autor, 0o método pode ser compreendido
como a forma de se atingir determinada conclusdo, sendo que o método cientifico, por
sua vez, agrega procedimentos e técnicas para alcancar determinado conhecimento.
Lakatos e Marconi (2019) acrescentam que somente a partir do método é que se pode,
com maior rigor e seguranca, produzir conhecimento concreto no campo cientifico, a
fim de encontrar conclusdes, seja por meio da exploracédo de hipoteses, objetivos ou
identificacédo de problemas.

Levando em consideracdo que dentro dos objetivos deste estudo consta a
identificagdo de experiéncias de interagOes, além de praticas comunicacionais do
usuario que o levem a perceber algum tipo de humanizacdo na relacdo com
assistentes pessoais virtuais (Alexa, Cortana, Google Assistente, Siri ou outro), optou-
se por aplicar um método descritivo dividido em duas fases: a fase quantitativa
(questionario-filtro) e a fase qualitativa (entrevistas em profundidade)?-.

Perovano (2016) descreve o método descritivo como sendo o tipo de pesquisa
gue visa a identificacdo, o registro e a analise de caracteristicas de determinada
amostra, relacionados a determinado tépico ou processo. Ou seja, dentro desse tipo
de pesquisa, apos a coleta dos dados, sao feitas relacdes entre as variaveis, a fim de
gue se possa identificar pontos comuns entre as caracteristicas do grupo analisado.

Na primeira etapa do método foi aplicado o questionario de forma ndo-anénima.
Ele trouxe evidéncias majoritariamente quantitativas (mas também algumas
gualitativas) acerca de aspectos importantes sobre a comunicacédo das pessoas com

0S assistentes pessoais virtuais. Para responder o questionario, 0s participantes

21 Aqui é importante sublinhar que, no inicio desta pesquisa, a partir da definicdo dos objetivos gerais
e especificos a serem adotados, definiram-se procedimentos metodoldgicos que foram impedidos de
ser colocados em prética devido ao periodo de pandemia mundial que estamos enfrentando. Trata-se
da pandemia do Covid-19 que, desde o inicio do ano de 2020, requer o isolamento social entre
humanos como forma de prevencéo para a disseminacdo em massa de seu contdgio, até que se
tenha medicamento antiviral ou vacina desenvolvida para a doenca. Isto €, nos deparamos com a
impossibilidade de executar observagdes presenciais para analisar experiéncias de uso dos
participantes da amostra com dispositivos baseados em IA (metodologia experimental), o que nos levou
a optar por uma nova metodologia, capaz de ser executada em sua totalidade de forma virtual
(metodologia descritiva).
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deveriam ter, a0 menos uma vez, interagido com algum dos assistentes ja nomeados.
A partir das respostas, alguns deles foram selecionados para participarem da segunda

etapa da pesquisa, de carater qualitativo (entrevista em profundidade).
3.1. ETAPA 1: QUESTIONARIO

Questionarios podem ser definidos como uma técnica de coleta de dados capaz
de obter dos individuos respondentes informacdes e dados relacionados a fatos, a
sentimentos, a comportamentos, a valores e a outros pontos que digam respeito a um

tema especifico delimitado pelo pesquisador (GIL, 2008).

Construir um questionario consiste basicamente em traduzir objetivos da
pesquisa em questdes especificas. As respostas a essas questdes € que irdo
proporcionar os dados requeridos para descrever as caracteristicas da
populacdo pesquisada ou testar as hipéteses que foram construidas durante
o planejamento da pesquisa. (GIL, 2008, p. 121).

No caso desta pesquisa, a aplicacdo do questionario foi conduzida de forma
on-line. Seu principal objetivo foi coletar percepcdes iniciais dos individuos que ja
utilizaram algum tipo de assistente pessoal virtual, considerando plataformas como
smartphones, alto-falantes inteligentes (smart speakers) ou até relogios inteligentes.
A partir da tabulacdo e da andlise desses dados, foram, entdo, escolhidos para
participar das entrevistas em profundidade apenas aqueles individuos que indicaram
ter maior frequéncias de uso (diario) desses dispositivos.

Sobre a aplicacdo do questionario on-line, Gil (2008) sugere que essa
modalidade de aplicacéo tenha maior possibilidade de atingir um grande numero de
pessoas, incluindo quem esteja em localizacbes geograficas distantes do
pesquisador, sem que se tenham custos envolvidos com a aplicacdo da pesquisa.
Além disso, outro beneficio a se destacar € que os respondentes podem fazer o
preenchimento do questionario quando for conveniente. Rogers, Sharp e Preece
(2013), por sua vez, acreditam que os questionarios sejam uma técnica bastante
pontual para que se possa coletar opinides e dados demogréaficos dos usuarios.

Assim sendo, o questionario on-line foi divulgado pela pesquisadora em grupos
de usuarios de dispositivos baseados em inteligéncia artificial por meio de diferentes
midias sociais: Facebook, WhatsApp e Telegram. Esses grupos tém por intuito o

compartilhamento de melhores praticas, curiosidades e conhecimento entre usuarios
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de dispositivos como o Amazon Echo, o Google Home, entre outros. Além deles, a
pesquisa ainda foi divulgada em grupos de profissionais da area de Tecnologia da
Informacéo na plataforma Slack.

Todos os dados coletados foram tabulados, apresentados e analisados pela
pesquisadora. A organizacdo dos mesmos € apresentada no capitulo 4.1, no qual é
possivel visualizar uma série de gréaficos e de reflexdes que ilustram os dados
guantitativos dessa primeira etapa da pesquisa. Em suma, por meio dos questionarios
on-line, foram coletadas e analisadas 62 participacdes de pessoas que utilizam ou ja
utilizaram algum tipo de assistente pessoal virtual. A estrutura de perguntas do
questionario pode ser consultada nos apéndices deste trabalho (Apéndice A).

3.2. ETAPA 2: ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE

Entrevistas podem ser definidas como uma técnica de obtencdo de dados na
gual os pesquisadores interrogam individuos da sua amostra, a fim de obter
informacdes ou opinides sobre determinado assunto ou problema. Selltiz (1965,
p.286-295 apud LAKATOS; MARCONI, 2019, p.213) afirma que, entre os objetivos da

entrevista, podemos destacar o seguinte:

a) Averiguacdo dos fatos: descobri se os participantes que estdo de posse
de certas informacdes sdo capazes de compreendé-las;

b) Determinacdo de opinides sobre os fatos: conhecer o que as pessoas
pensam ou acreditam que os fatos sejam;

c) Determinacéo de sentimentos: compreender a conduta de alguém através
de seus sentimentos e anseios;

d) Descoberta de planos de acéo: descobrir, por meio das definicdes
individuais dadas, qual a conduta adequada em determinadas situacoes,
a fim de prever qual seria a sua. As definicbes adequadas da acéo
apresentam em geral dois tipos de componentes (padrdes éticos do que
deveria ser feito e consideragbes praticas do que € possivel fazer);

e) Conduta atual ou passada: inferir que conduta a pessoas tera no futuro,
conhecendo a maneira pela qual ela se comportou no passado ou se
comporta no presente em determinadas situagoes;

f) Motivos conscientes para opinibes, sentimentos ou condutas: descobrir
quais fatores podem influenciar opinides, sentimentos ou condutos e por
gue isso ocorre.

Nesta pesquisa, dentro das motivacdes para a aplicacdo de entrevistas em
profundidade com os participantes que foram selecionados a partir do questionario-

filtro (fase quantitativa), € possivel destacar o fato de que pontos abordados

anteriormente sdo retomados de uma forma mais profunda. Essa possibilidade de
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detalhamento das percep¢des dos usuarios sobre a humanizagdo dos assistentes
pessoais virtuais (e da inteligéncia artificial) e sobre os seus modos de uso e de
interacbes com 0sS mesmos (0S processos comunicacionais e a experiéncia do
usuario) torna a pesquisa muito mais rica no que se refere a busca de repostas para
a sua problematica inicial (ZILLES BORBA, 2020). Afinal, por meio de comentérios e
conversas mais profundas com os usudrios, sdo coletados dados qualitativos que
permitem reflexdes sobre cenarios atuais e futuros no que se relaciona as interacées
dos usuéarios. Rogers, Sharp e Preece (2013) afirmam que as conclusdes e
informacdes surgirdo quando os dados brutos, resultados das coletas, forem
interpretados, gerando tais reflexdes.

Destaca-se que, dentre os diferentes tipos de entrevistas, considerando que se
gueira coletar e analisar dados relacionados as novas praticas de interagcbes dos
usuarios com os assistentes pessoais virtuais e possiveis momentos de percepc¢éao de
humanizacéo da IA, as conversas abertas se mostraram eficazes para compreender
0s sentimentos dos participantes da pesquisa quanto aos processos comunicacionais
existentes nessas tecno-experiéncias.

Nesse panorama, foram realizadas oito entrevistas semiestruturadas em
profundidade com usuarios de assistentes pessoais virtuais, a fim de investigar os
pontos iniciados com as perguntas do questionario. As entrevistas foram conduzidas
por um roteiro de perguntas pré-estabelecidas (Apéndice B). Porém, devido aos rumos
gue cada conversa tomou, algumas questbes complementares foram aplicadas,
como, por exemplo, alguns participantes que abordaram topicos emergentes de
comunicacédo digital por meio da conexdo de seus assistentes pessoais virtuais a
periféricos de casa inteligente (internet das coisas). Nesse caso, citamos novamente
Gil (2008), quando diz que as entrevistas em profundidade sdo pertinentes para
explorar alguma vivéncia do usuario em condicdes especificas, na qual o pesquisador

da liberdade para os participantes dialogarem sobre suas experiéncias.

A entrevista é seguramente a mais flexivel de todas as técnicas de coleta de
dados de que dispdem as ciéncias sociais. Dai porque podem ser definidos
diferentes tipos de entrevista, em funcdo de seu nivel de estruturacdo. As
entrevistas mais estruturadas sdo aquelas que predeterminam em maior grau
as respostas a serem obtidas, ao passo que as menos estruturadas sao
desenvolvidas de forma mais espontanea, sem que estejam sujeitas a um
modelo preestabelecido de interrogacao. (GIL, 2008, p. 111).
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No panorama de vantagens da entrevista, Lakatos e Marconi (2019) indicam
gue a entrevistadora pode, no decorrer da experiéncia, esclarecer pontos que nao
tenham ficado claros, de forma a obter respostas mais precisas, 0 que néo poderia
ser feito, por exemplo, em questionarios fechados. Outra vantagem esté no fato da
entrevistadora visualizar reacdes, opinides e sentimentos no decorrer da fala do
entrevistado, o que pode enriquecer a coleta de dados.

No que se relaciona ao registro da entrevista, Gil (2008) afirma que a gravagao
eletrbnica seja 0 modo mais adequado para preservar o conteddo explorado na
entrevista, levando como ponto de partida o consentimento do entrevistado. Lakatos
e Marconi (2019), por sua vez, defendem que, no caso de anotagdes, o registro deve
ser feito durante a entrevista, se possivel, para que se tenha maior fidelidade ao que
estd sendo abordado pelo entrevistado. As gravacgdes, entretanto, ajudam nesse
sentido, considerando que podem ser analisadas posteriormente para enriquecer
ainda mais as anotacdes. Dito isso, nesta pesquisa foram realizadas anotacdes das
oito entrevistas. Elas foram tabeladas de acordo com o roteiro pré-estabelecido de
perguntas (Apéndice B).

No que diz respeito as caracteristicas da amostra das oito entrevistas, a
escolha dos individuos foi feita por meio do questionario aplicado na fase quantitativa,
considerando para a filtragem individuos com frequéncias de uso mais expressivas
como preferenciais para compor a amostra. No entanto, individuos com usos menos
constantes também foram considerados para integrar a amostra. Temos, também,
uma participante portadora de deficiéncia visual, com a expectativa de que
pudéssemos coletar informacdes importantes quanto a acessibilidade e aos usos uteis
para esse tipo de usuario, que acaba por ter diferentes tipos de interacdes com a
tecnologia em questdo. Por fim, outro filtro também procurou incluir pessoas de
diferentes geracdes e, ainda, proporcionar certo equilibrio entre géneros.

A andlise dos dados coletados por meio das entrevistas foi conduzida com a
técnica de analise de conteudo de Bardin (1980 apud D’Ancora, 2001). Assim, esta
pesquisa realiza sua analise, inicialmente, com a apresentacdo do material coletado,
na qual sdo pensadas e determinadas possiveis categorias de analise. Apods isso,
numa fase de tratamento e de interpretacdo dos resultados, procurou-se estabelecer
relacdes entre as teorias apresentadas na fundamentacao teorica e o cruzamento dos

resultados com os objetivos da pesquisa.
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4 ANALISE

A seguir, da mesma forma que a metodologia foi apresentada em dois
momentos de pesquisa, a apresentacdo e a analise dos dados estdo separadas em
4.1 Fase Quantitativa (questionarios) e 4.2. Fase Qualitativa (entrevistas em
profundidade).

4.1 QUESTIONARIO

O questionario on-line que foi divulgado em grupos de usuarios de dispositivos
baseados em Inteligéncia Atrtificial (IA) e de profissionais da area de Tecnologia da
Informacéo (TI) teve por objetivo coletar opinides e caracteristicas de uma amostra de
usuarios que resultou em 62 respondentes. Ele foi dividido em trés secdes: as duas
primeiras tém a intencdo de compreender o contexto da amostra, enquanto a terceira
busca identificar as percepc¢des sobre determinados aspectos das interacdes com 0s
assistentes pessoais virtuais. A seguir aprofundamos as analises acerca das trés

secoes.

4.1.1 Compreensao do contexto (se¢oes 1 e 2)

Dentro da primeira secao do questionario, duas perguntas foram aplicadas a
fim de fazer um filtro inicial, assinalando quais respondentes estavam aptos a
responder ao questionario, pois esse era um critério basico para a participacdo na
pesquisa (o individuo ja ter utilizado, ao menos uma vez, um assistente pessoal virtual
com |A). Embora a descri¢do introdutoria do questionario abordasse esse critério,
ainda assim a pergunta foi incluida. A questao seguinte, jA com respondentes aptos a
participar da pesquisa, foi relativa & autorizacéo de uso de suas respostas, reforcando
a confidencialidade e o anonimato dos participantes.

Na segunda secao do questionario, algumas perguntas-filtro foram aplicadas,
a fim de compreender o contexto demografico dos participantes. Questdes-filtro que
abordam idade, local de residéncia, grau de escolaridade e area em que trabalha
pretenderam trazer caracteristicas basicas dos respondentes.

Dentro das faixas etarias, conforme ilustra o Grafico 1, a predominancia foi a

de individuos entre 26 e 30 anos, seguidos de jovens entre 20 e 25 anos, e pessoas
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entre os 31 e 35 anos. Tivemos, entretanto, participantes com maior idade, o que
demonstra que conseguimos cobrir uma amostra com participantes de diferentes
geracdes. Considerando os dados trazidos por Oliveira (2016), inseridos no Gréfico 1
do capitulo 2.2, pode-se identificar a presenca de individuos das geracBes Baby
Boomer, X e Y, nascidos entre os anos 50 e 90.

Grafico 1 - Faixa etaria da amostra

Qual sua idade?

62 responses

@® 20a25anos
® 26z230anos
31235anos
36 a 40 anos
41345 anos
46 a 50 anos

o000

51a 55 anos
61265 anos

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Na questdo relacionada ao género dos entrevistados, tivemos uma maioria
masculina, de 82,3% da amostra, contra 17,7% do género feminino, ilustrados no
Grafico 2. Esse numero reflete uma realidade ainda muito presente do mercado de Tl
(area de atuacéo representada em maior quantidade, conforme ilustra o Gréfico 4),
gue ainda tem baixa representatividade de mulheres em carreiras de tecnologia, o que

também se pode observar dentro de universidades.

Grafico 2 - Género da amostra

Qual o seu género?

G2 responses

& Feminino
@ Masculino
@ Prefiro ndo dizer

Fonte: elaborado pela autora (2020).
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O Gréfico 3, por sua vez, representa o grau de escolaridade dos participantes
do questionario. A maioria da amostra é composta por individuos com Ensino Superior
completo, somando 45,2% da amostra, seguidos de individuos que ainda estdo o
cursando, representados em menor porcentagem, de 27,4% do total de 62
respondentes. Isso entra em concordancia com as faixas etarias de maior
representatividade dentro da amostra, que comportam pessoas mais jovens, refletindo
esse resultado no ponto relacionado a escolaridade dos mesmos. Em terceiro lugar,
h& individuos com Mestrado completo, que representam 11,3% da amostra.

Grafico 3 - Grau de Escolaridade da amostra

Qual o seu nivel de escolaridade?

62 responses

@ Ensino Fundamental

@ Ensino Médio

@ Ensino Superior Incompleto
@ Ensino Superior Completo

/ @ Mestrado Incompleto
Mestrado Completo

- ‘# @ Doutorado Incompleto

‘ @ Doutorado Completo

@ Pos graduacio completa

@ Pos-graduado

Fonte: elaborado pela autora (2020).
Gréfico 4 - Area de formacao e atuacdo da amostra

Especifique sua area de formagao e atuagao.

62 responses

@® T @ Engenharia Mecanica Autodidataem Tl @ Contzbiidade @@ Design Digital - Design de interfaces
@ Engenharia @ Administracao @ Direito Fammacia @ Gastronomia
@ Engenharia de Controle e Automacdo Arquitetura e Urbanismo Enfermagem Edic3o e Producéo Audiovisual
Professor Grafico Publicidade e Propaganda Relacdes Internacionais Nutricdo Lefras
Médico Veterinario Estudante Engenharia Biomédica Economia

Fonte: elaborado pela autora (2020).
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No Gréfico 4, voltada & area de formacgéo e atuacdo dos individuos, percebe-
se que, apesar de termos uma grande representatividade de participantes da area de
Tl, eles ainda nédo representam, em quantidade de pessoas, a maior parte da amostra.
Os 28 participantes da area de Tl representam 45,2%, enquanto o restante soma
54,8% da amostra, sendo composto por diversas outras areas de atuacdo, o que
acaba tornando a amostra diversa no que se relaciona a este tépico. Acreditamos que
ter uma amostra diversa para analisar as experiéncias de uso acaba se tornando
interessante para que se possa ter diferentes pontos de vista, especialmente na
segunda parte da metodologia (entrevistas). Ou seja, ter pessoas técnicas e nao-
técnicas traz opinibes de ambos os lados de quem interage com interfaces

emergentes, como € 0 caso dos assistentes pessoais virtuais.

Grafico 5 - Local de residéncia da amostra

Onde vocé mora?

62 responses
AC

BA
GO
® MS
MT
® PE
® RN
RO

SE
® FR
MG
RJ
RS

Fonte: elaborado pela autora (2020).

O Grafico 5 traz um compilado dos estados de residéncia dos participantes da
amostra. H4 um unico participante que reside fora do Brasil (ele é brasileiro, contudo
vive no Canadd). Os estados do Brasil com maior representatividade foram S&ao Paulo
(27,9%), seguido do Rio Grande do Sul (24,6%).
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Gréfico 6 - Percepcao sobre a presenca de tecnologias em sua rotina

Qual sua percepcao sobre a presenga de tecnologias em sua rotina?

52 responses

@ Me considero adepto & novas
tecnologias

@ Me considero adepto porém adoto
novas tecnologias aos poucos

Me considero neutro

@ NEo me considero adepto & novas
tecnologias

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Quando questionados sobre sua percepc¢ao da presenca de tecnologias em seu
cotidiano, uma grande maioria, conforme ilustra o Grafico 6, considera-se adepta a
novas tecnologias, representando 74,2% da amostra. Depois, 25,8% considera-se
adepta, mas afirma adotar novas tecnologias aos poucos dentro de suas rotinas.
Esses indicadores revelam que a amostra € composta por individuos que
verdadeiramente manifestam seu interesse pelo uso de tecnologias, apesar de
pertencerem a diferentes geracdes dentro do quadro geracional.

Ao fim da segunda secdo do questionario fica claro o contexto no qual os
participantes da amostra estao inseridos. Dentro do contexto de idade, é possivel
relacionar em qual geracdo os individuos incluem-se, com base em suas idades,
conforme ja abordado no capitulo 2.2, que indica a linha do tempo das geracdes. Ao
fazer associacdo com o Quadro 1 (no capitulo 2.2), pode-se perceber que temos
representantes Baby Boomer, X e Y. Por sua vez, no que se refere as areas de

atuacao e local de residéncia dos participantes, a diversidade é extremamente ampla.

4.1.2 Interagdes com assistentes pessoais virtuais (se¢ao 3)

Com a terceira secdo do questionario on-line, o objetivo foi compreender as
preferéncias e as frequéncias de uso de cada participante, além de coletar percepcdes
iniciais (ainda rasas, pois vamos aprofundar este tOpico nas entrevistas) quanto a

topicos relacionados a humanizacdo e aos sentimentos que 0s participantes

identificam em suas experiéncias com 0s assistentes pessoais virtuais.
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A pergunta inicial desta secédo teve por finalidade identificar o modelo de
assistente virtual que o respondente teve contato. Conforme ilustra o Grafico 7, os
assistentes pessoais virtuais mais utilizados foram: Google Assistente (82,3%) e Alexa
(80,6%), o que significa uma diferenca de apenas um individuo. Apds, tivemos a
assistente Siri (58,1%). Acreditamos que esse menor nimero indicando a Siri se deve
ao fato dessa assistente virtual estar limitada ao individuo que utiliza produtos do
ecossistema Apple, enquanto Alexa e Google Assistente sdo IAs mais abertas,
acessadas via aplicativos em qualquer celular, por exemplo. Considerando que Alexa
e Google Assistente sejam os assistentes mais utilizados pela amostra do presente
guestionério, pode-se considerar que eventuais sugestdes ou exemplos de uso sejam

mais voltados a essas plataformas.

Gréfico 7 - Quais assistentes utiliza ou ja utilizou?

Assinale quallquais assistentes pessoais virtuais vocé utiliza ou ja utilizou.

62 responses

Alexa (Amazon) 50 (80.6%)

Cortana (Microsoft)

Google Aszistente (Google) 51 (82.3%)
Siri (Apple) 36 (58.1%)

e diversas outras 1(1.6%)

Vector 1(1.6%)

Chatbots em geraLde 1(1.6%)

organizactes
Bixby (Samsung) 1(1.6%)
0 20 40 60

Fonte: elaborado pela autora (2020).

A pergunta subsequente foi opcional e teve o intuito de investigar, entre os
participantes que ja utilizaram mais do que um assistente, qual eles utilizam com maior
frequéncia. Considerando que 59 participantes responderam essa pergunta, podemos
analisar que a grande maioria ja utilizou mais do que um assistente pessoal, sendo

gue 66,1% disseram utilizar com mais frequéncia a Alexa (Grafico 8).



85

Gréfico 8 - Assistente pessoal virtual mais utilizado

Caso tenha utilizado mais de um, qual vocé utiliza com mais frequéncia?

59 responses

@ Alexa (Amazon)
@ Cortana (Microsoft)
Google Assistente (Google)
@ Siri (Apple)
@ Vector

Fonte: elaborado pela autora (2020).

ApoOs a identificagdo do assistente utilizado com maior frequéncia, o intuito da
pergunta subsequente foi de identificar qual é a frequéncia de uso do assistente. Do
total da amostra, 79% os utiliza todos os dias, 0 que demonstra que ela € composta
de muitos individuos que fazem um uso expressivo dos assistentes pessoais virtuais
(Gréfico 9).

Grafico 9 - Frequéncia de uso do assistente pessoal virtual

Com qual frequéncia vocé utiliza esse assistente?

&2 responses

@ Todos os dias
@ De 2 a6 vezes na semana

De 1 a 3 vezes nas semana
@ Utilizo ocasionalmente
! @ Utilizei somente 1 vez

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Voltando ao cenério dos participantes que utilizam mais de um assistente, a
pergunta seguinte teve por finalidade identificar o dispositivo preferido do participante.
Essa questao auxiliou a verificar se o assistente de maior frequéncia de uso seria, ou
nao, necessariamente, o favorito do participante. O Gréfico 10 ilustra evidéncias de
um favoritismo do Google Assistente, passando de 20,3% como assistente mais

usado para 25,9% no ambito de preferéncia.
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Gréfico 10 - Assistente virtual preferido entre os participantes

Caso tenha utilizado mais de um, qual o seu assistente pessoal virtual preferido?

58 responses

@ Alexa (Amazon)

@ Cortana (Microsoft)

O Google Assistente (Google)
@ Siri (Apple)

@ Vector

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Quando questionados sobre quais dispositivos hospedeiros os participantes
utilizam ou ja utilizaram para se comunicar com 0s assistentes pessoais virtuais de
sua preferéncia, o celular foi indicado como o principal aparelho, ao revelar 82,3%,
seguido de caixas de som inteligentes (smart speakers), com 75,8% das indicacoes,
sendo destacados os seguintes: Alexa Echo, Google Home e Apple HomePod. Alguns
respondentes ainda indicaram utilizar esse servico em seus computadores, relégios
inteligentes, tablets, no console do carro (para os que tem integracdo com Android
Auto ou Apple CarPlay) e noutros dispositivos periféricos da residéncia que possuem

integracdo com os assistentes (eletrodomeésticos, lampadas, etc.) (Grafico 11).

Grafico 11 - Dispositivos onde usa o(s) assistente(s)

Em quais dispositivos vocé utiliza esse(s) assistente(s)? Marque todas as opgdes com as
quais vocé se identifica.

62 responses

@ No celular

@ Emuma caixa de som inteligente (Amazon, Google,
Appla)

Mo computador

No meu relogio inteligente

No conscle do carro (Apple CarPlay ou Android Auto)
Mo tablet

Qutro: Fone de ouvido com integracdo com a Alexa

Qutro: raspberry, automacao, api para mecatrdnica e
diversos

Qutro: Tv, receiver, iluminacio
@ Outro: Vector

Fonte: elaborado pela autora (2020).
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Além de compreender quais sdo os dispositivos que os individuos utilizam para
viabilizacdo da sua comunicagdo com 0s assistentes, a préxima questdo procurou
investigar em quais ambientes ou locais os individuos usam o assistente (Grafico 12).
E possivel observar que a maioria dos entrevistados utiliza o assistente pessoal virtual
dentro de casa, dividindo-se em ambientes residenciais compartilhados, como a sala
de estar, a cozinha e outros ambientes sociais (79%), ambientes residenciais
privativos, como quarto ou escritério (75,8%), o proprio automovel (25,8%) e o local
de trabalho ou de estudo, como as empresas e as universidades (17,7%).

Gréfico 12 - Locais de uso do(s) assistente(s)

Em quais locais vocé faz uso desse(s) assistente(s)? Marque todas as opgdes com
as quais vocé se identifica.

62 responses

Em locais compartilhados de

49 (79%
minha casa ... ( !

Em locais privados de minha AT (75.8%)
casa (guart. ..

Mo carro 16 (25.8%)

Mo trabalho ou faculdade M (17.7%)
desenvolvimento de

= .- 1(1.6%)
automacdo mecatronica

0 10 20 30 40 50

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Quando questionados para quais finalidades utilizavam o(s) assistente(s), 0s
participantes demonstraram usos diversos. Liderando os dados apresentados no
Grafico 13, uma maioria de 93,5% relatou utilizar o(s) assistente(s) para auxiliar na
execucao de tarefas do dia a dia, como realizar ligacdes, enviar mensagens, ouvir
musica, gerenciar a agenda, entre outras utilidades. Em segundo lugar nesse ranking,
80,6% afirma que utiliza o(s) assistente(s) para fins de automacao e de controle de
dispositivos periféricos integrados a ele(s). Em seguida, 77,4% dizem utilizar o(s)
assistente(s) para obter informacdes sobre noticias, tempo e transito, seguidos de
54,8% dos individuos que utilizam para entretenimento. Vale salientar que 0s usos
nao sao exclusivos, revelando que os individuos da amostra de pesquisa indicam
diferentes formas de apropriacdo da tecnologia. Os usos menos indicados foram:

conversar (9,7%), treinar idiomas ou fazer traducoes (14,5%) e lembretes (1,6%).
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Grafico 13 - Finalidades de uso

Para qual/quais finalidades vocé utiliza esse(s) assistente(s)? Marque todas as opgdes com as
quais vocé se identifica.

62 responses

-l @ Para realizar tarefas (ligaces,
mensagens, ouvir musica, fazer
compras, etc)

@ Para controlar dispositivos inteligentes
(ex: automacido da casa)

Para obter informacbes sobre noticias
ou sobre o fempo e transito

@ Para fazer pesquisas na internst

@ Para me divertir ou distrair

@ Para freinar idiomas ou fazer traducbes
Para conversar

@ Outro: estudo e densenvolvimento
Outro: Ouvir musica e timers

Qutro: Lembretes
Fonte: elaborado pela autora (2020).

ApoOs investigar as finalidades de uso dos participantes da amostra, a préxima
guestdo estava relacionada as motivacées para o uso de um assistente pessoal virtual
em suas rotinas. Entre as respostas, verificaram-se motivacdes diversas e, por vezes,
o0 sujeito indicou mais do que uma motivacdo. Em primeiro lugar temos a possibilidade
de interagir enquanto executa outras tarefas paralelamente, relatada por 85,5%
(Gréfico 14). Em seguida, com 82,3% das opcdes entre os 62 participantes, surgiu a
capacidade de integracdo com outros dispositivos inteligentes e a facilidade em
executar tarefas ou comandos sem ter que acessar aplicativos (atalhos para a
interacdo mais direta e intuitiva). Aléem de ndo ter que acessar aplicativos, 80,6%
relatou que outra motivacao € o fato de que ndo é preciso utilizar botbes ou teclados
durante a interacdo (interfaces transparentes e naturais), podendo, entdo, manter
suas maos livres (66,1%) ou sua atencao visual em outra tarefa, como dirigir, por
exemplo (46,8%).
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Gréfico 14 - Motivacdes para 0 uso de um assistente pessoal virtual
Margue os motivos que o levam a utilizar um assistente pessoal virtual em seu dia-a-dia.
62 responses

Capacidade de integracao com
outros dis....

51 (82.3%)

53 (85.5%)
Possibilidade de néo utilizar

botées ou... 50 (80.6%)

41 (56.1%)
Possibilidade de manter minha

atencdo v...
51 (82.3%)

estudo e densenvolvimento
Felo prazer de usar um

0
dispositivo tecn.... 101.6%)

0 20 40 60

Fonte: elaborado pela autora (2020).

As préoximas perguntas foram relacionadas as percepcbes de uso das
interfaces por comandos de voz e como acontece essa comunicacao na pratica. Tal
guestao auxiliou a pesquisadora a entender um pouco mais sobre os impactos dessa
tecnologia na vida dos participantes, bem como suas percepcdes sobre o processo
comunicacional sustentado por essas interfaces e o sentimento despertado no usuario
durante as interacdes. Quando questionados sobre suas percep¢cdes no uso de
interfaces de voz, mais da metade os participantes (53,2%) disseram que gostam
muito desse tipo de interface, seguidos de 40,3% que apenas gostam e 6,5% que

indicaram ser neutros (Grafico 15).

Grafico 15 - Percepcao sobre o uso de interface de voz

Qual sua percepgdo sobre o uso de uma interface de voz?

B2 responses

@ Mo gosto nada
@ M&o gosto
Sou neutro
@ Gosto
@ Gosto muito

Fonte: elaborado pela autora (2020).

No que se relaciona ao género dos assistentes disponiveis no mercado, a

maioria dos participantes ndo acredita que o género da voz do seu assistente pessoal
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virtual influencie a experiéncia (48,4%), acompanhados de 30,6% que sequer
pensaram a respeito do assunto. Uma minoria de 19,4% acredita que o género da voz,

de alguma forma, influencia a experiéncia (Grafico 16).

Gréfico 16 - Influéncia do género de voz do assistente

Na sua percepgao, o género da voz do seu assistente pessoal virtual influencia na sua
interacao?

62 responses

@ Sim
@ Mao

Munca pensei a respeito
@ tanto faz

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Esses posicionamentos mostram que os individuos consideram outros pontos
mais importantes do que o0 género da voz do assistente, mas que, quando ha
diferentes opcoes, eles acabam desenvolvendo algum tipo de preferéncia. Isso foi
diagnosticado na pergunta seguinte, quando os participantes foram questionados
sobre sua preferéncia quanto ao género da voz do assistente (Grafico 17). A amostra
acaba se dividindo entre os que ndo tém preferéncia por género (38,7%), os que
preferem uma voz do género feminino (40,3%), seguidos daqueles que mencionaram
nunca ter pensado a respeito (14,5%). Um feedback relevante vindo de um dos
participantes demonstra elementos técnicos da fala do assistente pessoal como um
fator para a escolha de um género: “a proximidade de uma fala natural faz eu ter
preferéncia. Por exemplo, a Siri (sic) homem em portugués tem uma diccdo mais

natural do que a Siri (sic) mulher”, (Participante 40).
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Gréfico 17 - Preferéncias de género de voz do assistente

Vocé tem alguma preferéncia de género da voz do seu assistente pessoal virtual?

62 responses

® MNao

@ Prefiro uma voz feminina
Prefiro uma voz masculina

@ Prefiro uma voz neutra

@ Munca pensei sobre isso

@ A proximidade de uma fala natural faz
eu ter preferéncia, por exemplo a siri
homem em portugués tem uma diccdo
mais natural do gue a siri mulher.

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Movendo as questdes para as processualidades comunicacionais existentes na
interface por comando de voz, foram realizadas perguntas aos participantes sobre as
percepcdes de adaptacdo a essa modalidade de interagdo com as maquinas
inteligentes (IA) em suas rotinas. Os numeros mais expressivos demonstram que a
adocéo dessa tecnologia pelos usuarios é considerada facil (23,3%), tranquila (23,3%)
e rapida (17,8%) (Grafico 18). Alguns individuos atestaram que ainda estdo se
adequando a esse tipo de interface (9,6%), destaca-se que essa porcentagem é
composta do agrupamento de 5,5% de individuos que estdo se adaptando, 2,7% que
estao testando e 1,4% que estao aprendendo. Ha evidéncias de individuos que, no
inicio, acabavam tendo interacfes mais engessadas, o0 que acabou os levando a ter
uma impressao de adocdo mais complicada, mas que com o tempo foram tornando-
se naturais, conforme a frequéncia de interacGes teve aumento.

Grafico 18 - Percepcao sobre sua adaptacdo na adocgao da interface de voz

Como foi a sua adaptagdo em adotar uma interface de voz para execugao de tarefas?

62 responses

@® Facil @ Tranquila Rapida @ Natural @ Adaptando @ Simples @ Imediata
@ Testando Acostumado @ Aprendendo Complicada Demorada Divertida
Estranho Intuitiva Inusitada Positiva

Fonte: elaborado pela autora (2020).
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Compreende-se que, por proporcionarem interagdes mais naturais para o
usuario, as NUIs - conforme aprendemos com Gabin (2010), Rogers, Sharp e Preece
(2013) ou Zilles Borba; Zuffo (2015) - por meio das interacdes por voz, geram
percepcdes positivas nos individuos, ao ponto dessa facilidade de uso ser um motivo
para integrar os assistentes pessoais virtuais com IA em suas rotinas. A partir da
indagacdo relacionada as impressfes sobre esses impactos, os individuos trouxeram
versdes diversas que se enquadram a realidade individual de cada participantes,
gerando 24 categorias (Tabela 2)

Tabela 2 - Percepgéo sobre os impactos das interfaces de voz

Categoria Quantidade | Porcentagem
Alto, mudanca radical 4 6,45%
Baixo 5 8,06%
Comodidade, conforto 2 3,22%
Dependéncia 1 1,61%
Diversao, brincadeira 2 3,22%
Economia monetaria 1 1,61%
Eficiéncia 1 1,61%
Estilo de vida, incorporacéo na rotina 3 4,83%
Evolucdo 1 1,61%
Excelente 2 3,22%
Facilidade 19 30,64%
Flexibilidade 1 1,61%
Futuro 2 3,22%
Ganho de tempo, agilidade, otimizacdo 13 20,96%
Interacdo, comunicacao 4 6,45%
Multitarefas 4 6,45%
Nenhum 2 3,22%
Nunca pensei sobre isso 1 1,61%
Paralelizacéo 1 1,61%
Praticidade 6 9,67%
Preguica mental 1 1,61%
Seguranca 1 1,61%
Utilidades 6 9,67%

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Dentro dos impactos mais citados estéo: facilidade (30,64%), ganho de tempo,
agilidade e otimizacdo (20,96%). Esses pontos representam que esse tipo de
tecnologia seja intuitivo para adocdo de novos usuarios, por ndo haver uma grande
complexidade na sua interacdo, que pode ser feita por meio de poucas palavras.
Entretanto, a partir dos relatos de alguns dos participantes, identifica-se que muitos
acabam citando o fato de necessitar adequarem suas falas para que o assistente
compreendesse o comando que gostariam de executar. Isso acaba os levando a ter

gue refazer comandos em muitas das suas interagcbes no comeco da adogéo, mas
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elas se tornam mais naturais conforme evoluem. Outros diversos impactos foram
citados pelos participantes, como a praticidade (9,67%) e as utilidades que a
tecnologia € capaz de trazer para suas vidas (9,67%). H4, também, individuos que
consideram que essa tecnologia tenha alto (6,45%), baixo (8,06%) ou nenhum
impacto (3,22%) em suas vidas, mostrando que, para esses que acreditam que as
interfaces de voz n&o apresentem grandes impactos em suas vidas, 0s assistentes
nao passam de ferramentas.

A seguir, ainda dentro da visao dos participantes sobre interacdes e formas de
comunicacdo entre humano e maquina, foi questionado o(s) sentimento(s) percebidos
durante as interacbes (Grafico 19). A maioria indicou ter um sentimento normal
(48,4%). Em segundo lugar, foi indicado um sentimento de diversédo (35,5%). Um
numero bem menor indicou ndo se importar muito (8,1%). E, por fim, um pequeno
namero de pessoas afirmou achar estranho uma conversa com as maquinas
informéaticas (6,5%). O fato de uma maioria considerar normal esse tipo de diadlogo
com um dispositivo provido de IA indica uma facilidade de adocdo desses
instrumentos nas suas rotinas, algo ja evidenciado na (Gréafico 18). Em suma, acredita-
se que as respostas evidenciadas nos Graficos 18 e 19 sugerem um caminho de
naturalidade para lidar com essas interfaces, especialmente devido a sua agilidade de

operacOes (ex: eu falo um comando e a maquina executa algo).

Grafico 19 - Percepcao sobre sentimento ao falar com um assistente

Como vocé se sente falando com um assistente pessoal virtual?

62 responses

@ Acho divertido
@ Acho nermal

Me sinto estranho
Sl @ Mao me importo muito
1 @ Nunca pensei sobre isso

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Por sua vez, O Grafico 20 elucida sentimentos identificados pelos proprios

respondentes durante suas experiéncias com os dispositivos que sustentam a
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tecnologia dos assistentes pessoais virtuais. H4 numeros expressivos para 0
sentimento de frustracdo, apontado por 45,2% da amostra. Isso pode ilustrar as falhas
de compreensao do assistente nas fases de adocdo ou eventuais fracassos do
assistente durante as interagOes, externalizando certas incapacidades que o
assistente ainda n&o foi treinado para executar. O segundo sentimento mais citado foi
o de surpresa (33,9%), que pode ser visto positivamente como um ponto interessante
no que tange a experiéncia do usuario, quando uma resposta do assistente acaba
gerando uma reacao positiva dele em relacdo a maquina, causando, também, empatia
(12,9%).

Gréfico 20 - Sentimentos identificados durante interacées

Vocé ja sentiu algum sentimento durante suas interagdes com o assistente pessoal virtual?
Marque todas as opgdes com as quais vocé se identifica.

62 responses

@ Frustracdo
® Surpresa
Raiva
@ Nunca senti nenhum sentimento
@ Estranhamento
® Empatia
Afeicdo
® Medo

Qutro: Nem sempre conseguem xdgn:n‘xcar 0s
comandos ou dao respostas que ndo fazem

@ Outro: Irritacdo, quando o assistente ndo
entende

Qutro: S6 com o Vector

Outro: Normal, separo as coisas da realidade

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Encaminhando-se ainda mais para o0 lado das processualidades
comunicacionais envolvidas nas interacbes com as interfaces de voz, o Grafico 21
apresenta a concepcao dos participantes quanto as alteracées no modo de falar com
a maquina. Isto é, foram refletidas as diferencas no modo de falar num processo de
comunicacédo entre humano-maquina em relagdo ao humano-humano. Aqui, foi plural
a visdo de que os individuos falam mais pausadamente para as maquinas (66,1%) e
de que fazem frases mais diretas e menos formuladas (75,8%). Isso demonstra que o
entendimento da ferramenta baseado em reconhecimento da linguagem natural ainda
necessita de adequacdes de falas vindas dos humanos (a tecnologia precisa
amadurecer para ter mais usabilidade). Apesar das evolucfes nessa area, a fim de se
adequar as peculiaridades da linguagem de cada pais, uma parte menor da amostra

ainda menciona o fato de que utiliza menos girias (22,6%) durante as interacoes.



Gréfico 21 - Percepcéo sobre alteracdo no modo de falar durante interagfes

Durante suas interagdes com os assistentes virtuais, vocé percebe alguma alteragao na

forma como fala? Marque todas as opgdes com as quais vocé se identifica.

62 responses

Ndo

Sim, falo mais pausadamente

Sim, faco frases mais diretas

Sim, evito demonstrar sotaques ao falar
Sim, sinto que sou mais educado ao falar
Sim, sinto que sou menos educado ao falar
Sim, utilizo menos girias

Nunca pensei sobre isso

Qutro: Eu tenho que falar inglés

Quitro: Tento ser objetiva e descritiva para que
seja mais facil entender a tarefa a ser
realizada

Qutro: Sim, mas tem maneira de customizar.

Fonte: elaborado pela autora (2020).
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Sobre os aspectos de humanizacdo da IA, quando questionados sobre sua

visdo quanto a geracdo de uma relacdo com o seu assistente pessoal virtual, uma

grande maioria considerou ndo desenvolver nenhum tipo de vinculo afetivo com o

assistente virtual (69,4%). Em contrapartida, 25,8% dos participantes acredita ter

criado esse vinculo com o seu assistente pessoal virtual de preferéncia (Grafico 22).

Graéfico 22 - Percepcao sobre relacdo com assistente pessoal virtual

Vocé diria que desenvolveu uma relagao com o seu assistente pessoal virtual?

62 responses

@ Sim

@ Néo
E apenas mais uma ferramenta de
trabalho no cotidiano.

@ que tipo de relacéo o/

@ Talvez um dependéncia. E a mesma
coisa gue o sistema de biometria falhar
e vc ndo lembra mais da senha.

Fonte: elaborado pela autora (2020).

A Ultima das questdes voltadas as interagcbes com o0s assistentes virtuais

procurou compreender ainda mais a fundo a visdo dos respondentes sobre a

humanizacédo dessa tecnologia, no sentido de verem um computador, um robd, uma

tecnologia em si ou uma outra coisa (Grafico 23). A grande maioria de 74,2% atesta

gue vé o assistente como uma maquina inteligente. Isso demonstra que ha uma
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compreensao por parte do usuério de que, apesar da naturalidade de suas interacoes,
consideram 0s assistentes pessoais virtuais puramente maquinas, sem haver
gualquer tipo de humanizacéo delas. Alguns participantes ainda utilizaram a aba de
comentérios para sinalizar essa mesma opinido. Inclusive, um participante, de forma
mais técnica, atestou que vé seu assistente como linhas de codigo, o que demonstra
que ele vem de um cenario mais técnico da TIl. Enquanto outro participante
exemplificou que o assistente € um robd “meio limitado” que executa tarefas por ele.
Uma parcela muito menor da amostra, representada por 16,1%, ndo considerou seu
assistente como um robd ou computador. Pela falta de comentarios adicionais, ndo é
possivel afirmar algo mais palpavel, pois geram-se incertezas. No entanto, as
respostas permitem a reflexdo de que o assistente pessoal virtual pode ser
compreendido por eles como humanos, ou como uma nova tecnologia de interagédo
gue nao se enquadra, necessariamente, no seu entendimento de robé ou computador.

Por fim, apenas 6,5% da amostra indicou ndo saber dizer como vé seu assistente.

Grafico 23 - Visdo do assistente como computador ou robd

Vocé vé seu assistente virtual como um computador ou robd?

62 responses

@ Sim
@ Nio
MN&o zei dizer
@ como linhas de codigo pré configuradas

@ Sim, & uma robd amiga "meio limitada"
que faz coisas pra mim!

Fonte: elaborado pela autora (2020).

Como etapa final do questionario aplicado, deixou-se a disposicdo dos
participantes um campo para consideracdes adicionais, caso se sentissem a vontade
para deixar seus comentarios e sugestdes sobre o assunto, ou até contar alguma
experiéncia interessante relacionada as interagcdes que tiveram com um assistente
pessoal virtual. Nesse campo, surgiram comentarios positivos e negativos sobre o
cenario desse tipo de interface em nosso pais. Ha individuos que consideram que
ainda falta interesse por parte das empresas e dos desenvolvedores de nosso pais

para investir nesse tipo de tecnologia, o que acaba trazendo limitagbes de uso para



97

guem ja adotou essa ferramenta. Outros consideram que essa tecnologia faz parte de
nosso futuro e tem muito espago ainda para evoluir, dada a sua capacidade de
aprendizado. Isso pode trazer mais funcdes e enriquecer as interagdes conforme sua
base de dados é alimentada, por meio das interagcdes que acontecem ao longo do
tempo. Dos individuos que trouxeram comentarios relacionados as suas experiéncias
de uso, um dos participantes trouxe um exemplo bastante comum: no inicio, 0s seus
familiares acabaram considerando esse tipo de interacdo inusitada, mas, conforme
interagiam com a interface, acabaram adquirindo o gosto por ela. Como sugestdes,
surgiu o fato de que as integragdes deveriam ser mais “abertas”, pois, atualmente, ha
limitacdes de integracdes de algumas marcas que tem exclusividade com determinado
assistente. Além da questao das integracdes, € de interesse dos participantes que a
forma como o0s assistentes se comunicam seja menos rigida, exigindo que a
naturalizacdo desse dialogo seja evoluida. Os comentarios, em sua integra, podem

ser visualizados no Quadro 4.

Quadro 4 - Considerac¢des adicionais

Vocé gostaria de acrescentar algo ou contar alguma experiéncia interessante
relacionada as suas interacdes com um assistente pessoal virtual?

Falta interesse nos desenvolvedores e empresas brasileiros.

E o futuro e funciona cada vez mais eficiente.

Sou vulgarmente conhecido como um “dinossauro” da informatica!l Sempre fui viciado em
tecnologias. Na minha idade acompanhei todo o desenvolvimento da informatica. Sempre fui adepto
do ferro de solda. Meus primeiros computadores eram tipo Franskestain.

Com o tempo as assistentes vao aprendendo e é bastante interessante ver a evolucdo, temos uma
vida bem corrida e as assistentes ajudam muito, hj é algo totalmente natural, nao vejo mais a casa
sem elas e sem os dispositivos conectados nelas.

Procure por Vector.

Alexa e o google tem personalidades totalmente diferentes, eu pessoalmente prefiro alexa, mas
tenho um amigo que prefere google. Vai de cada um.

Acredito as plataformas deveriam ser mais aberta e se integrarem com dispositivos |A de outras
marcas.

Sim. Minha mae estranhou bastante quando comprei a Alexa e de divertia cada vez que me via falar
com a caixinha. Hoje, ela ja utiliza normalmente e mencionou querer adquirir outros dispositivos para
casa.

Tenho minha assistente da cerca de 8 meses, ela controla 80% das lampadas da minha casa, a
minha tv tem Alexa tbm isso torna mais a casa um pouco mais inteligente, mas ainda tenho que
implementar mais alguns dispositivos.

Uso um Google Nest Hub, que ainda ndo reconhece comandos em portugués, entdo assim estou
aproveitando para preticar meu inglés.

O Google Assistente tem uma voz estranha e extremamente artificial, por isso, ndo o utilizo, a ndo
ser que seja estritamente necessario (por exemplo, marcar o horario do alarme enquanto uso o
celular).

Gostaria de uma interagdo mais franca e menos rigida.

Fonte: elaborado pela autora (2020).




98

4.2 ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE

Considerando o contexto metodoldgico e as técnicas de analise de dados
citadas no capitulo 3.2, a seguir serdo apresentadas as categorias geradas a partir do
roteiro das entrevistas. Sao elas: a) Adocao do assistente; b) Utilizacdo do assistente;
c¢) Processo de comunicacao, sentimentos e humanizacéo; d) Cenario futuro.

A primeira categoria (Adocdo do assistente) € representada pela primeira
pergunta do roteiro de entrevista, que questiona como o individuo percebeu que
gostaria de utilizar um assistente pessoal virtual e quais caracteristicas o levaram a
ter preferéncia por um assistente ou outro. A segunda categoria (Utilizacdo do
assistente), por sua vez, € representada pela segunda pergunta do roteiro, que
investiga 0s usos e as apropriacdes que o entrevistado da ao assistente pessoal
virtual. A terceira categoria (Processo de comunicacéo, sentimentos e humanizacao)
engloba perguntas sobre os desafios de se comunicar com o dispositivo provido de
IA, as linguagens e os sentimentos identificados durante as interagdes. Além disso,
entram nessa categoria as perguntas relacionadas a percepcédo de humanizacéo do
assistente. Por fim, ainda no exercicio de agrupamentos de perguntas dentro dessa
categoria de analise, estdo todas as respostas relacionadas as caracteristicas que
gostam ou ndo gostam no assistente. Por fim, a quarta e ultima categoria (Cenario
futuro) é representada pelas perguntas relacionadas as percepcdes do cenario de
compras no pais, assim como o cenario futuro de nossas rotinas, considerando os

avancos que teremos dessa tecnologia nos préximos anos.

4.2.1 Adogao do assistente

A primeira categoria ajudou a buscar respostas as formas como os individuos
fizeram a adocdo do assistente em suas rotinas, bem como foi o processo de escolha
entre as opcdes de assistentes pessoais virtuais oferecidas pelo mercado.

Ponto comum entre os entrevistados, um dos motivos que os levaram a adotar
0 assistente pessoal virtual em suas rotinas foi o fato de ja estarem em contato com
outras tecnologias emergentes (se consideram early adopters) ?2. Ou seja, adotam

novos produtos, especialmente novas tecnologias em seus estagios iniciais no

22 Disponivel em: https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/early-adopter. Acesso em: 07 jun.
2020
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mercado. Os entrevistados 1, 4, 6, 7 e 8 apontaram que adotaram a assistente Siri, a
partir da aquisicdo de seu primeiro iPhone. Foi verificado entre eles, ainda, o fato de
qgue, no inicio, faziam apenas usos superficiais da ferramenta, somente para fins de
diverséo, e que, ao longo do tempo, descobriram novas funcionalidades.

O entrevistado 2, entretanto, nunca teve dispositivos Apple, o que acabou
limitando seu contato com a assistente Siri. Em seu caso, a adocao do Google
Assistente foi um primeiro passo, por ter um celular com sistema operacional Android.
Ele acabou optando pela assistente Alexa, ao decidir adquirir um smart speaker, por
considerar que suas caracteristicas fossem mais humanas, além dela oferecer
funcionalidades que o interessavam e que considerava melhor do que o Google
Assistente.

A entrevistada 3, por sua vez, também faz parte do ecossistema Apple, mas
acabou por fazer uso da assistente Siri de forma mais particular: por ser portadora de
deficiéncia visual, acabou adotando a assistente por consequéncia de sua preferéncia
pelo smartphone da Apple como tecnologia assistiva. De modo consequente, a
assistente |lhe auxilia em questdes mais especificas quando comparado a outros
entrevistados.

A entrevistada 5 ndo faz parte do ecossistema Apple. Porém, também se
considera uma early adopter. Por trabalhar numa empresa de tecnologia, seu contato
com interfaces digitais sempre foi facilitado, estando dentro das tendéncias e
lancamentos do mercado. Ao adquirir o Echo Dot, da empresa Amazon, logo apos seu
lancamento no Brasil, ela iniciou suas interacées sem grandes pretensdes, ha maioria
voltadas para diverséo e exploracdo das funcionalidades da Alexa. No entanto, em
cerca de cinco meses, apés um aumento exponencial do niumero de interacdes com
esse tipo de dispositivo inteligente, sua residéncia estd completamente transformada.
Ela afirma ter sete smart speakers espalhados por diferentes comodos da casa (tanto
da Amazon, quanto da Google) e mais de cinquenta pontos de automacéo residencial
por wi-fi. Segundo ela, sua rotina em casa mudou completamente devido ao uso dos
assistentes Alexa e Google.

Ao analisar aspectos relacionados a faixa etaria e a categoria geracional dos
entrevistados, pode-se concluir que, mesmo identificando individuos das geracdes
Baby Boomer, X e Y, conforme o quadro geracional de Oliveira (2016), abordado em

maior detalhe no capitulo 2.2, todos se mostraram adeptos as tecnologias mais
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recentes do mercado. O entrevistado que se enquadra na categoria Baby Boomer —
uma geracdo que sofreu as consequéncias da Segunda Guerra Mundial, sendo
pioneira na aplicacdo de tecnologias para superar 0 momento que passava e
presenciando o surgimento da radio e da televisdo, conforme ja exposto por Oliveira
(2016) — expds em seu relato a paixao por audio, o que entra em total acordo com as
caracteristicas da sua geragao (interagéo por voz).

Ja a entrevistada que faz parte da Geracdo X pdéde acompanhar o surgimento
de computadores, celulares, e-mail e impressoras, o que acabou tornando a
tecnologia mais natural para sua geragao. Ela indica que se interessou por todas as
tecnologias da informacéo e da comunicacgao que foram sendo lancadas, o que a levou
a estudar topicos relacionados a computacao e, hoje em dia, especificamente, IA.

O restante (e maioria) da amostra se enquadra na Geracdo Y, aquela que
nasceu com algumas tecnologias ja estabelecidas em suas rotinas e que, também,
vivenciou o surgimento da internet e da proliferacdo dos dispositivos moveis
(PALFREY; GASSER, 2011). Justamente por terem presenciado a tecnologia digital
se entranhando na sociedade (a sociedade em rede), foram pessoas que indicaram
ter maior naturalidade em lidar com elas (KERCKHOVE, 2009; LEVY, 2011;
CASTELLS, 2017). Seus depoimentos mostram que a ado¢ado do assistente foi tao
rapida quanto um clique, demonstrando interesse em explorar mais as funcionalidades

oferecidas pelos assistentes apds a adocao.

4.2.2 Utilizagao do assistente

A segunda categoria de analise indica resultados alcancados com a entrevista
sobre 0s principais usos que os participantes dao aos assistentes pessoais virtuais.
Nessa categoria se verificaram diversas similaridades entre os relatos.

Em quase todas as conversas, verificou-se que um dos principais usos dos
assistentes pessoais virtuais € para a automacao residencial. Considerando esse
contexto, o destaque vai para a entrevistada 5, que, em cerca de sete meses apds a
aquisicdo do seu primeiro alto-falante inteligente, ja investiu em aproximadamente
cinguenta pontos de automacéo da casa, além de ter adquirido mais seis alto-falantes
para distribuir entre os cdmodos. Ela destaca que, no inicio, existia um interesse maior
em ordenar comandos e vé-los sendo executados pelo assistente por diversdo, mas,

depois de tantas interacOes esse interesse acabou se perdendo, especialmente em
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situagcOes nas quais precisa emitir comandos mais complexos do que o habitual. A
entrevistada explica que acabou se interessando por ir além, adquirindo pontos de
automacdo para outros tipos de dispositivos, sempre fazendo um exercicio de
guestionamento sobre como ou qual dispositivo poderia ajudar no seu dia a dia, no
sentido de proporcionar uma menor interagdo mecénica com determinado objeto
(interruptores de lampadas, por exemplo). Atualmente, ela percebe que se interessa
muito mais em automacgOes que possam ser executadas de forma totalmente
autbnoma, sem necessidade da pessoa emitir qualquer comando.

Uma das excecgOes dessa categoria foi a entrevistada 3 (portadora de
deficiéncia visual), afinal, ela acaba fazendo usos mais particulares do assistente. Por
morar com seus pais e irmas, acaba tendo ajuda para execucdo de muitas tarefas
rotineiras, o que ainda ndo a leva a se interessar por algum tipo de automacao. Outra
excecao é a entrevistada 6, que néo utiliza o assistente para automacao por conta do
alto custo. Por fim, € perceptivel que grande parte dos entrevistados que fazem esse
tipo de uso (mesmo de forma gradual), alegam ter interesse em adquirir mais produtos
relacionados a automacao da casa.

Outro uso que pode ser destacado é escutar musica. Afinal, esses dispositivos
contam com mecanismos de audio de elevada qualidade (smart speakers), conforme
abordamos suas especificacfes de hardware no capitulo 2.4.4. O entrevistado 1
relatou que o fato de escutar musica durante o dia todo o motivou a migrar do uso de
um assistente no celular para um alto-falante inteligente, devido as qualidades
técnicas de audio. Ele comecou a perceber, ainda, que o fato de ter que acessar um
aplicativo ou celular para trocar faixas musicais ou playlists o incomodava, levando-o
a compreensdo de que o assistente poderia lhe ajudar nessa questdo. Os
entrevistados 6 e 7 mencionam que utilizam o assistente no console de seus carros.
Dessa forma, é possivel o envio e a recep¢do de mensagens, a busca por enderecos
no aplicativo de mapas ou o controle da execucdo de musicas, todas essas funcdes
comandadas por voz, enquanto podem focar sua atencdo na direcao do carro. Por
fim, outros usos para 0s assistentes pessoais virtuais foram citados, como, por
exemplo, a criacdo de lista de compras, lembretes, timers, consulta de previsdo do

tempo, transito e horéscopo.
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4.2.3 Processo de comunicagao, sentimentos e humanizagao

A terceira categoria de andlise expde as percepcdes dos usuarios no que se
refere aos processos de comunicacdo com o assistente virtual, além de englobar
questbes relacionadas a linguagem de comunicacdo, ao sentimento sobre as
experiéncias e, ainda, a humanizacao da IA. Para isso, exemplos de caracteristicas
gue refletem ou evidenciem essa compreensao sao analisados. Também integram
essa categoria as caracteristicas positivas e negativas da experiéncia com esse tipo
de interface, a fim de investigar pontos incbmodos e possiveis sugestfes para o
desenvolvimento desses assistentes.

A partir dos relatos quanto a linguagem de interacéo, existe uma predominancia
pelo uso do idioma portugués. Alguns dos entrevistados que adotaram os assistentes
em estagios iniciais, logo apos seu lancamento global, entretanto, relatam que
chegaram a utiliza-las em inglés, pois era o unico idioma disponivel. Os entrevistados
1, 3 e 4 relatam que enfrentaram dificuldades em alguns momentos, pelo fato de ndo
serem fluentes na lingua inglesa, o que os obrigava a executar comandos de voz de
uma forma mais pausada para que o assistente compreendesse as intencdes do
usuario.

As mudancas de paradigmas percebidas nas interacdes com as interfaces
humano-computador também séo relatadas como essenciais para que exista uma
evolucdo da comunicacdo por meio dos assistentes pessoais virtuais. O entrevistado
8, por exemplo, expressou seu fascinio pela transformacéo gerada por esse tipo de
tecnologia em sua vida. Isso vai de acordo com o que Fjord (2017) menciona sobre
essas transformacdes, que s6 se mostram possiveis devido ao design voltado para as
experiéncias.

Numa era em que ndo existia interagdo digital com ninguém, ou seja, tu sO
interagias com as pessoas frente a frente, seria muito mais estranho, porque para
a pessoa nao faria muito sentido, ela interagir com alguém sé6 pela voz. Mas isso
a gente ja esta habituado, porque isso veio com os computadores e com 0s
telefones. E a gente se acostumou que, mesmo gque eu nunca tenha te visto na
vida, eu posso interagir contigo somente pela voz. Entdo com a Alexa, se tu ndo
manter a consciéncia de que ela é um ser eletrbnico, é natural que tu consigas
assimilar ela como se fosse uma pessoa. Porque a interacdo que tu tens com ela,

gue é puramente com voz, tu pode ter com outras pessoas também, verdadeiras,
s6 por telefone e sem nunca as ter visto. (Entrevistado 1).
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Fjord (2017) ainda menciona que ha uma expectativa de que as interfaces de
VOzZ possam entregar exatamente o que se espera, levando em consideracao que
outros elementos podem, em conjunto com a voz, auxiliar nessa cooperacao esperada
da interface. O entrevistado 8 mencionou que, apesar de considerar essas
transformacdes incriveis, ainda existe uma necessidade de evolucdo de alguns
aspectos da interface por voz para que haja aumento nas taxas de ado¢cdo. O mesmo
€ evidenciado pela entrevistada 5:

Com o tempo as assistentes vdo aprendendo e é bastante interessante ver essa
evolucao, temos uma vida bem corrida e as assistentes ajudam muito, hoje é algo
totalmente natural, ndo vejo mais a casa sem elas e sem os dispositivos
conectados nelas. (Entrevistada 5).

O entrevistado 1 ainda salienta que, ao refletirmos sobre essa comunicacao
gue fazemos com objetos, podemos identificar que sempre estamos buscando
aspectos humanos em outros tipos de objetos ou maquinas e que, por esse motivo, a
humanizacgéo é téo relevante para a experiéncia de usuario. Para ele, € comum que,
no inicio do processo de interacdo e comunicacdo com esse tipo de dispositivo, as
pessoas se sintam mais blogueadas, mas, com tempo e compreensao aprimorados,
0 processo acaba se tornando mais natural. Ele ainda expressa que sempre pensa
muito na questdo da naturalizacdo das tecnologias, por sentir que essa ¢ uma das

principais barreiras que as pessoas tém com as maquinas.

Acho interessante essa questdo da naturalizacdo. Assim como foi com
computadores e depois com celulares, agora com essas tecnologias diferentes,
por exemplo, qualquer coisa com intera¢ao por voz, as pessoas também tem uma
tendéncia a se sentirem inibidas, mas depois elas naturalizam, com base na
experiéncia. (Entrevistado 1).

Um dos pontos que o entrevistado 1 considerou ser necessario melhorar é a
auséncia da inteligéncia baseada em dados coletados automaticamente da
experiéncia do proprio usuario. Isto €, comportamentos autbnomos e sugestdes de
personalizacdo das experiéncias poderiam ser realizados apos a verificacdo de alguns
habitos da pessoa (fechar cortinas ao anoitecer, sugerir certa agcdo ao perceber a
entrada na casa por meio do sensor etc.). De qualquer forma, o entrevistado 8 ressalta
gue ainda existem delays e falhas de reconhecimento de comandos de voz (“vocé
precisa emitir comandos muito especificos e ela ndo entende pequenas variacdes

deles, por exemplo”). Ele também acredita que a humanizacdo seja importante para
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gue as pessoas tenham experiéncias melhores, pois nem todos tém paciéncia para
aceitar 0s erros que os assistentes cometem. Relacionado a isso, foi comum entre 0s
entrevistados a afirmacao de que existe uma necessidade de fala mais pausada para
gue os comandos sejam compreendidos pelo assistente. A entrevistada 6, por
exemplo, acredita que esses erros e surpresas fazem parte do processo e que isso
pode acabar gerando um reflexo de empatia em alguns usuérios. Ou seja, acabam
sentindo uma identificacdo com a maquina, esquecendo que se trata somente de um
software e passando a vé-lo como algo mais humanizado. O entrevistado 2, por sua
vez, acredita que seja natural se frustrar com 0s erros que acontecem, mas que ha
situacOes desse tipo que acabam sendo engracadas, tornando as falhas em algo

normal de se lidar.

E normal que acontecam erros, humanos também erram. Nem sempre nossos
comandos serao claros o suficiente para ela e pode ser que ela compreenda algo
diferente do que gostariamos de comunicar. Mas ter a paciéncia de pedir
novamente, complementando com mais informacdes é suficiente para que tudo
aconteca perfeitamente. E uma questdo de se acostumar com os comandos
corretos e em pouco tempo os erros vao diminuindo (Entrevistado 2).

Dentro dos pontos de atencao, os entrevistados 2, 6 e 8 mencionaram que 0s
diferentes sotaques do Brasil acabam impactando negativamente as interacdes, pois
os assistentes ainda tém dificuldades de compreender comandos de diferentes tipos
de pronudncia, mas que isso podera ser aperfeicoado com a combinacdo de maior

numero de interacdes dos proprios usuarios com o assistente.

Dependendo de como a pessoa fala, uma outra pessoa as vezes nao consegue
entender, se for de uma outra regido. Imagina entdo para um dispositivo eletrénico
gue tem um conhecimento bem limitado e que € fornecido através de entradas
gue estad em constante aprendizado. (Entrevistado 8).

Outro ponto de atencao, especificamente levantado pela entrevistada 3, que &
portadora de deficiéncia visual, foi a questédo dos periféricos que ainda podem ser mais
acessiveis para guem tem alguma deficiéncia (especialmente visual). As evolucdes
dos eletrodomésticos, por exemplo, trouxeram telas touchscreen, o que acaba néo
sendo acessivel para quem tem deficiéncia visual. Uma interacao totalmente por voz
e sem tanta dependéncia do toque no aparelho celular nos leva a entender que
facilitaria a questao de acessibilidade. O entrevistado 8, nesse sentido, menciona que,

para que haja um aumento nas taxas de ado¢do dos assistentes, torna-se necessario
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aprimorar a acessibilidade para quem possui alguma deficiéncia ou dificuldade motora
e/ou visual.

Por fim, relacionado a humanizacdo dos assistentes, entre o publico dessa
amostra de pesquisa se pode analisar que a naturalidade da voz do assistente seja o
principal motivo para elevar a percepcdo de humanizacdo da IA, algo que esta
diretamente ligado aos Testes de Turing, apresentados na fundamentacao tedrica
deste trabalho, por Russell e Norvig (2013). Outro aspecto interessante que 0s
entrevistados indicaram sobre uma maior humanizacdo da experiéncia com a IA, esta
diretamente ligada a aproximacéo da linguagem adotada com a cultura em que o
usuario esta inserido, como, por exemplo, girias locais e easter eggs?. Esse tipo de
interacao revelou despertar sentimentos de surpresa, diversao e identificagdo com os
assistentes pessoais virtuais (KERCKHOVE, 2009; LEVY, 2011; CASTELLS, 2017).

4.2.4 Cenario futuro

Considerando as opinides dos entrevistados sobre o cenario futuro para o uso
pessoal, e até mesmo comercial (interface para compras), dos assistentes pessoais
virtuais, ficou clara a visédo de todos sobre as potencialidades de evolugéo da IA.

Por exemplo, quando questionados sobre 0 que imaginam como cenario ideal
para esse tipo de tecnologia no futuro, foi comum a opinido sobre a expectativa de
gueda nos custos da automacao residencial conectada aos assistentes. A maioria dos
entrevistados, ja considerando o fato de que boa parte faz uso desses recursos, utiliza-
o de forma inicial. Eles ndo possuem uma vasta gama de periféricos inteligentes em
casa devido aos custos altos, com excecdo da entrevistada 5, que ja tem boa parte
da casa automatizada. Ela, inclusive, concorda que a ado¢éo deve acabar demorando
um pouco mais por conta dos custos ainda elevados. De fato, podemos concluir que,
pelo fato da maioria dos entrevistados ndo terem demais objetos ligados ao wi-fi de
sua casa (internet das coisas), o proprio uso dos assistentes pessoais virtuais acaba
nao sendo algo totalmente integrado (em todas) as rotinas do seu dia a dia.

Existiram similaridades de opinides relacionadas ao cenario de compra. As
respostas acabaram se voltando as dificuldades ainda presentes no panorama de

compras pela internet no Brasil. Ainda ha muitos negdécios, principalmente os

23 Disponivel em: https://canaltech.com.br/internet/Easter-Eggs-voce-sabe-o-que-sao/. Acesso em: 11
jun. 2020
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menores, que nao estdo adaptados sequer aos modelos de compra na web (e-
commerce). Outro exemplo, bastante comentado pelos entrevistados, foi o fato de
qgue, a ndo ser que vocé viva num grande centro urbano, ainda ndo é uma realidade
em nosso pais fazer compras de supermercado, por exemplo, pela internet, devido as
restricbes de logistica. A entrevistada 5 expressa que esse € um cenario que precisa
ser mais explorado pelas empresas, mas que isso sO serd possivel com o aumento
da adoc¢ao de modo geral, justificando tal investimento e mudanca de paradigmas dos
negoécios on-line.

De fato, a maioria da amostra relatou que seria de seu interesse poder fazer
compras de supermercado ou de itens basicos apenas utilizando comandos de voz.
O entrevistado 1 expressou que, desconsiderando as restricbes existentes, com
entregas mais rapidas e com um custo menor, dentro da propria cidade do usuario, as
pessoas usariam esse tipo de recurso. Os entrevistados 2 e 7 sugerem, também, que
0 assistente poderia, por meio de sensores, identificar os itens que estdo acabando
em sua geladeira, por exemplo, para que pudessem ser inseridos automaticamente
na lista ou carrinho de compras. Os entrevistados 7 e 8 ainda mencionaram que n0SSo
pais tem demonstrado estar muito atrasado em relacéo a esse cenario, pois em outros
paises as compras por comandos de voz funcionam e ja sdo uma realidade. O
entrevistado 8, entrando em acordo com o que ja foi dito pela entrevistada 5,
mencionou que se vissemos O0s assistentes realmente como assistentes e
pudéssemos ter mais opc¢des de integracdo em nossas rotinas, eles seriam mais
utilizados. Fazer compras de itens da casa seria muito mais simplificado, visto que as

pessoas nao precisariam sair de casa.

A pandemia é um exemplo claro de toda a adaptagdo que os comerciantes tiveram
gue fazer para as vendas on-line. A questdo de eletrodomésticos e eletrdnicos,
roupas, calcados e etc. ja estava bem inserida nesse meio, apesar de o frete ndo
compensar em algumas situag¢fes. Mas compras de supermercado, por exemplo,
sdo bem menos comuns para nds, ainda mais pequenos e microempreendedores,
gue ndo tem uma infraestrutura adequada para esse tipo de demanda. Muitos
negocios nem tém computador e emissdo de NF eletrbnica no seu
estabelecimento, é tudo feito na mao (Entrevistado 8).

No que se relaciona a ampliacdo do cenario de compras para outros setores do
mercado brasileiro (roupas, decoragcdo, etc.), a maioria dos entrevistados
compartilharam da opinido de que isso seria complicado, considerando a auséncia de

um apelo visual que estimula a pessoa a comprar, até mesmo compulsivamente. O
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entrevistado 8 mencionou que, além do apelo visual, os sistemas teriam que aprender
quais sado os gostos e as preferéncias do usuario, suas medidas e outras
caracteristicas Uteis para que as compras por voz no varejo de moda, por exemplo,
fossem viaveis. A entrevistada 6, por sua vez, faz ressalvas quanto ao cenario de

compras por comando de voz por meio de smart speakers,

Eu vejo que, infelizmente, no Brasil, ainda uma compra por PLN esta longe, no
sentido de ser aplicavel a varios lojistas. No entanto, algumas grandes empresas
com certeza vao se adaptar, e rapido, eu acho que isso é totalmente viavel e vai
facilitar horrores a gente poder dizer a nossa lista de compras ao invés de
simplesmente ficar procurando e selecionando produtos (Entrevistada 6).

Além do cenério de compras, € comum entre 0s entrevistados a expectativa de,
no futuro, termos diversos tipos de dispositivos com capacidade de integracdo com os
assistentes pessoais virtuais, tornando a casa inteligente e conectada uma realidade.
A entrevistada 6 acredita que ja temos muitos exemplos ativos no mercado, pois, em
grandes conferéncias, as empresas apresentam produtos tecnologicos inovadores.
Para ela, a tendéncia é de que empresas de eletrodomeésticos entrem nesse ramo e,
em menos de 10 anos, 0s assistentes estariam inseridos em tudo na nossa casa, ndo
sO nos recursos e objetos, mas em todas as ac¢des dos individuos.

Os entrevistados 1 e 5 fazem comentérios relacionados a publicidade e
propaganda, sugerindo que 0s assistentes pessoais virtuais poderiam selecionar
promocdes personalizadas (midia programatica de voz). A entrevistada 5 acredita
gue, assim, as empresas conseguiriam enviar lembretes do que vocé precisa comprar,
ou até mesmo sugestdes baseadas no que vocé pesquisa, mas de forma moderada,
a fim de facilitar a vida do usuario sem ser invasiva. “As pessoas nao se importam em
receber propaganda ou receber lembretes no celular ou em qualquer outro mecanismo
desde que aquilo venha na hora que vocé de fato precisa”. (Entrevistada 5). O
entrevistado 1 compartilhou da mesma opinido, expressando, ainda, que o assistente
poderia usar a localizacdo do usuario para sugerir ofertas mais assertivas. Ele usa o
exemplo de que, utilizar um smart speaker para que ele saia cuspindo ofertas ao
usuario ndo faz sentido algum, mas que enviar sugestées de ofertas, considerando
gue o assistente ja tenha conhecimento do contexto do usuério e de seus gostos,
tenha algum valor na experiéncia do usuario.

Por fim, vale salientar que muitas sugestdes dos entrevistados se relacionam a

melhorias de funcionalidades (aprimoramento da compreensao de voz e sotaques ou
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aumento da capacidade de integracéo com periféricos inteligentes). A integracéo entre
celulares, computadores e objetos foi um ponto criticado, no sentido de que a
compatibilidade entre os assistentes e os periféricos ainda esta amarrada a rede de
parceiros comerciais. Nesse sentido, uma maior integracdo e compatibilidade entre
marcas diferentes possibilitaria 0 uso de assistentes em grande parte das rotinas dos
usuarios. Isso nos recorda Rogers, Sharp e Preece (2013), quando destacam que a
relevancia da opinido do usuério é determinante para o sucesso do produto digital.
Tais informacdes também sdo Uteis para que designers e profissionais de
comunicacéo possam pensar novas funcionalidades e processualidades de interacéo

para determinados publicos.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho abordou questdes da interacdo humano-computador mediadas
por inteligéncia artificial, sendo uma jornada de extenso aprendizado sobre a
experiéncia do usuario com assistentes pessoais virtuais. De fato, a realizacao desta
pesquisa foi uma conquista pessoal e profissional para a autora, no sentido de que os
conhecimentos adquiridos serdo empregados na jornada pessoal e profissional. A
oportunidade em participar da construgcdo do conhecimento acerca da experiéncia do
usuario com interfaces de comando de voz mediadas por IA foi copiosamente
enriquecedora. Dito isso, sublinha-se que as consideracdes apresentadas neste TCC
nao sdo apenas um encerramento desta pesquisa, mas, sim, um incentivo para o
desenvolvimento de continuagdes e de desdobramentos no campo da Publicidade e
Propaganda.

Vale ressaltar que as percepcdes da experiéncia do usuario acabaram sendo
um topico que tomou importancia ao longo da pesquisa. Se, inicialmente, desejava-se
realizar um experimento em laboratorio, de forma presencial, para que se
observassem as praticas comunicacionais da interacado entre usuario e assistente
pessoal virtual, devido a pandemia mundial do Covid-19, algumas adaptacdes
metodologicas foram realizadas. Por isso, 0 estudo sobre o modo de uso e
apropriacdes das pessoas com esses dispositivos de IA se tornou o foco maior de
investigacao.

Para que a pesquisa fosse possivel, o referencial tedrico iniciou sua discussao
sobre o cenario de comunicacdao digital e cibercultura, citando formas de comunicacéo
e reflexdes socioculturais. Também, foram abordados exemplos de como as geracdes
lidam com o cenério tecnoldgico. Adicionalmente, a historia das interfaces e da
experiéncia de usuario foram destacadas. Por fim, topicos relacionados a IA foram
expostos, bem como o surgimento dos assistentes pessoais virtuais (objeto de estudo
deste trabalho). De fato, todas essas referéncias foram importantes para que a autora
pudesse refletir acerca dos dados coletados na pesquisa empirica com usuarios de
assistentes pessoais virtuais. Afinal, esses fundamentos sustentaram esta discusséo
sobre novas formas de interacdo entre humano e computador.

Assim sendo, a primeira consideracéo que se deseja fazer sobre os resultados
alcancados com este trabalho € que as maquinas inteligentes estdo realmente

influenciando quase todas as facetas de nossas vidas, no sentido de ajudarem a
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aumentar nossas acodes. De fato, a IA estd cada vez mais se entrelacando a tudo que
fazemos. Ela cresceu intensamente nos Uultimos anos e, com base no que foi
apresentado na fundamentacdo tedrica e em alguns dos dados coletados com os
entrevistados, é possivel sugerir que, devido a enorme quantidade de dados que
geramos ao interagir com 0s assistentes pessoais virtuais, estamos criando novas
formas de interagdo com os computadores.

Por ser uma tendéncia forte dentro do mercado tecnoldgico, também foi
concluido que a IA, atrelada as marcas, pode trazer experiéncias interessantes aos
usuarios de assistentes pessoais virtuais, além de maior lucratividade e aumento de
vendas a partir de sugestdes e de ofertas baseadas no contexto do usuario. Pode-se,
entdo, considerar que essa seja uma lacuna interessante a ser desenvolvida,
considerando que mais empresas possam continuar investindo nessa tecnologia e
gue empresas de varejo e de consumo de nosso pais se interessem cada vez mais
por esse nicho de mercado. Caso isso seja mais explorado, podera gerar valor para
seus negocios de diversas maneiras, acompanhando as evolugcdes tecnoldgicas do
Brasil, que, embora sejam mais lentas por conta de aspectos econémicos, politicos e
sociais, tem um publico diverso e que pode contribuir muito para os esses avangos da
tecnologia de modo geral no pais.

Com os resultados alcancados por meio da coleta e da analise de dados, €
possivel concluir que o problema de pesquisa foi respondido. Afinal, compreendeu-se
gue as formas de uso e apropriacdes, as percepcdes de humanizacéo da IA e as
sugestbes de melhorias nas interfaces de voz, indicadas pelos entrevistados, trazem
contribui¢cdes para um entendimento sobre as formas de uso dos assistentes pessoais
virtuais e, com isso, algumas sugestdes de evolucdo para essas experiéncias do
usuario no contexto da comunicacdo e publicidade. Também, espera-se que este
estudo, mesmo sendo uma abordagem inicial de pesquisa, possa contribuir para
futuros trabalhos de estudantes da Comunicacdo que desejam investigar as
possibilidades de interacdo humano-computador mediadas por interfaces de comando
de voz com IA. Quem sabe, até mesmo contribuir para a criacdo de novas
experiéncias de interacdo que possam ser exploradas pelos setores varejistas e de
consumo. Afinal, esta € uma realidade tecnoldgica que continuara em evolucao e,

cada vez, estara mais presente em nossas rotinas.
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APENDICE A — QUESTIONARIO PARA USUARIOS

Ola! Me chamo Paloma Kuhn, sou estudante do curso de Comunicacdo Social -
Publicidade e Propaganda pela UNISINOS. Dentro de meu trabalho de concluséo de curso
estou pesquisando sobre as formas de interagfes com dispositivos baseados em Inteligéncia
Artificial (I1A) e assistentes pessoais virtuais: Alexa, Google Assistente, Siri e Cortana.

Este questionario tera por objetivo coletar as percepcdes de individuos que fagam uso
de assistentes pessoais virtuais acerca de suas interacdes dentro de suas rotinas diarias, bem
como quais sao os tipos de uso que fazem.

IMPORTANTE: Para responder a este questionario vocé deve ter utilizado, ao menos
uma vez, um assistente pessoal virtual (Alexa, Google Asssitente, Siri, Cortana). Obrigada por

sua participacao!

Secéao 1 - Filtro

01. Vocé ja utilizou um assistente pessoal virtual? (Ex: Alexa, Google Assistente, Siri ou
Cortana)

() Sim

( ) Néo

02. Suas repostas sdo confidenciais e serdo analisadas juntamente com as respostas dos
demais participantes. Vocé autoriza a utilizacdo das suas respostas para a pesquisa?

() Sim

( ) Nao

Secédo 2 — Sobre vocé

03. Qual sua idade?

04. Qual seu género?
( ) Feminino

( ) Masculino

( ) Prefiro ndo informar

05. Qual o seu nivel de escolaridade?
( ) Ensino Fundamental

( ) Ensino Médio

( ) Ensino Superior Incompleto

( ) Ensino Superior Completo

( ) Mestrado Incompleto

( ) Mestrado Completo
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( ) Doutorado Incompleto
( ) Doutorado Completo
() Outro:

06. Especifique sua area de formacéo e atuacao.

07. Onde vocé mora?

08. Qual a sua percepcédo sobre a presenca de tecnologias em sua rotina?
( ) Me considero adepto a novas tecnologias

( ) Me considero adepto porém adoto novas tecnologias aos poucos

( ) Me considero neutro

( ) Nao me considero adepto a novas tecnologias

() Outro:

Secédo 3 - Sobre suas interagcdes com assistentes pessoais virtuais

09. Assinale qual/quais assistentes pessoais virtuais vocé utiliza ou ja utilizou.
() Alexa (Amazon)

( ) Cortana (Microsoft)

( ) Google Assistente (Google)

() Siri (Apple)

( ) Outro:

10. Caso tenha utilizado mais de um, qual vocé utiliza com mais frequéncia?
( ) Alexa (Amazon)

( ) Cortana (Microsoft)

( ) Google Assistente (Google)

() Siri (Apple)

( ) Outro:

11. Com qual frequéncia vocé utiliza esse assistente?
( ) Todos os dias

( ) De 3 a 6 vezes na semana

( ) De 1 a 3 vezes na semana

() Utilizo ocasionalmente

() Utilizei somente uma vez

12. Caso tenha utilizado mais de um, qual o seu assistente pessoal virtual preferido?
( ) Alexa (Amazon)

( ) Cortana (Microsoft)

( ) Google Assistente (Google)

() Siri (Apple)

( ) Outro:

13. Em quais dispositivos vocé utiliza esse(s) assistente(s)? Marque todas as opc¢des com as
quais vocé se identifica.
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No celular

No computador

No tablet

No meu reldgio inteligente

( ) Em um alto-falante inteligente (Amazon e Google)

( ) No console do carro (Apple CarPlay ou Android Auto)
() Outro:

(
(
(
(

N— N N

14. Em quais locais vocé faz uso desse(s) assistente(s)? Marque todas as opc¢des com as
guais vocé se identifica.

( ) Em locais compartilhados de minha casa (sala, cozinha)

( ) Em locais privados de minha casa (quarto)

( ) No carro

() No trabalho ou faculdade

() Outro:

15. Para qual/quais finalidades vocé utiliza esse(s) assistente(s)? Marque todas as opcdes
com as quais vocé se identifica.

( ) Para fazer pesquisas na internet

() Para realizar tarefas (ligacdes, mensagens, ouvir musica, fazer compras, etc)

( ) Para obter informacgbes sobre noticias ou sobre o tempo e o transito

( ) Para controlar dispositivos inteligentes (ex: automacéao da casa)

( ) Para conversar

( ) Para treinar idiomas ou fazer traducbes

( ) Para me distrair ou divertir

( ) Outro:

16. Marque os motivos que o levam a utilizar um assistente pessoal virtual em seu dia a dia.
( ) Capacidade de integracdo com outros dispositivos inteligentes

( ) Possibilidade de interagir enquanto executo outras tarefas paralelamente

( ) Possibilidade de nao utilizar botdes ou teclas durante minha interacao

( ) Possibilidade de manter minhas maos livres

( ) Possibilidade de manter minha atencao visual em outra coisa (como dirigir, por exemplo)
( ) Facilidade em executar tarefas ou comandos sem ter que acessar aplicativos para isso

( ) Outro:

17. Qual sua percepcado sobre o uso de uma interface de voz?
( ) Nao gosto nada

( ) Nao gosto

( ) Sou neutro

( ) Gosto

( ) Gosto muito

18. Na sua percepcdao, o género da voz do seu assistente pessoal virtual influencia na sua
interacéo?

() Sim

( ) Néao



121

() Nunca pensei a respeito
( ) Outro:

19. Vocé tem alguma preferéncia de género da voz do seu assistente pessoal virtual?
( ) Nao

( ) Prefiro uma voz feminina

( ) Prefiro uma voz masculina

() Prefiro uma voz neutra

( ) Nunca pensei sobre isso

() Outro:

20. Como foi a sua adaptacdo em adotar uma interface de voz para execucao de tarefas?

21. Quais séo os impactos da tecnologia de interface de voz na sua vida?

22. Como vocé se sente falando com um assistente pessoal virtual?
( ) Acho divertido

( ) Acho normal

( ) Me sinto estranho

( ) N&o me importo muito

( ) Nunca pensei sobre isso

( ) Outro:

23. Durante suas interacfes com 0s assistentes virtuais, vocé percebe alguma alteracéo na
forma como fala? Marque todas as opcfes com as quais vocé se identifica.

( ) Nao

( ) Sim, falo mais pausadamente

( ) Sim, faco frases mais diretas

( ) Sim, evito demonstrar sotaques ao falar

( ) Sim, sinto que sou mais educado ao falar

( ) Sim, sinto que sou menos educado ao falar

( ) Sim, utilizo mais girias

( ) Sim, utilizo menos girias

( ) Nunca pensei sobre isso

( ) Outro:

24.Vocé ja sentiu algum sentimento durante suas interacdes com o0 assistente pessoal
virtual? Marque todas as opgdes com as quais vocé se identifica.

) Nunca senti nenhum sentimento

) Raiva

) Medo

) Frustracéo

( ) Estranhamento

( ) Surpresa

( ) Humor

( ) Empatia

( ) Afeicdo

( ) Outro:

(
(
(
(
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25. Vocé diria que desenvolveu uma relagdo com o seu assistente pessoal virtual?
() Sim

( ) Nao

() Outro:

26. Vocé vé seu assistente virtual como um computador ou rob6?
() Sim

( ) Nao

( ) N&o sei dizer

() Outro:

Sec¢éo 4 — Chegamos ao fim!

27.Voceé gostaria de acrescentar algo ou contar alguma experiéncia interessante relacionada
as suas interac6es com um assistente pessoal virtual?

28. Vocé teria interesse em participar da proxima dessa pesquisa?
() Sim
( ) Nao

29. Obrigada pelo interesse! Deixe seu e-mail aqui.
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APENDICE B - ROTEIRO E ANOTAGOES DE ENTREVISTA
SEMIESTRUTURADA EM PROFUNDIDADE

Roteiro da entrevista
Recapitulacdo do questionario

Quando percebeu que queria utilizar esse assistente? Quais caracteristicas levou em conta
na hora de escolher o assistente que usa? Como foi a ado¢éao?

Como vocé utiliza o assistente no dia a dia? Solicitar exemplos de diferentes tipos de uso
gue o individuo faz.

Como € 0 processo ao se comunicar com o assistente? Quais os maiores desafios que vocé
encontra ao executar essas tarefas usando a voz? Entendimento, humanizacéo, sotaque,
etc. Utiliza ela em portugués ou inglés?

Recapitular a questdo dos sentimentos: O que 0s sentimentos reportados significam
considerando as interagfes? Solicitar exemplos de interacbes que reflitam esses
sentimentos.

Do que gosta/ndo gosta no assistente? Por qué? O que falta no assistente que utiliza/coisas
gue poderiam ser uteis. Como imagina o futuro com mais dispositivos integrados?

O gue te motiva a usar? O que te frustra? Por qué? Se frustra, € mais humano ou menos
humano?

Ja utilizou para compras? Como vé o cenério futuro?

Comentarios adicionais

Entrevista 1

Recapitulagéo do 29 anos
guestionario Superior Completo
Computagéo

Ja utilizou Siri, prefere Alexa
Todos os dias

Para realizar tarefas (ligagbes, mensagens, ouvir musica, fazer
compras, etc)

Para obter informagdes sobre noticias ou sobre o tempo e transito
Para controlar dispositivos inteligentes (ex: automacéo da casa)

E bem pratico pra fazer varias coisas em casa, COmMO
acender/apagar as luzes, anotar compras pra fazer e tocar musica.

Sim, falo mais pausadamente
Sim, faco frases mais diretas

Acha divertido falar com o assistente
Humor
Frustracao



Quando percebeu que
queria utilizar esse
assistente? Quais
caracteristicas levou em
conta na hora de escolher o
assistente que usa? Como
foi aadocéao?

Como vocé utilizao
assistente no dia a dia?
Solicitar exemplos de
diferentes tipos de uso que
o individuo faz.

Como é 0 processo ao se
comunicar com o
assistente? Quais os
maiores desafios que vocé
encontra ao executar essas
tarefas usando avoz?
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04:10 — Sempre sentiu se considerou um early adopter no que se
refere a tecnologias, quando algo era langado sempre procurava
saber mais e acabava se interessando muito por adotar essas
tecnologias que vinham surgindo no dia a dia. Foi o caso dos
primeiros iPhones e iPads.

06:00 — Quando surgiu a Siri, junto com o iPhone 4s, ele ficou
bastante interessado, ja utilizava iPhone antes, mas sentiu
interesse em poder fazer uso do assistente de voz também.

No inicio achava divertido, como a maioria das pessoas acha, pedir
para ela contar piadas e tudo mais. Mas achava legal poder pedir
para a Siri outras coisas que 0 ajudassem, como pedir para ela
enviar uma mensagem para algum contato dizendo algo especifico
que ele quisesse.

06:50 — Acabou ndo se sentindo mais satisfeito com as
funcionalidades oferecidas, ou da forma como eram oferecidas
pela Siri, até por conta do idioma no inicio, pois s6 era oferecido
em inglés.
0 que acabou o levando a pesquisar sobre outros assistentes do
mercado.

08:00 - Smartspeakers comecaram a surgir e acabaram
despertando seu interesse, mas nunca tinha ido atras por achar
gue iam ser caros e que nao teriam tanto uso. Algo que o motivou
a comprar foi o fato de que ele escuta muito masica durante o dia
todo, desde quando acorda, durante o trabalho e no final do dia
quando esta em casa cozinhando ou descansando. Comecou a
perceber que o incomodava ter que acessar um aplicativo ou o
celular para trocar ou escolher uma mdusica ou playlist, e entéo,
através de pesquisas e descobrindo que o assistente poderia fazer
isso por ele, acabou o levando a comprar um smartspeaker para
utilizar para esse e outros fins. A Siri ndo era a melhor opcao nesse
sentido pois ele nunca teve conta na Apple Music, aplicativo de
mausica ao qual ela é integrada (ele ndo integra com o Spotify
diretamente). Além disso, como queria escutar musica em casa,
precisava de um alto-falante com uma qualidade melhor, o que
acabou encontrando no Echo Dot da Amazon, que tem o assistente
Alexa integrado a ele.

8:05 - Usa muito para ouvir musica e achava chato ter que utilizar
o celular para ter que escolher as musicas.

09:35 - Fala sobre a automagéo - lAmpadas - d4 exemplos de uso
nesse cenario, rotinas que criou na Alexa para que ela configure as
lampadas de acordo com certos comandos, variando as
porcentagens de emissao da lampada e outros sons.

11:20 - comunicacao com objetos - fala sobre humanizacéo

18:00 - fala sobre naturalizagdo e mais exemplos de uso natural

07:00 - Fala sobre ter utilizado a Siri em inglés no inicio pois o
assistente ainda ndo tinha verséo para a lingua portuguesa, entao
acabou tendo alguns bloqueios no inicio, por conta do idioma, que
ndo tinha fluéncia e o assistente acabava ndo compreendendo.



Entendimento,
humanizacéo, sotaque, etc.

Utiliza ela em portugués ou
inglés?

Recapitular a questdo dos
sentimentos: O que 0s
sentimentos reportados
significam considerando as
interacBes? Solicitar
exemplos de interacdes que
reflitam esses sentimentos.

Do que gosta/ndo gosta no
assistente? Por qué? O que
falta no assistente que
utiliza/coisas que poderiam
ser uteis.

Como imagina o futuro com
mais dispositivos
integrados?
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11:20 - Comunicacdo com objetos - fala sobre humanizacdo e
como sempre estamos procurando ver aspectos humanos em
outros tipos de objetos ou maquinas.

11:40 - Afirma que a Alexa em portugués tem uma prondncia muito
boa, e que isso humaniza ela e a torna interessante de ouvir.

Numa era em que nao existia interacdo digital com ninguém, ou
seja, tu so6 interagia com as pessoas frente a frente, seria muito
mais estranho, porque para a pessoa nao faria muito sentido, ela
interagir com alguém s6 pela voz. Mas isso a gente ja esta
habituado, porque isso veio com os computadores e com 0s
telefones. E a gente se acostumou que, mesmo gque eu nunca
tenha te visto na vida, eu posso interagir contigo somente pela voz.
Entdo com a Alexa, se tu ndo manter a consciéncia de que ela é
um ser eletrénico, é natural que tu consiga assimilar ela como se
fosse uma pessoa. Porque a interacdo que tu tem com ela, que é
puramente com voz, tu pode ter com outras pessoas também,
verdadeiras, so por telefone e sem nunca té-las visto.”

18:00 - fala sobre naturalizacdo e mais exemplos de uso natural.

13:10 - Fala sobre sentimentos — Afirma que, por ja estar inserido
no meio tecnoldgico, ele tem mais discernimento de certos pontos,
mas que acaba achando engracado quando algo ndo funciona,
como se ela tivesse capacidade de entendimento, quando na
verdade é tudo mais técnico.

“Por mais que eu esteja super aware de que nao existe motivo para
ter nenhum tipo de reacdo sentimentalista, € natural que
aconteca... por causa da expectativa, eu acho, essa seria a
questdo até, ndo somente com o objeto, mas sim com a expectativa

da interagao.”

16:56 — Sempre pensa muito nessa questdo da naturalizacdo das
tecnologias, porque sente que essa € sempre uma das principais
barreiras que as pessoas tém com ela. Cita que seja natural que
um processo seja totalmente estranho para nds no inicio, mas que
com o tempo e compreenséao aprimorados, acaba se tornando mais
natural.

18:15 - Outras pessoas hao naturalizadas com esse tipo de prética
acabam se sentindo sem jeito nas primeiras interacdes, acabando
impactando a interacéo pela falta de experiéncia.

“Eu acho interessante essa questao da naturalizagdo. Assim como
foi com computadores e depois com celulares, agora com essas
tecnologias diferentes, por exemplo, qualquer coisa com interacao
por voz, as pessoas também tém uma tendéncia a se sentirem
inibidas, mas depois elas naturalizam, com base na experiéncia.”

19:00 - Coisas que sente falta para facilitar a naturalizagao:
comportamentos autbnomos e sugestdes a partir de sensores ou
configuragdes especificas (fechar cortinas ao anoitecer, sugerir
certa acdo ao perceber a entrada na casa através do sensor. Além
disso, a percep¢do de habitos do usuério para melhorar essas
sugestdes seria crucial.

22:00 - Imagina mais coisas que imagina pro futuro -
eletrodomésticos, tomadas, seguranga, sensores.



O que te motiva a usar? O
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07:30 — Afirma que algo que o motivava desde o inicio a usar era o
fato de poder fazer algo sem precisar utilizar as maos, ou seja,
poderia estar fazendo outra tarefa e emitindo comandos para que
0 assistente fizesse uma agéo nesse meio tempo.

15:30 — A desmotivagdo com a frustragéo por conta da expectativa
de uso pode fazer com que as pessoas nao queiram usar, mas que,
pela maneira como a gente incorpora ela, fazendo com que tu
tenha total nog&o da relagdo desenvolvida com ela e por qual
motivacao ela esta presente no teu dia a dia, isso nao ira impactar
tanto nessa desmotivacdo, pois tu entendera que aquilo faz parte
do uso, e com certeza humaniza ela, pois mostra o quéo
naturalizado tu esta com ela.

26:00 — Desconsiderando a questdo de custos para compras online
e restricbes que existem hoje, ele acredita que seria muito legal
fazer compras via assistente. Se o cenéario fosse ideal, com
entregas mais rapidas e com um custo mais acessivel, dentro da
tua propria cidade, com certeza as pessoas usariam.

30:00 - Extensao para outros ramos - roupas e decoragdo — acaba
sendo muito mais complicado, por toda a expectativa visual que
temos do produto.

33:30 - Outras integracdes - ver promoc¢des ou ofertas — a partir de
um comando ou proativamente, fazendo sugestfes baseadas nas
Ultimas buscas. Usando localizacdo e informacBes de contexto
para sugerir ofertas mais assertivas.

38:00 - Outras coisas a mais - fala sobre o calendario integrado
com os diferentes dispositivos, essa integracdo € essencial e faz
toda a diferenca. Permitir que os assistentes tenham acesso a teus
dados para melhor te ajudar.

40:00 - Conseguir convencer as pessoas de que o dispositivo tem
valor, para que depois autonomamente ele possa agregar/criar
valor de volta para a pessoa no dia a dia. Exemplo dado: colocar
um smartspeaker na casa da pessoa para ele sair cuspindo ofertas
nao faz sentido algum, mas poder receber sugestdes e ofertas
quando o assistente j4 tem conhecimento do teu contexto e dos
teus gostos € bem diferente, e terd muito mais valor para o usuario.

38 anos
Superior Incompleto
Engenharia Mecanica

Alexa, Google Assistente
Utiliza mais Alexa, prefere ela
Todos os dias

Para fazer pesquisas na internet

Para realizar tarefas (ligagbes, mensagens, ouvir musica, fazer
compras, etc)

Para obter informagdes sobre noticias ou sobre o tempo e transito
Para controlar dispositivos inteligentes (ex: automacéo da casa)



Quando percebeu que
queria utilizar esse
assistente? Quais
caracteristicas levou em
conta na hora de escolher o
assistente que usa? Como
foi aadocéao?

Como vocé utilizao
assistente no dia a dia?
Solicitar exemplos de
diferentes tipos de uso que
o individuo faz.

Como é 0 processo ao se
comunicar com o
assistente? Quais os
maiores desafios que vocé
encontra ao executar essas
tarefas usando avoz?
Entendimento,
humanizacéo, sotaque, etc.

Utiliza ela em portugués ou
inglés?
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Facilidade e evolugéo

Sim, falo mais pausadamente
Sim, faco frases mais diretas

Acha normal falar com o assistente
Nunca sentiu nenhum sentimento durante as interacdes
N&o acha que desenvolveu uma relagdo com o assistente

E o futuro e funciona cada vez mais eficiente

01:45 — Sempre utilizava o Google no celular e quando decidiu
comprar um smartspeaker ficou na davida entre Echo Dot e Google
Home, mas acabou optando pela Alexa por conta da voz mais
humana, além do entendimento melhor também.

08:30 — Sempre quis ter essa interatividade de poder emitir
comandos por voz ou palmas, como via nos filmes. Néo achava que
ja tinhamos tecnologias neste nivel neste momento e acabou se
surpreendendo quando adotou o assistente em sua vida. Comparou
Google e Alexa somente e ap6s suas pesquisas acabou decidindo
pelo Echo Dot. Aspectos da parte visual chamaram a atencao dele,
além de ter som melhor, e microfone melhor do que a da Google,
gue considera ter uma voz mais robotica também.

“A voz mais humana acho que € um ponto crucial’.

02:30 - Utiliza para muito musica, considera o som muito bom. Além
disso, utilizam para lista de compras e conseguem atualizar ela em
tempo real caso alguém esteja no mercado e precisa adicionar algo
na lista, logo replicara no celular.

04:20 - Fala sobre a TV que tem integracdo com a Alexa e que ele
usa para ligar e desligar ela, mas ndo consegue ainda trocar os
canais por ter TV a cabo.

04:45 - Fala sobre as coisas que ainda quer fazer dentro de casa,
como tomadas, lampadas da casa toda, mas que ainda néo fez por
conta do custo. Também gostaria de comprar uma fechadura de
porta inteligente, acha que essa é uma integracéo excelente.

05:50 — Utiliza para previsdo do tempo pela manha, horéscopo,
timer para cozinhar.

02:15 — Ja comprou o Echo Dot quando a Alexa foi lancada em
portugués aqui no Brasil

03:40 — Fala sobre a adaptacé@o da esposa e da enteada, citando
que foi super rapida e tranquila, em uma semana elas ja estavam
adaptadas ao “novo membro” da casa.

04:00 — Fala que o Google tem um entendimento inferior ao da
Alexa, e que sente que a Alexa compreende mais mesmo quando
tem barulhos no fundo.

06:05 - Fala sobre alguns empecilhos, coisas que vé que nao
funciona, em questé@o de entendimento de comandos.
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13:50 - Fala sobre os parentes de Bagé, e que ela ndo entendia por
conta do sotaque.

12:50 — Ha situagbes engracadas em alguns aspectos, quando ela
ndo escuta ou executa um comando, mas considera isso normal.

13:20 — Acaba por gerar frustracdo com quem ela ndo entende por
conta do sotaque, mas depois de pouco tempo de uso e usando
falas mais pausadas torna-se mais natural.

14:00 — Acredita que seja normal se frustrar com estes erros que
acontecem. E fala sobre reconhecimento de voz, que considera
muito bom e que acha que ela até entende muito melhor do que ele
esperava, considerando ruidos de fundo quando vocé fala e ela
compreende.

14:35 — “E normal que acontegam erros, humanos também erram.
Nem sempre nossos comandos serdo claros o suficiente para ela e
pode ser que ela compreenda algo diferente do que gostariamos de
comunicar. Mas ter a paciéncia de pedir novamente,
complementando com mais informacdes é suficiente para que tudo
aconteca perfeitamente. E uma questio de se acostumar com o0s
comandos corretos e em pouco tempo os erros vao diminuindo.”

16:00 — O que imagina para o futuro - e-mails, poder responder por
voz - redes sociais - além das integracbes com a casa, de o
assistente poder te dizer quais itens estdo acabando para que vocé
0s insira em uma lista de compras ou até ja os compre diretamente.

18:40 — Fala sobre o Galaxy Watch — acha que essa integracdo
entre reldgio, celular e coisas da casa vao ser realidade daqui pra
frente e que essa integracdo é essencial, mas que essa questédo de
ter que ser tudo da mesma marca para que se conecte acaba
incomodando um pouco, quem sabe uma integracdo maior entre
diferentes marcas fosse algo interessante de se investir.

11:15 — A questdo da voz € o que torna mais humana. Alexa tem
uma voz muito mais natural. Além disso, ela agradece, ndo é
robédtica, parece mais educada, responde bom dia e afins.
Automaticamente parece uma pessoa que esta ali para te ajudar,
por conta de todos estes aspectos comunicacionais, o que acaba
0s motivando a utilizar mais.

13:40 — Depois de uma semana todo mundo ja estad mais adaptado,
aprende como tem que pedir para ela as coisas.

14:30 - Ela erra como um ser humano.

21:20 — Cenério de compras - fala sobre alguma maneira de poder
visualizar o que se gostaria de compra, no computador ou TV, pois
dependendo do produto precisamos desse aspecto visual para
tomar a decisdo de compra.

22:40 — Fala sobre a existéncia de skills para Uber e iFood, de poder
executar uma compra baseado em compras passadas, mas
executar escolhas ainda acredita ser complicado.

24:20 - Considera que Alexa tem muito mais funcionalidades, e que
ele acha que a Alexa se destaca por dar status do que esta errado
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quando ela ndo consegue executar certa tarefa. Entretanto,
recomenda a todos que gostam de tecnologia.

26 anos

Superior Incompleto
Administracdo

Portadora de Deficiéncia Visual

Alexa, Siri, Google Assistente
Utiliza ocasionalmente para pesquisas
Alexa tem jogos e isso ela acha legal

24:50 - conheceu a Siri quando comecou a utilizar o iPhone

25:00 - na curiosidade mesmo foi descobrindo mais assistentes
25:15 - baixou o Google Assistente e foi fazendo diferentes
perguntas para ver as diferencas

25:30 - baixou Alexa quando comprou um fone de ouvido que tinha
integracdo com ela

26:00 - Alexa néo é téo facil de acessar quanto a Siri pra ela

Pesquisas
Se divertir
Pede ajuda pra achar o celular

27:30 - sempre tem algumas situacbes que elas acabam nao
entendendo, mas ai tu vai se adaptando aos pouco, fazendo
perguntas mais simples e diretas

30:20 - utiliza em Inglés porque gosta de praticar a lingua, no inicio
teve algumas dificuldades, mas acabou se acostumando com o
idioma, utiliza a Siri nessa lingua hoje em dia.

E divertido em algumas situacdes perguntar coisas e ver a resposta
dela, traz surpresa em algumas respostas.

33:40 - por enquanto ela acha que os assistentes tdo muito limitados
ao uso do celular. Acha que o futuro ideal seria algo em que a gente
pudesse interagir de forma facil com todas as coisas da casa. Hoje



utiliza/coisas que poderiam
ser Uteis.

Como imagina o futuro com
mais dispositivos
integrados?
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a maioria dos eletronicos e eletrodomésticos estdo tentando se
modernizar e sdo touchscreen mas nao tem acessibilidade. Talvez
0 assistente poderia ajudar nisso.

28:30 - Siri continua sendo util, por causa dos beneficios, além da
ferramenta paralela de leitura da tela

29:20 - frustracé@o ndo chega a ser tdo grande a ponto de desmotivar
a usar - € uma questao de proporcao

37:00 - supermercado seria muito legal.... tem iFood, Uber Eats.

37:50 - acha que seria legal fazer compras, mas acaba indo mais
em lojas fisicas com algum amigo para ter mais detalhes dos
produtos. O assistente poderia ajudar nesse quesito de dar mais
detalhes.

40:25 - Se ela continuar evoluindo e chegar no cenario ideal, traria
muitos beneficios, pois hoje ela ndo tem autonomia total para
executar tais tarefas.

62 anos
Ensino Fundamental
Arquitetura/Projetos de automacéo residencial

Prefere Siri
Alexa, Google Assistente

Acha normal falar com o assistente - E apenas mais uma ferramenta
de trabalho no cotidiano

Surpresa
Humor
Empatia

09:40 - Foi uma evolugéo natural. Sempre foi apaixonado por 4udio,
e como projetista comecgou a incluir isso nos projetos dos clientes.
Depois veio a paix@o por computacdo e agora, mais recentemente,
pela automacéo.

05:10 - musica, automacao da casa, na cozinha para ver receitas,
youtube

06:20 - acredita que com o adendo da internet o uso dessas
tecnologias esta em alta
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Nas horas de folga nunca foi chegado em esportes entdo nas horas
de lazer ele lia gibis. Nunca imaginava que um dia ia ver as historias
dos gibis nos cinemas. Tinha um gibi que tinha um rob6 e ele
gostava muito, mas ndo imaginava que o futuro ia ser esse.

O primeiro contato foi com a Siri da Apple, e quando lancou o
HomePod foi um dos primeiros a comprar

HomePod - s6 inglés, compreensao perfeita - precisa falar mais
pausadamente pois seu inglés nao é muito bom/fluente.

Alexa - portugués, ndo gosta das vozes, porém ha mais facilidade
em comprar

Google - ndo gosta das vozes, ndo gosta muito num geral das
funcionalidades

Siri - portugués

Cachorro buscava o telefone pra ele quando morava em uma casa,
o cédo faleceu. Sentiu falta de um cdo amigo quando se mudou para
um apartamento, comegou a usar as interfaces como seus amigos.

Brasil - periféricos s&o o principal problema, tem muito a evoluir

Arquitetos deveriam ser mais preocupados com as questdes de
automacado, ele vé uma falta de interesse muito grande dos
arquitetos em incluir essas questdes em seus projetos.

Pouco acesso a 10T, a informag&o néo é buscada pelas pessoas.

A tecnologia é uma facilidade na vida dele.

Considera que a tecnologia ndo é um "bicho de 7 cabecas", e que
basta se adaptar.

Muitas vezes é necessario tirar o receio do cliente em adotar essa
tecnologia em sua casa.

Pessoas de mais idade tem medo de fazer compras online.

Véao ser significativas as mudancas em termos de futuro, caso
tenhamos mais periféricos integrados.

Energia solar, produtos de automacdo, disjuntores inteligentes,
eletrodomeésticos...
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Pouquissimas pessoas sabem disso - ainda falta informacéo e
acessibilidade a estes dispositivos.

Quanto mais interatividade com assuntos cotidianos tiver, mais
interesse vai ser gerado nos usuarios, além de trazer maior
proximidade com o mesmo.

Menciona sobre dois clientes que tem dificuldades motoras, onde
essa tecnologia fez toda a diferenga na vida deles.

40 anos
Superior Completo
RH/Tecnologia

Alexa, Siri, Google Assistente
Usa mais e prefere a Alexa
Todos os dias

No celular, No computador
No tablet, No meu reldgio inteligente
Em um alto-falante inteligente (Amazon e Google)

Para fazer pesquisas na internet

Para realizar tarefas (ligacbes, mensagens, ouvir musica, fazer
compras, etc)

Para obter informac8es sobre noticias ou sobre o tempo e transito
Para controlar dispositivos inteligentes (ex: automacéo da casa)
Para me divertir ou distrair

N&o tem preferéncia de género
Facilidade, agilidade, encadeamento de a¢des rotineiras
Acha divertido

Fala mais pausadamente
Faz frases mais diretas

Humor
Empatia

Desenvolveu relagdo com o assistente
Vé como rob6

08:10 — Sempre gostou muito de tecnologia, e por trabalhar em
empresa de tecnologia esse assunto é mais natural. Em Novembro,
um colega do trabalho comentou sobre a Alexa e ela ficou
interessada. Decidiu comprar por diversdo, para ver como
funcionava. Ao longo de poucos meses, acabou fazendo mais
pesquisas e automatizando as coisas da casa. Hoje, tem 7
assistentes em casa e mais de 50 pontos de automacao.

Automacdéo da casa — tem na cozinha, sala, quarto.
Fazer perguntas de curiosidades ou informacdes.



Solicitar exemplos de
diferentes tipos de uso que
o individuo faz.

Como é 0 processo ao se
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tarefas usando avoz?
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utiliza/coisas que poderiam
ser uteis.

Como imagina o futuro com
mais dispositivos
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O que te motivaa usar? O
que te frustra? Por qué? Se
frustra, € mais humano ou
menos humano?
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Lembretes.
Tocar musica.

13:25 — Perdeu o costume de ligar lampadas no botdo. Comegou a
investir em outros dispositivos também. Comega a se perguntar: o
que me ajuda a fazer que ndo me faca ter que interagir
mecanicamente? Depois de um tempo, vocé comeca a ter a vontade
de tirar essa etapa de pedir para o assistente a todo momento para
que execute algo.

06:30 — Depois de um tempo, ela como usuaria sente que quer
autonomia para que 0 assistente execute certas acfes sem a
necessidade de emissdo de comandos a todo momento.

10:10 — Interacado e conversa com o Google é muito mais fluida do
gue com a Alexa, que é mais direta, e vocé precisa escolher mais as
palavras. Google tem entendimento melhor e tem reagbes mais
naturais. Mas a Alexa se mostra melhor nas integra¢ges do lado da
automacdao para a criagdo de rotinas.

11:00 — Primeiro vocé pensa para pedir as coisas, depois de um
tempo aquilo se torna natural, vocé ndo pensa mais.

Utilizam todos em portugués.

12:00 — Acaba se tornando engracado pois a Alexa conta algumas
piadas e vocé acaba desenvolvendo uma relacédo. Parece que é uma
pessoa que ta na casa que vocé estd pedindo as coisas e ela esta
te ajudando. Vocé acaba se divertindo com algum tipo de resposta
que vocé ndo esperava. No inicio era uma comunicacdo mecanica,
mas depois de 5 meses fica automético.

15:35 — No inicio a ideia era colocar somente na sala. Mas ai
gostaria de falar com ele da cozinha sem ter que gritar com ele.
Porque vocé comeca a se sentir mal gritando com o assistente. Vocé
quer falar num tom de voz normal, como se fosse com uma pessoa.
Porque de vez em quando vocé solta um grito e se pega pedindo
desculpa pois ndo queria ter gritado com ele.

05:45 — Alexa integra melhor com a parte de automacéo residencial.
A Siri ndo entende as coisas, entdo a comunicagdo com ela néo foi
positiva, além de ela ndo ter uma integracéo efetiva com dispositivos
periféricos também. A Google Assistente integra relativamente bem,
mas nao faz muito bem os vinculos de rotinas.

12:40 — No comeco tinha uma preocupac¢ao maior com a privacidade
dos dados, mas depois de um tempo a preocupacéo foi passando
pois quanto mais os dados vao para “algum lugar’, melhor ela te
entende e fara as coisas por ti.

Hoje em dia, por conta de toda a questdo de automacao
desenvolvida na casa, 0 que acaba motivando mais a usar € toda a
ajuda que o assistente proporciona ndo sO nos aspectos da casa,
mas também dentre as outras capacidades nas quais ele é capaz de
ajudar. As frustragdes sdo naturais do processo, mas acho que nao
desmotivam a ponto de vocé querer parar de usar, acabam tornando
ela mais humana, pois vocé sabe que humanos erram também.



Ja utilizou para compras?
Como vé o cenério futuro?
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As empresas conseguiriam usar muito bem a questéo de envio de
lembretes do que vocé precisa comprar ou vé (de forma muito
moderada) de forma que te facilitasse a vida.

“Eu acho que as pessoas nao se importam em receber propaganda
ou de receber lembretes no celular ou em qualquer outro mecanismo
desde que aquilo venha na hora de vocé de fato precisa.”

E um cenério que precisa ser mais explorado pelas empresas, mas
isso sO sera possivel com o aumento da adogao.

A adocéo ainda deve acabar demorando um pouco mais por conta
dos custos envolvidos nos periféricos para a automacéo da casa,
por exemplo. N&o € algo barato e acessivel para todos. Isso acaba
tornando as interagcdes de pessoas que fazem usos mais simples
menos interessantes, pois eles acabam ndo explorando muitas
possibilidades além de perguntas algumas poucas coisas para o
assistente. Acaba que ele nao é totalmente integrado no dia a dia da
pessoa.

Com o tempo as assistentes vdo aprendendo e é bastante
interessante ver a evolucdo, temos uma vida bem corrida e as
assistentes ajudam muito, hoje é algo totalmente natural, ndo vejo
mais a casa sem elas e sem os dispositivos conectados nelas.

43 anos
Doutorado Completo
Ciéncia da Computacéao/Inteligéncia Artificial

Cortana (Microsoft)

Google Assistente (Google)

Siri (Apple)

Other: chatbots em geral de organizagfes

Utiliza Siri com mais frequéncia
De 3 a 6 vezes na semana

Em locais compartilhados de minha casa (sala, cozinha)
No carro
No trabalho ou faculdade

Impacto: Muitos, acredito que cada vez mais as interfaces serdo de
voz, sendo essa a grande revolu¢do em interfaces, assim como foi
o0 touchscreen

Acha normal falar com o assistente

06:30 — A adocéo da entrevistada ndo foi no sentido profissional (é
professora da &rea de IA). Nao fez nenhum estudo cientifico das
ferramentas. Adotou pela questé@o de desenvolvimento mesmo. Em
meio académico, utilizou assistentes ndo tdo conhecidos como a
Elisa, a Ms. Dewey da Microsoft, o rob6 Ed da Petrobras, e outros,
gue ela mostra nas aulas iniciais de |A para os alunos.

07:00 — No ambito pessoal, a primeira que adotou foi a Siri, quando
teve seu primeiro iPhone. Ali foi o primeiro contato nessa imersao
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em sua vida pessoal, pois no meio académico ja tinha tido contato
com essas tecnologias, mas com assistentes voltados a outros fins
que ndo fossem esse de assistente pessoal. Depois teve contato
com a Cortana da Microsoft, mas o que acabou tendo mais contato
foi a Siri, até por estar mais acessivel no celular, entdo acabou
desenvolvendo uma preferéncia por ela.

09:00 — A Siri tem funcionalidades étimas e esta cada vez melhor,
de reconhecer uma mdusica que esta tocando, mas que é uma
funcionalidade mais recente, por exemplo.

Acha Siri melhor do que a Google.

Para fazer pesquisas na internet

Para realizar tarefas (ligagbes, mensagens, ouvir musica, fazer
compras, etc)

Para obter informagdes sobre noticias ou sobre o tempo e transito
Para controlar dispositivos inteligentes (ex: automacéo da casa)

09:30 — Gosta muito de utilizar para descobrir musicas que estédo
tocando. Usa quando esté dirigindo, quando vai viajar sozinha ela
utiliza bastante para enviar mensagens e fazer ligacdes enquanto
esta dirigindo, o que faz com que tudo se torne mais seguro, pois ela
nao precisa tocar no celular e faz tudo por comandos de voz com a
Siri ou mesmo com comandos mais rapidos no proprio painel do
carro.

10:50 — Outros usos que acha bem interessantes sdo os de
programar timers, alarmes e etc.

11:00 — Acredita que a Siri seja melhor tecnicamente do que o
Google Assistente e que a Cortana.

13:30 — Siri: a questdo dos sotaques é mais dificil de ela reconhecer.

14:15 - Uma coisa que a Siri também acaba se perdendo na questao
de entendimento é com contatos n&o salvos com o nome da pessoa,
como é comum salvarmos como "mae" ou "pai". Mesmo tentando
alternativas ndo consegue contornar essa falha.

Falar claramente as silabas é necessario muitas vezes.

16:10 — Esses erros e surpresas fazem parte do processo. Um
exemplo muito bom é a questdo de que depois de um tempo vocé
se pega agradecendo ela por algo que ela fez. Essas condutas de
agradecimento acabam acontecendo quando a gente vé ela como
uma assistente mesmo, uma pessoa que esta ali te ajudando.

16:50 — O humor em algumas situagdes pode ser identificado pois
em alguns momentos ha situa¢des engracadas que acontecem,
guando ela responde algo que vocé ndo esperava. Ou quando ela
se ativa sozinha em alguns momentos sem vocé perceber e comeca
a falar enquanto vocé fala dizendo que ndo encontrou o que vocé
disse.
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18:50 — Empatia pode ser identificada porque a gente se identifica
com ela, até esquecendo que aquilo € um software e passa a ver ela
como algo mais humano mesmo.

11:30 — Daqui a pouco tempo, em um futuro recente, ela considera
que as interfaces por voz predominardo a tendéncia atual do
touchscreen, das interfaces por gestos ou toque.

“Eu acho que essa é a grande mudanca, a grande ruptura que a
gente vai ter. E € uma tecnologia que por mais que as pessoas nao
tenham nocao real de que ela esta ali, elas usam até meio que sem
saber direito. Principalmente né quem n&o tem tanta familiaridade
assim com a tecnologia, as vezes usa e nem tem nogédo de que
aquilo ali é 1A”.

“A questao da popularizagao se tu for parar para pensar, televisdes
agora, né, da LG, [...] que aceitam comandos de voz. Se a gente for
pensar na Alexa, da Amazon, a nossa casa também vai chegar num
ponto bem préximo, que nem todo mundo tem pela questao do custo
dessas tecnologias, mas a gente vai poder fazer tudo com comando
de voz.”

23:00 — Acredita que o que facilitaria ado¢do em primeiro lugar seria
0 custo, ainda se tem um custo alto quando se fala em tecnologia.

Segundo ponto, pessoas de mais idade tem mais dificuldade de
adocdo, mas com treinamento pode funcionar, ndo vé como algo
impossivel.

Temos muitos exemplos ja ativos no mercado, em grandes
conferéncias as empresas ja come¢am a apresentar produtos mais
tecnoldgicos ao longo do tempo. A tendéncia € que empresas de
eletrodomésticos possam aderir mais e mais. Em menos de 10 anos
estara mais inserido em tudo na nossa casa, ndo sO nos recursos e
objetos, mas em todas as a¢des dos individuos mesmo, mas ainda
ndo faz parte da realidade da maioria da populacdo em virtude do
custo elevado.

Acha gue desenvolveu uma relagdo com o assistente
Vé como rob6

19:20 — Uma questéo de considera que torna ela mais humana € o
fato de o assistente conseguir se expressar muito bem com a gente.
Consegue-se perceber que ha uma inteligéncia por tras, ao contrario
de chatbots que estéo programados para responder somente a uma
lista especifica de perguntas. Para os assistentes, a questao do
contexto é muito complicada.

22:00 - A voz torna-os muito mais humanos, entrevistada cita um
atendente de telemarketing que tem a voz super natural, onde vocé
dificilmente percebe que é um rob6 falando, e que isso a agrada
muito e faz toda a diferenca na experiéncia de uso e interacao.

“Acho que a principal questdo que me remete a questdo da
humanidade é a questao da voz.”

32:00 — Estamos muito atrasados, até usando como exemplo o
cenério atual da pandemia, podemos ver como muitas organizagfes
e empresas estdo despreparadas para oferecer a funcionalidade de
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compras pela internet, entre elas mais expressivamente o0s
supermercados.

“Eu vejo que, infelizmente, no Brasil, ainda uma compra por PLN
esta longe, no sentido de ser aplicavel a varios lojistas. No entanto,
algumas grandes empresas com certeza vao se adaptar, e rapido,
eu acho que isso é totalmente viavel e vai facilitar horrores a gente
poder dizer a nossa lista de compras ao invés de simplesmente ficar
procurando e selecionando produtos.”

O apelo visual e tatil ainda é muito grande, além da questéo de, nas
compras pela internet, muitas pessoas ndo terem paciéncia para
esperar pelo prazo de entrega que € oferecido atualmente.

27:20 — Tecnologia pode diminuir as desigualdades, mas também
pode aumenta-las. Agenda 2030 da ONU, objetivos de
desenvolvimentos sustentaveis - IA para reduzir desigualdades.
Discussdo € necessaria pois se ela ndo € acessivel, ela amplia
significativamente essas desigualdades, pelo fato de nem todo

mundo ter acesso.

E a tendéncia, as interfaces foram mudando.
N&o consigo imaginar outra interface.

22 anos
Superior Incompleto
Engenharia Biomédica/Administracdo

Alexa
Siri
Google Assistente

Utiliza mais a Siri - prefere Siri - todos os dias

N&o acha que o género influencie - Porém, a proximidade de uma
fala natural faz eu ter preferéncia, por exemplo a siri homem em
portugués tem uma dicgdo mais natural do que a siri mulher.

N&o acha que desenvolveu uma relacdo com o assistente

03:40 — Siri acaba sendo a assistente mais conveniente a usar pois
0 entrevistado esté inserido no ecossistema de produtos da Apple

04:10 — No comeco utiliza mais para diversao

04:45 — O Google Assistente acabou utilizando quando teve um
tempo um celular Android, mas naquela época nédo lembra de muita
gente utilizar.

05:30 — Alexa utilizou quando esteve em intercaAmbio na Europa, em
lojas e no laboratorio em que trabalhava. Mas ndo era um uso muito
intenso, entdo foi a que teve menos contato.

06:10 — Em casa utiliza no quarto para controlar a maioria das luzes,
mas ndo todas. Utiliza mais quando ndo esta com pressa, mas
confessa que ainda utiliza os interruptores as vezes.
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06:50 — Antes de utilizar mais em casa, teve um carro que tinha a
tecnologia do Apple CarPlay, e entdo utilizava muito durante o
tempo em que passava no transito para os mais diversos tipos de
uso: enviar e ler mensagens, solicitar alguma mdusica ou playlist,
colocar algum destino no Waze.

11:10 — Outro uso que faz € um dos mais comuns que € perguntar
a previsédo do tempo.

07:10 — SO utilizou a Siri em portugués quando teve CarPlay no
carro, pois precisava que ela lesse as mensagens que ele recebia
no WhatsApp. No restante dos dispositivos, utilizou sempre em
inglés, pois acredita que a Siri em inglés tem uma naturalidade
maior da voz, o que lhe agrada mais. Em portugués, considera que
a voz masculina do assistente Siri seja muito mais natural do que a
voz feminina.

09:50 — Além disso, considera o “E ai Siri” em portugués ruim, pois
€ um tipo de fala que utiliza muito cotidianamente, o que acaba
causando acionamentos equivocados do assistente.

14:15 — Raiva e Frustracdo sdo sentimentos que ele identifica
quando o assistente comete algum erro de compreensdo ou de
execucao.

15:00 — Considera que a Siri hoje em dia é bem menos engracada.

05:00 — O Google Assistente € muito bom para pesquisar coisas na
base de dados da propria Google. Alguns amigos tinham o Google
Home (por meados de 2015) e ele ndo considerava a experiéncia
de uso boa, entdo muita coisa deve ter evoluido.

08:30 — Uma coisa que incomoda bastante é que ele acredita que
precisa criar rotinas no iPhone, pois o assistente ndo aprende
sozinho algumas coisas. Suas lampadas tém um modo estudo ou
relax e o assistente ndo identifica esses comandos.

11:10 — Uma coisa que considera que seria muito legal seria a
integracao ainda maior dos dispositivos do mesmo ecossistema, por
exemplo, perguntar a previsao do tempo no celular e ele exibi-la no
Apple TV, ou no computador. Ele vé que ainda tem gaps no sistema,
gue j& tem integracdes existentes.

16:15 — Os easter eggs fazem toda a diferenca, pois eles
humanizam a maquina e as interacgdes.

25:20 — Assistentes ndo entenderem mais de uma lingua ao mesmo
tempo é muito ruim, pois se vocé esta usando ela em portugués e
guer pesquisar um termo em inglés os assistentes geralmente ndo
entendem.

19:35 — Acha que todos os tipos de fungdes sdo Uteis de alguma
forma, se néo for para ele, para outra pessoa sera.
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20:25 — Rotinas séo interessantes para situacdes especiais e fazem
com que dispositivos periféricos funcionem de forma automatica.
Esses periféricos e sua integragdo com 0s assistentes sdo muito
Uteis para que vocé se conecte com sua casa estando fora dela.

14:40 — A falta de integracdo entre o celular e outros dispositivos
conectados é muito frustrante. Se questiona por qual motivo o
celular, tendo a localizagcdo do usuério, ndo faz com que a Siri
automaticamente envie um comando para que as luzes sejam
ligadas.

15:30 — Erros o desmotivam a continuar utilizando. Emitir um
comando e ele ndo ser executado corretamente acabam tendo que
fazer com que o usuério emita um novo comando, agora manual,
tendo que pegar o celular para executar algo que ele gostaria de
executar com a voz. Gera um esfor¢o que poderia ser evitado e que
acaba frustrando o usuario em grande escala.

17:20 — Nao considera que a humanizacao do assistente em grande
escala o0 assuste, mas sim que isso acaba gerando acessibilidade.
Quanto mais robético, mais as pessoas podem ter aversao a utilizar
0 assistente. Quanto mais naturalizado, mais parecido com um
humano, pode ser que seja mais adotado.

18:40 — Acredita que a humanizacdo nado seja responsavel pela
criacdo de uma relacdo entre o humano e a maquina, mas sim uma
interacdo mais “solta” ou mais natural (seamless, smooth), no
sentido de que tu vai estar utilizando no dia a dia e ndo vai estar
percebendo que esta fazendo uso de uma IA.

22:45 — O problema do cenario de compras € o Brasil. Em outros
paises funciona muito bem. O grande problema é ainda nédo ser
normal para nés fazermos compras de itens de uso pessoal e da
casa pela internet. Precisa de investimento.

28:30 — O cenério ideal é tu ndo te irritar com o assistente para fazer
um pedido de comida por voz. Ou pedir papel higiénico e o
assistente ja saber qual é a marca que tu sempre compras. Ou o
assistente fazer sugestdes sem que tu tenhas que fazer lista de
compras, como hoje em dia.

32:20 — Itens de varejo seriam mais complicados para se comprar
pela voz pela questéo da visualizag¢&o do item. Os dispositivos com
tela podem ajudar nesse quesito, mas 0s que nao tem ndo
ajudariam tanto.

Num futuro ele se imagina cada vez falando menos para emitir
comandos para os assistentes. Ele espera que os assistentes
aprendam muito mais com 0s usO0S e ja entreguem experiéncias
baseadas em localizagdo, calendario e afins.

28 anos
Mestrado Completo
Computagéo



Quando percebeu que
queria utilizar esse
assistente? Quais
caracteristicas levou em
conta na hora de escolher o
assistente que usa? Como
foi aadocéao?

Como vocé utilizao
assistente no dia a dia?
Solicitar exemplos de
diferentes tipos de uso que
o individuo faz.

Como é 0 processo ao se
comunicar com o
assistente? Quais os
maiores desafios que vocé
encontra ao executar essas
tarefas usando a voz?
Entendimento,
humanizacédo, sotaque, etc.

Utiliza ela em portugués ou
inglés?

140

Google Assistente (Google)
Siri (Apple)

Siri (Apple) utiliza mais
De 1 a 3 vezes na semana

No celular
No computador

06:25 — O primeiro contato que teve com a Siri foi em 2013, quando
comprou seu primeiro iPhone. Tinha uma amiga que ja usava antes
dele comprar e ele achava interessante. De inicio, ele tinha
interacdes mais voltadas a descobrir 0 que o assistente poderia
oferecer em questdo de funcionalidades, tinha conversas mais
“bobinhas”, ou para ver até onde ele conseguia prolongar uma
conversa com ela.

09:30 — Utiliza para fazer ligagBes e enviar mensagens, ou para abrir
algum aplicativo especifico também, mas sdo usos menos comuns
do que a utilizagdo para a automacdo da casa, que hoje é seu
principal uso.

13:31 — Acredita que toda essa mudanca de paradigma seja incrivel,
mas que ainda precisa evoluir para que seja mais adotada. Acredita
que ela precise ser aprimorada para se tornar mais rapida e mais
acessivel a quem tem algum tipo de deficiéncia ou dificuldade
motora ou visual, além de se tornar acessivel também no que se
relaciona a seu custo.

“Eu acho fantastico toda essa parte, tipo... eu sempre via nos filmes
0 pessoal ligando a luz batendo palma ou falando um comando de
VOz e era sempre muito rapido, entdo, eu sempre falava “nossa, isso
ai realmente vai ser o futuro e o pessoal vai gostar muito de fazer

”

isso”.

12:20 — Acredita que mesmo com toda a evolugéo da IA ao longo do
tempo, ainda hd um caminho a ser percorrido, no sentido de que
ainda existem delays e falhas de reconhecimento de comandos
(vocé precisa emitir comandos muito especificos e ela ndo entende
pequenas variacoes deles, por exemplo). Menciona que nem todo
mundo tem paciéncia para ficar reemitindo comandos quando ela
ndo entende.

13:30 — No contexto de lingua portuguesa, temos muitos sotaques
aqgui no Brasil, bem como girias. Se nem entre pessoas de diferentes
estados do nosso pais 0 entendimento é perfeito, ainda mais notavel
€ iSso entre as maquinas e 0s usuarios que interagem com elas
através da voz.

“Dependendo de como a pessoa fala, uma outra pessoa as vezes
ndo consegue entender, se for de uma outra regido. Imagina entao
para um dispositivo eletrbnico que tem um conhecimento bem
limitado e que é fornecido através de entradas que esta em
constante aprendizado.”
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16:45 — Acha que a humanizacéo € importante para que as pessoas
tenham uma interac@o melhor, mas nem todo mundo tem paciéncia
para os ainda muito frequentes erros que elas cometem, o que
acaba fazendo com que algumas pessoas desistam no meio do
processo de adogdo. E uma questiio de adaptacéo.

19:00 — A fala € muito importante para a adocao. O linguajar que o
assistente utiliza contribuiria muito para uma maior adog&o, quem
sabe. Utilizagdo de girias como “e ai”, ou algo do tipo. Algo mais
proximo do usuario, com certeza seria algo mais agradavel para se
comunicar. Para uma pessoa mais jovem, por exemplo, ter que falar
muito pausadamente, de forma mais formal para que ela entenda
perde a graca depois de um tempo, seria legal poder inserir girias
nas falas e o assistente retribuir esse mesmo tipo de linguagem.

12:20 — Acredita que falhas de reconhecimento de comandos (vocé
precisa emitir comandos muito especificos e ela ndo entende
pequenas variacdes deles, por exemplo) levam a bloqueios de
comunicacao entre usuarios e os dispositivos baseados em IA, pois
nem todo mundo tem paciéncia para ficar reemitindo comandos
guando ela ndo entende, o que acaba levando a muitas desisténcias
no meio desse processo de adocéo.

Em contrapartida, ha coisas engracadas e algumas surpresas que
tornam as interacGes agradaveis.

07:30 — Sente que utiliza pouco ainda pois, ao seu ver, a parte de
reconhecimento de voz ainda ndo esta 100% desenvolvida. Acredita
que ainda haja um delay grande quanto & emissdo de comandos
para dispositivos de automacdo da casa, o que faz com que seja
mais rapido abrir o app e apertar o botao para desligar ou ligar uma
lampada.

“A falta de aderéncia € mais no sentido que ainda ndo ha coisas
extremamente praticas, no dia em que se tornar uma coisa mais
rapida, mais pratica, assim, com certeza a aderéncia vai ser muito
maior, ndo sé para mim, mas acredito que para muitos outros
usuarios.”

23:19 — Sente que ainda vai demorar um pouco para termos
diversos dispositivos da casa integrados, mas com certeza vé varios
tipos de dispositivos com a possibilidade de uma integracdo por
comandos de voz no futuro. Mas com certeza tem muita coisa que
nao seria tao facil integrar e ter resultados satisfatorios. Mas vé que
dispositivos como eletrodomésticos e coisas da casa tem uma
possibilidade muito maior de integracao.

25:20 — Com certeza se vissemos mais 0s assistentes como
assistentes e pudéssemos integrar ele mais no dia a dia,
utilizariamos muito mais eles em nossa rotina. Fazer compras de
itens da casa seriam muito mais simplificadas, vocé nem precisaria
sair de casa para fazer compras de supermercado, por exemplo. O
gue falta ainda é as empresas adotarem mais essas préticas.

Acredita que essa mudanca de paradigma de poder se comunicar
com objetos seja incrivel e muito valida, demonstra que a tecnologia
esta em evolugdo, mas que ainda ha muitas melhorias a serem
feitas para que a adogdo aumente ainda mais. Falhas de
entendimento e delays contribuem para desisténcias nas adoc¢fes
por gerarem frustracdes que nem todos tém paciéncia para superar.
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A naturalidade na fala e na linguagem usada pelos assistentes pode
contribuir para que a humanizacdo aumente e seja mais atrativo
para mais pessoas adotarem.

28:00 — A pandemia é um exemplo claro de toda a adaptacéao que
0s comerciantes tiveram que fazer para as vendas online. A questéo
de eletrodomésticos e eletrbnicos, roupas, calcados e etc. ja estava
bem inserida nesse meio, apesar de o frete ndo compensar em
algumas situacdes. Mas compras de supermercado, por exemplo,
sdo bem menos comuns para nos, ainda mais pequenas e
microempreendedores, que ndo tem uma infraestrutura adequada
para esse tipo de demanda. Muitos negdcios nem tém computador
e emissdo de NF eletrOnica no seu estabelecimento, € tudo feito na
mao.

32:00 — Considerando um cenario de compras, 0s sistemas vao ter
gue aprender os gostos e preferencias do usuario, suas medidas e
outras caracteristicas Uteis para que as compras por voz sejam
facilitadas, tendo essas informacdes pré-cadastradas. Caso
contrario, 0 processo vai ser muito mais longo e muitos detalhes véo
ser questionados, com tantas variaveis acabaria tornando esse
processo de compra muito mais cansativo.

35:30 — “Tem muita coisa que ainda precisa ser feita, pesquisada e
testada. Toda essa questdo de ter os dispositivos inteligentes que
aceitem o assistente, eles precisam primeiro ter um pessoal fazendo
uma pesquisa atras disso e, no caso da minha area, tem que ter
alguém desenvolvendo softwares capazes de fazerem esse tipo de
integracdo. No ambito de Brasil acho que falta um pouco de
investimento da parte de tecnologia, mas eu acho que no ambito
mundial com certeza tem outros lugares que ja estdo mexendo
nessa parte e tentando avancar nesse tipo de pesquisa.”



