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4.

Captologia: computadores como tecnologia persuasiva

Apesar de muitas vezes nédo ser valorizada, a profissao de professor € uma
das mais nobres da sociedade. E ele quem tem como fungdo ensinar e instruir
seus alunos, ser o guia das pessoas rumo ao conhecimento. Nesta relagédo, o
ato de motivar corretamente atitudes e comportamentos é vital para o sucesso
em sua empreitada. Sendo assim, a persuasdo assume um papel fundamental
no processo de mentoragdo. Em dezembro de 2009, no Nippon Institute of
Technology, em Toquio, ocorreu a primeira aula ministrada por um robd
humanoide (DIAGONAL VIEW, 2010). De acordo com o professor Yuichi
Nakazato, faltava material educacional de robética no cotidiano dos seus alunos.
O rob6 foi desenvolvido para funcionar como uma ferramenta educacional e
suprir esta lacuna. A intencdo dos professores era de que a presenca deste
mestre peculiar em sala de aula aumentasse o interesse dos alunos nos campos

da roboética e da matematica.

Figura 4.1: Yuichi Nakazato apresenta o professor robd aos alunos.
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Embora pareca fruto de um filme de ficgao cientifica, o professor robé € um
exemplo de aplicacéo de tecnologia persuasiva. B.J. Fogg, professor chefe do
Persuasive Technology Lab da Universidade de Stanford, define como
“tecnologia persuasiva” qualquer sistema computacional interativo que seja
projetado para alterar atitudes ou comportamentos das pessoas. E justamente a
partir desta definicdo que Fogg cunhou o termo “captologia,” resultado do
acrénimo inglés para “computadores como tecnologia persuasiva” (FOGG, 2003,
p. 5). Em sintese, a captologia descreve a 4rea onde a tecnologia computacional
e a persuasao se encontram.

Mas néo é necessario focar a atencéo desta pesquisa em robds japoneses
para aprofundar a discussdo sobre a captologia. No cotidiano ocidental
encontram-se diversas aplicagbes de tecnologia persuasiva em aparelhos
comuns, como 0s computadores pessoais conectados a Internet. E é a partir
deste ponto que se da o desdobramento deste capitulo. Inicialmente, busca-se
entender melhor a persuasdo, bem como detalhar a captologia, delimitando
assim a abrangéncia do assunto. Como comparar a persuasao vinda de uma
pessoa com a praticada por um computador? Quais 0s papeis que 0s
computadores podem desempenhar enquanto tecnologia de persuasao?

A segunda parte do capitulo discute questdes éticas que envolvem a
captologia. Sendo a persuasdo uma habilidade que busca mudar atitudes e
comportamentos alheios, é fundamental determinar limites e investigar intencdes
vis na aplicacdo de métodos e técnicas de persuasdo, inclusive através de
tecnologias computacionais.

O final do capitulo foca em um dos pontos principais para o
desenvolvimento desta pesquisa: um olhar sobre as tendéncias de futuro da
captologia, apontadas ha alguns anos e acompanhadas por especialistas da

area.

4.1.

Persuasao e a captologia

4.1.1. Delimitando a persuasao

Na peca de teatro Auto da Compadecida (1956), de Ariano Suassuna, o
personagem Joao Grilo faz uso de argumentacées a todo instante para livrar a si
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mesmo e seu amigo Chic6é das mais variadas encrencas. Entre tantos outros
aspectos, a obra mostra a capacidade do personagem em confrontar até mesmo
o diabo, armado apenas da retorica. Nao ha duvidas de que a oratéria de Jodo
Grilo é elemento de uma estratégia de influéncia. Mas serd que pode ser
considerada um elemento de persuasao?

Falar deste assunto é sempre delicado, pois a palavra persuasao nao
possui uma definicdo Unica, e algumas das existentes s&o inclusive
contraditérias. O tema vem sendo examinado ha mais de 2000 anos, e é
possivel encontrar teorias distintas nos campos da retérica, da psicologia, do
marketing e outros. Na Grécia antiga, os privilegiados, como parte de sua
educacéo, estudavam formas de falar em publico com o intuito de influenciar as
opinides e acdes de seus ouvintes. Aristoteles, o principal pensador sobre o
assunto, definia a retérica como a arte de determinar como persuadir em
qualquer situagao.

O estudo formal da persuaséo teve seu inicio na area da psicologia social,
nos primeiros anos do século XX, em grande parte pela necessidade do governo
norte-americano em persuadir seus cidadaos a apoiarem todos os esforcos da
nagcdo em prol da guerra. Mais tarde, a partir das pesquisas realizadas na
psicologia social, os publicitarios e profissionais de marketing investigaram
sistematicamente o funcionamento da influéncia, desta vez com fins comerciais,
no intuito de alavancar as vendas das empresas através da propaganda (FOGG,
20083, p. 24).

Cada campo possui suas teorias e perspectivas sobre a persuasdo; todas
elas contribuem para um melhor entendimento da questdo, mas cada uma delas
apresenta limitacdes. Nao é de interesse desta pesquisa apontar uma definicao
geral para o termo, mas sim entendé-lo sob a ética da captologia, ou seja, como
ele se relaciona com o universo tecnologico. A fim de atender a este contexto,
Fogg define persuasédo como uma tentativa de mudar as atitudes ou
comportamentos ou ambos, sem 0 uso de coercao ou enganacao (FOGG, 2003,
p.15).

Para esta definicdo, é fundamental a diferengca entre os trés termos
envolvidos. A coer¢do pode gerar mudancgas de atitude ou comportamento, mas
implica no uso de forga, o que a difere completamente da persuaséo, que implica
em uma mudanga voluntéria por parte do persuadido. De forma similar,
convencer alguém a fazer algo através da enganacdo também néo caracteriza

persuasao, visto que esta se fundamenta em influenciar as atitudes e
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comportamentos de alguém frente a uma situacao verdadeira, ou seja, em um
processo de convencimento. Logo, enganar alguém ndo €& uma forma de
persuasao, e sim de manipulacéo.

Porém, Fogg néo se aprofunda nesta definicdo, gerando uma lacuna, que
ele compensa discutindo pontualmente a ética envolvida no uso da tecnologia
persuasiva. De forma mais direta, Dave Lakhani aborda o assunto, comeg¢ando
por identificar de maneira clara a diferenga entre manipulagdo e persuaséo. Para
ele, a manipulagdo é focada no que o persuasor pode conseguir que outra
pessoa faga por ele, independentemente do resultado para ela. J& a persuasao
envolve a preocupagdo com o0s interesses do persuasor bem como os do
persuadido (in JONES, 2008).

Mantendo o foco no contexto da captologia, Colleen Jones ressalta
algumas diferengas basicas entre a persuasdo e a manipulagdo. A primeira e
principal delas € a intengcdo. Complementando o ponto de Lakhani, Jones sugere
que a persuasao parte sempre de uma relagdo igualitaria entre as partes,
diferentemente de um processo de manipulacdo, que ocorre através do uso de
coercao ou trapagca. Segundo Jones, a situagdo persuasiva € uma relacao
“ganha-ganha”, enquanto uma situacdo manipulativa é potencialmente uma
relacdo “ganha-perde.”'! Além da intencdo, as outras diferengcas estdo no poder
de escolha e no controle do usuario. Em uma situagéo persuasiva, o usuario
pode aceitar ou ndo uma gama de interacbes, e com isso ser persuadido em
maior ou menor grau. Porém, a escolha compete sempre a ele, bem como o
controle nesta relagdo. Em uma situagdo manipulativa, o ato de reter, ocultar ou
deturpar informagdes tira o controle das maos do usuario (JONES, 2008). Um
exemplo comum sdo websites com banners promocionais que exibem
mensagens falsas (“vocé recebeu uma nova mensagem; clique aqui para ler”),
gue enganam 0O usudrio no intuito de passar outra informagcéo que néo a que ele
buscava, ou ainda pior, instalar softwares nocivos ao computador, como virus ou
programas espides. Este ponto sera revisto mais adiante, no topico sobre ética.

Outro ponto a se considerar para o contexto da captologia € que a
persuasdo é baseada em intencdes, ndo simplesmente em resultados. E fAcil

apontar tecnologias que alteraram a maneira das pessoas pensarem, sentirem e

" Como a linha que separa a persuasdo da manipulagdo € muito ténue, a tentativa de definir em
conceitos simplificados pode gerar interpretacdes erréneas. A diferenciacdo conceitual proposta
por Jones permite analisar possiveis brechas, como um produto computacional que motive o
usuario a comprar mais. Mesmo que a tecnologia persuasiva o encaminhe a adquirir objetos de
seu interesse, a situagdo nao pode ser considerada simplesmente uma relagdo “ganha-ganha”.
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agirem, como o0s videogames, que levaram as criancas gradualmente a
assistirem menos televisdo e brincar na rua com menos frequéncia. Porém,
estes resultados sao efeitos colaterais, involuntarios: ndo foram planejados
durante o desenvolvimento destes aparelhos. Para o estudo da captologia, Fogg
considera apenas mudancas de atitude e comportamento pretendidos pelos
projetistas de produtos de tecnologia interativa (FOGG, 2003, p. 16 e 17).

O autor defende que a tecnologia pode persuadir em dois niveis distintos:
macro e micro. O simulador infantil Baby Think It Over € um bom exemplo de
macropersuasao. Usado em muitos programas escolares, este dispositivo é um
bebé robd de aparéncia humana com um computador interno que dispara sons
de choro em intervalos aleatérios. Para cessar o choro, o estudante deve inserir
imediatamente uma chave nas costas do boneco e manté-la no lugar até o fim
do choro, o que pode variar entre 2 e mais de 15 minutos. Se a chave nao for
inserida e segurada corretamente, o computador registra a negligéncia em um
minusculo mostrador que fica trancado dentro do bebé robb. Depois de uma
semana ou um fim de semana de cuidados, o estudante devolve o boneco ao
professor, que abre o dispositivo para ver seus registros no mostrador interno. O
programa escolar exige que o adolescente carregue o bebé aonde quer que va —
jogos, festas, até mesmo para cama. Quando o simulador chora, demandando

atencdo, o estudante experimenta em primeira mao o quanto um bebé pode
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Figura 4.2: Estudantes com os simuladores infantis do programa Baby Think It Over.
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impactar em sua vida. Os Unicos objetivos deste simulador séo persuadir e
motivar — influenciar atitudes e comportamentos dos adolescentes para evitar a
gravidez —, ou seja, sua inten¢do persuasiva é global. Isto é macropersuaséo.
Por outro lado, produtos computacionais como o jogo online World of
Warcraft, nao possuem uma intencéo global de persuadir, mas sao lotados de
elementos de micropersuasao, como caixas de dialogo, icones, mensagens de
louvor, itens colecionaveis, entre outros. Estes elementos influenciam os
jogadores a permanecerem mais tempo conectados, competirem entre si e até
mesmo se unirem para enfrentar inimigos mais poderosos, exemplos de

pequenas intencbes dentro de um objetivo maior.

4.1.2. Computadores como agentes persuasivos

Antes de prosseguir com a discussado sobre os computadores, a partir
desta delimitagdo da persuaséo, cabe observar o outro verbete diretamente
ligado a este contexto, tecnologia. Alberto Cipiniuk, Denise B. Portinari e

Gustavo A. Bomfim consideram dois sentidos para o termo:

Tem significado semelhante ao conceito de técnica, embora, na atualidade, seja
preferencialmente compreendido como estudo, conhecimento, dominio sobre
determinado modo especifico de operar ou fazer, isto €, a tecnologia pertenceria a
uma fase anterior ao emprego de técnicas particulares, e se constituiria também
como importante instrumento politico e ideolégico no desenvolvimento de uma
sociedade; enfim, uma mercadoria no sistema de troca de valores. Este é
justamente o outro sentido corrente sobre tecnologia, ndo mais como
conhecimento que antecede a aplicagdo técnica, mas como extensdo da
tecnocracia, ideologia ou filosofia autocratica da técnica (in COELHO, 2008, p.
111).

O sentido que melhor atende aos interesses desta pesquisa é de que a
tecnologia se configura como conhecimento prévio relacionado a técnicas
especificas, aproximando-se assim da ideia de projetacédo. Este olhar também
esta de acordo com a ideia de planejamento e intencdo da captologia, ja citada
anteriormente.

Com estes entendimentos, cabe salientar que os computadores néo foram
criados com a intencdo de persuadir. Originalmente, sua funcédo era a
manipulacdo de dados: calculos, armazenamento e recuperagdo. Mesmo assim,

durante a década de 1970, surgiram o0s primeiros sinais de tecnologia
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persuasiva, como o sistema de informatica BARN — Body Awareness Resource
Network (Rede de Recursos de Consciéncia Corporal). Este projeto pioneiro
tinha como objetivo ensinar adolescentes sobre questdes de saude como fumo,
drogas, exercicios fisicos etc., com foco na melhoria de comportamento dos
adolescentes nesta area (FOGG, 2003, p. 1).

Mas foi com a popularizagéo da Internet que a tecnologia persuasiva teve
seu salto, com a proliferagcdo de websites projetados visando mudar atitudes e
comportamentos de seus usuarios. Um 6timo exemplo é o website da Amazon,
uma das maiores lojas virtuais do mundo. O site tenta persuadir a todo
momento, oferecendo sugestdes baseadas nas preferéncias dos usuarios,
colhidas durante visitas prévias e através de comentarios de outros
consumidores que compraram 0s mesmos produtos (AMAZON, 2010).
Obviamente a tecnologia persuasiva nédo se limita apenas a Internet, podendo
assumir diversas formas, como telefones moéveis, brinquedos educacionais
interativos ou automoéveis dotados de sistemas inteligentes.

A diversidade néao se da apenas na forma, mas também nas aplicagbes de
tecnologia persuasiva. O sistema de recomendacdo da Amazon € um exemplo
de aplicagdo comercial, mas existem também diversas aplicacbes em areas
como educacgao, finangas pessoais, seguranca, preservacdo ambiental, saude
(prevencao e controle), ativismo etc. O servico web Organizze é um exemplo de
aplicacao na area de financas pessoais: a ferramenta ajuda o usuario a ver em
que ele gasta seu dinheiro e em qual propor¢do, o motiva a alcancar suas
metas, além de disponibilizar sua evolucdo econdémica em graficos,
acompanhados por indices financeiros. O site da ferramenta mostra a opiniao de
diversos usuarios satisfeitos. Outra 6tima estratégia de persuasado: o Organizze
possui uma versao bésica gratuita, 0 que permite ao usuario testar o servico sem
qualquer 6nus (ORGANIZZE, 2010).

De qualquer forma, entende-se que os exemplos citados acima apenas
ilustram o inicio do desenvolvimento de tecnologia persuasiva, e seu potencial é
enorme. Acreditando nisso, estudiosos destinaram maior atengdo ao assunto.
Um dos principais nomes no estudo da persuaséo aplicada a tecnologia é B.J.
Fogg, pai do termo e do conceito da captologia. Para o autor, esta é a area de
estudo que foca em projeto, pesquisa e analise de produtos computacionais
interativos criados com o propdésito de alterar atitudes e comportamentos das

pessoas.
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Em defesa da tecnologia persuasiva, Fogg cita a interatividade como a
grande vantagem sobre os meios tradicionais, como anuncios impressos ou
comerciais de TV (FOGG, 2003, p. 5). Segundo ele, as técnicas de persuasao
sédo mais efetivas quando séo interativas, pois permitem aos persuasores
ajustarem suas taticas de influéncia durante a evolugcéao da situacado. Isso pode
ser observado em um vendedor habilidoso, que ajusta sua oratéria de acordo
com as reagcbes do propenso cliente. Da mesma forma, a tecnologia da
computacdo permite o desenvolvimento de aplicacdes que fazem uso das
tradicionais técnicas humanas de persuasdo interativa. O aplicativo para
corredores RunKeeper € um exemplo de aplicacdo persuasiva que adapta suas
técnicas de influéncia de acordo com o perfil do usuéario. Se o corredor em
questdao for iniciante, pode optar por fazer caminhadas, com um
acompanhamento mais flexivel para o alcance de suas metas. Um corredor mais
experiente tera atividades mais rigidas. E se este for um corredor de provas de
longa distancia, o aplicativo o incentiva a utilizar o servigco de broadcast durante
0 percurso e a participar de grupos de corrida (RUNKEEPER, 2010).

Ainda sobre este ponto, cabe ressaltar que a captologia tem seu foco
apenas na interacdo humano-computador (IHC), e ndo na comunicacao mediada
por computadores (CMC). Neste modelo de relaggo CMC, o computador € um
canal através do qual as pessoas interagem (amigos que colaboram um com o
outro através de um programa de troca de mensagens, como 0 msn Messenger
ou 0 Skype). Neste cenario, o computador facilita a comunicacdo, o que nao
configura um processo de persuasdo. Ja em uma interacdo humano-
computador, o produto computacional € um participante na interagéo e pode ser
um agente de persuasao: a partir de estratégias e rotinas pré-programadas, ele
pode encorajar, incentivar e negociar a¢gdes com o usuario (FOGG, 2003, p. 16).

Além da questdo com os meios tradicionais, Fogg lista uma série de seis
vantagens que os computadores possuem frente aos humanos como agentes de
persuasdo (FOGG, 2003, p. 7 a 11). A primeira delas é a persisténcia. Nenhum
ser humano pode ser tao persistente quanto uma maquina. Os computadores
ndo ficam cansados, nem frustrados com uma recusa. Agem prontamente ou
aguardam o momento certo para interagir com o usuario, como um lembrete de
registro de software, que de tempos em tempos solicita informacbes pessoais,
estratégia que aumenta o numero de registros. Uma porcentagem dos usuarios
se cansa de dizer ndo ao registro, e € nesse momento de fraqueza que a

persisténcia da maquina faz a diferenca.
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Outra vantagem é a possibilidade de anonimato. Em determinadas
situagbes, é mais facil obter informa¢des de forma andnima através de um
programa interativo de computador do que frente a outro ser humano. Assuntos
sensiveis como comportamento sexual, abuso de substancias ou problemas
psicoldégicos podem ser trabalhados mais facilmente se houver a opg¢ao de
manter 0 anonimato do usuario.

A terceira vantagem estéa na capacidade que os computadores possuem de
guardar, acessar e manipular uma quantidade de dados que vai muito além da
capacidade humana, o que da a tecnologia interativa o potencial de ser mais
persuasiva que as pessoas. Existem situacbes em que a mera quantidade de
informacéao apresentada pode mudar o que os individuos pensam e até fazem.
Nestes casos, a capacidade de lidar com um grande acervo de informagbes da
ao computador maior poder de persuasdo. Em outras situacdes, a capacidade
do computador de encontrar com precisao um fato, uma estatistica ou uma
referéncia a partir deste volume de dados, pode ajudar a persuadir de maneira
mais eficaz que uma pessoa. Toda esta capacidade permite também aos
computadores fazer sugestdes, como o ja citado sistema de recomendacbes da
Amazon.

Mais uma vantagem dos computadores sobre os humanos é que eles
podem utilizar varias modalidades de midia ao mesmo tempo. Muitas vezes as
pessoas sao influenciadas néo pela informagéo em si, mas pela forma como ela
€ apresentada. Os seres humanos conseguem transmitir informagédo em
diversos modos, mas ndo conseguem corresponder a variedade que um sistema
computacional possui. Os computadores podem apresentar simultaneamente
informacgbes com textos, graficos, fotos, audio, video, animacgdes, simulagées ou
ainda conteudos relacionados através de hyperlinks. Esta variedade permite a
tecnologia atender as preferéncias do usuario por uma modalidade especifica ou
ainda combinar dois ou mais modos durante uma interacdo, a fim de produzir
maior impacto persuasivo. Um exemplo disso é o website da campanha Saco é
um Saco (iniciativa que visa a diminuicdo do uso de sacolas plasticas), que
mistura animagao, audio, fotos e textos em um contexto persuasivo com o intuito
de mudar os habitos dos visitantes.

A quinta vantagem da tecnologia € a capacidade de dimensionar de acordo
com a demanda. Um persuasor humano nao consegue dimensionar sua
experiéncia a ponto de alcancar milhdes de pessoas ao redor do mundo de

forma réapida. E possivel aumentar seu alcance de influéncia através de
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impressdes graficas, comunicagcbes em audio ou video, mas a experiéncia
original deve se perder ao longo do processo, principalmente se nela houver
interatividade. Em contraste, experiéncias baseadas em softwares podem ser

dimensionadas de maneira relativamente simples, e que funcionam exatamente
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Figura 4.3: Website da campanha Saco é um Saco. Diversas modalidades de midias convivem
para persuadir o usuario de forma mais eficaz.

como a original. Esta vantagem pode ser melhor visualizada em experiéncias
que ocorrem via Internet.

Por fim, a sexta e ultima vantagem apontada por Fogg é a ubiquidade, pois
diferentemente dos humanos, a tecnologia tem a capacidade de estar em quase
todos os lugares. E crescente o surgimento de aplicagdes computacionais em
lugares onde um persuasor humano n&o seria bem vindo, como banheiros ou
quartos, ou onde os humanos séo fisicamente impedidos de estar, como dentro
de sistemas automotivos ou de escovas de dentes. Quando as tecnologias
interativas se encontram inseridas em objetos ou ambientes do cotidiano, elas
podem intervir com precisdo no momento certo e no lugar certo, aumentando o
poder persuasivo. Por exemplo, a promog¢ao de direcdo defensiva pode ser mais
eficaz em um sistema interativo integrado a um carro do que uma discusséo em
sala de aula. O sistema pode intervir nos momentos certos: quando 0 motorista
usa a direcdo ou pisa no freio de maneira brusca, ou faz uma conversdo sem

utilizar o sinal, o carro pode se comunicar com o condutor através de sinais de
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audio, mensagens verbais ou outras sinalizagbes, a fim de influenciar suas

atitudes e comportamentos para uma direcao segura’2.

4.1.3. A triade funcional da captologia

Parte do desafio de disseminar o conhecimento de uma nova area de
estudos estad ndo s6 em conceitua-la, mas muito na maneira da difusdo deste
conhecimento. Fogg, enquanto pioneiro e porta-voz da captologia, desenvolveu
uma estrutura conceitual que ilustra os diferentes papeis que a tecnologia
computacional pode desempenhar, e que segundo ele é a forma mais rapida de
ajudar as pessoas a entender este assunto. Esta estrutura computacional é a
triade funcional (FOGG, 2003, p. 23).

A estrutura conceitual de Fogg traz uma abordagem que busca abranger
as varias perspectivas da persuasao que existem vindas das diversas areas que
estudam o tema, e com isso destacar o potencial dos produtos computacionais
para persuadir e motivar. De acordo com este conceito, as tecnologias
interativas operam de trés formas bésicas: como ferramentas, como meio e
como atores sociais. Estas trés fungcdes captam como as pessoas usam ou
respondem a praticamente todo e qualquer produto de informatica. A maioria
destes produtos sédo um misto destas trés fungdes, mas podem ser analisados e

melhor entendidos sob cada um de seus trés vértices.

4.1.3.1. Computadores como ferramentas

A funcdo mais basica dos computadores é servir como ferramenta. Este &
o primeiro vértice da triade funcional de Fogg. O objetivo dos produtos
computacionais quando desempenham o papel de ferramenta é facilitar as
atividades ao usuario, aumentar o grau de eficiéncia no desempenho desta
atividade, ou ainda realizar a¢des virtualmente impossiveis sem o auxilio da
tecnologia, como rastrear um pacote enviado pelo correio e descobrir sua

localizagédo. Sob o ponto de vista da captologia, uma ferramenta pode ser

2 Cabe lembrar que o agente primordial da persuaséo é o ser humano, ndo o computador. Quem
define os propoésitos e desenvolve estratégias e taticas persuasivas € o ser humano. Além das
vantagens dos computadores sobre os humanos sugeridas por Fogg, outros pontos podem ser
considerados, como histéricos de interagbes falhas entre humanos e a inteligéncia artificial como
fator de interesse.
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persuasiva quando ela torna um comportamento alvo mais facil de ser realizado,
quando guia as pessoas através de um processo, e quando efetua calculos ou
medi¢cdes que motivam o usuario. Em sintese, uma ferramenta de tecnologia
persuasiva é um produto projetado para alterar atitudes e comportamentos ou
ambos, tornando os resultados desejados mais faceis de serem atingidos
(FOOG, 20083, p. 25 € 26).

Fogg classifica ferramentas de tecnologia persuasiva em sete tipos: de
reducdo, “tunel”’, personalizacdo, sugestdo, auto-monitoramento, acompanha-
mento e de condicionamento (FOGG, 2003, p. 32 a 53). O primeiro tipo, de
redugdo, visa persuadir através da simplificacdo. Este principio defende que o
uso de tecnologia computacional para reduzir um comportamento complexo a
simples tarefas aumenta a relacdo custo-beneficio do comportamento e
influencia os usuarios a adotar este comportamento. Um exemplo é a
contratacdo de servigos via telefone, que evita o cliente se deslocar até uma loja
para assinar algum contrato ou qualquer outro procedimento burocratico, ou
ainda aguardar uma visita de um representante. Desta forma a empresa
influencia e obtém a aprovagdo do usuario com maior facilidade. Esta € uma
estratégia de redugao: tornar uma tarefa complexa em algo simples.

O segundo tipo de ferramenta persuasiva, batizado por Fogg de
“tunneling’, descreve um produto computacional que guia o usuario através de
uma determinada sequéncia de acdes ou eventos, um processo de passo-a-
passo. Como analogia, ele cita um passeio de montanha-russa: apés embarcar,
a pessoa estd comprometida em experienciar cada giro e volta ao longo do
percurso. Muitas vezes as pessoas se colocam voluntariamente em situacdes de
“tunel” com a intencédo de mudar suas atitudes e comportamentos, como alguém
que contrata um personal trainer ou se interna em uma clinica de reabilitagcdo
para dependentes quimicos. O principio do “tunel” diz que o uso de tecnologia
computacional para guiar usudrios através de um processo ou experiéncia
fornece oportunidades para persuadi-los durante o caminho.

A classificacdo de ferramenta de personalizagéo parte do principio que
informacbes fornecidas por tecnologia computacional sdo mais persuasivas
quando esta tecnologia é adaptada ao individuo, as suas necessidades,
interesses, personalidade, contexto de uso, ou outros fatores relevantes para
ele. Um exemplo de personalizacdo é o website Scorecard, que apresenta
informacdes contextuais com a intencdo de persuadir os visitantes a

combaterem a poluicdo. Através do cddigo postal, a ferramenta disponibiliza
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dados sobre toxicidade, condigbes do ar e da agua entre outros. Diante disto, o
website convida os usuarios a trazer outros amigos para visita, propde o envio
de mensagens as organizagdes poluentes das suas areas, entre diversas outras
acoes (SCORECARD, 2010).

O quarto tipo de ferramenta persuasiva € de sugestdo. Ser sugestiva é
uma caracteristica natural das estratégias de persuasao, mas neste contexto, a
diferenca esta em ser sugestiva no momento certo. Fogg define a classificagéo
de ferramenta de sugestdo como um produto computacional interativo que
sugere um comportamento no momento mais oportuno. Um exemplo s&o os
monitores moéveis de velocidade, dispostos nas vias publicas das grandes
cidades. Estes dispositivos visam influenciar os motoristas a respeitarem os
limites de velocidade, e para tal, mostram ao condutor sua velocidade média ao
lado da velocidade limite da via em que ele se encontra. Esta comparacdo de
informagc@o € uma sugestdo oportuna, que age no exato momento em que o
motorista pode estar desrespeitando a lei. Fogg ressalta que para a categoria de
ferramenta de sugestdo o tempo é um fator critico, que pode definir a eficiéncia
de uma estratégia persuasiva. De acordo com o autor, as pessoas estdo mais
propensas a serem persuadidas a cumprir algum pedido quando elas podem
reagir imediatamente, ou quando se sentem em divida por causa de um favor
que receberam, de um erro que fizeram, ou de um pedido que foi negado
recentemente.

O quinto tipo de ferramenta de tecnologia persuasiva € o de auto-
monitoramento. Este tipo permite ao usuario monitorar a si mesmo para
modificar suas atitudes ou comportamentos a fim de alcangar objetivos ou
resultados predeterminados. Ferramentas de auto-monitoramento permitem
eliminar o tédio de medir e monitorar desempenho ou status. Isto torna mais facil
para as pessoas saberem como elas estdo evoluindo para alcancar um
comportamento alvo, aumentando assim a propabilidade de elas continuarem a
produzir aquele comportamento. Uma esteira eletrbnica com contador de
calorias informa ao usuario o status de seu desempenho, influenciando-o com
maior eficacia a continuar o esforgo até atingir seu objetivo.

Enquanto a tecnologia de auto-monitoramento permite as pessoas
aprenderem sobre elas mesmas, a tecnologia de acompanhamento permite que
elas aprendam sobre os outros. Esta pode ser descrita como qualquer tecnologia
de computacdo que permita uma parte acompanhar o comportamento de outra

para modificar seu comportamento de uma maneira especifica. Exemplos de
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acompanhamento sao aplicagbes tecnoldgicas para acompanhar como o0s
empregados de uma empresa usam a Internet, ou como os operadores de
telemarketing falam com seus clientes.

O ultimo tipo de ferramenta de tecnologia persuasiva € de condicionamen-
to. Esta classificacdo, também chamada de aprendizagem instrumental, é um
método que usa refor¢os ou avisos positivos para aumentar as instancias de um
comportamento ou para moldar comportamentos complexos. Comparando com
a persuasao humana, elogiar, agradecer ou presentear alguém sao formas sutis
de moldar seu comportamento futuro. O ja citado jogo online World of Warcraft
fornece reforgos através de elementos sonoros e visuais, bem como através de
pontos acumulados, progressdes aos prOXimos niveis, ranqueamentos dos
escores mais altos, entre outros. Assim como foram usados para exemplificar
micropersuaséo, os jogos de videogame e computador fazem uso recorrente de
refor¢os para manter os jogadores engajados nas partidas.

Cabe salientar que, em muitos casos, uma persuasao eficaz requer mais
de uma ferramenta ou estratégia. Os exemplos dados sdo prova disso, com
algumas caracteristicas realgadas para um melhor entendimento das questdes
aqui apontadas. E importante perceber a sinergia natural que existe entre os

diferentes tipos de ferramentas para compor melhores experiéncias interativas.

4.1.3.2. Computadores como meio

Os computadores também desempenham o papel de meio, ou seja,
fornecem experiéncias simuladas que podem moldar atitudes e comportamen-
tos. Esta funcédo da triade pode ser dividida em duas categorias: simbdlica e
sensorial. Computadores funcionam como meio simbdlico quando usam
simbolos para transmitir informacéo (textos, graficos, diagramas e icones). Eles
funcionam como meio sensorial quando fornecem informagbes sensoriais —
audio, video e até sensacbes de toque e cheiro. Realidade virtual e ambientes
virtuais se encaixam nesta categoria (FOGG, 2003, p. 25 e 26).

Embora tanto meio simbélico quanto meio sensorial possam influenciar
pessoas, a captologia foca primeiramente em computadores no papel de meio
sensorial — especificamente como simulagdes de computador — porque neste
papel, os computadores possuem capacidades Unicas para prover experiéncias

interativas ou ajudar as pessoas a ensaiarem comportamentos. Mesmo com esta
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determinacédo, Fogg admite que o0s meios simbdlico e sensorial estdo
frequentemente entrelacados em sistemas computacionais, o que dificulta a
separacgdo das duas categorias.

Para a persuasédo, os elementos tecnolégicos de uma simulagdo séo
menos importantes do que o usuario realmente experimenta. Baseado na
maneira como as pessoas vivenciam as simulagdes de computador, Fogg
propde trés categorias de simulacéo relevantes para a captologia: simulagcbes de
causa e efeito, ambientais e de objetos (FOGG, 2003, p. 62 a 82).

As simulagdes de causa e efeito com poder persuasivo sdo aquelas que
permitem aos usuarios sua exploragdo e experimentagcdo com seguranga, sem
ameacas. Elas também mostram clara e imediatamente a ligagdo entre causa e
efeito dos atos. Fogg utiliza o simulador HIV Roulette para exemplificar uma
simulacdo de causa e efeito. O HIV Roulette € um quiosque computadorizado
para exposicbes que permite aos visitantes simular intera¢gdes com individuos
potencialmente portadores do virus HIV. O usuério pode selecionar o género e
orientacdo sexual das pessoas com quem ele interage, bem como as
caracteristicas de seu comportamento, se pratica sexo seguro ou nao, se faz uso
de drogas ou ndo, e caso sim, se utiliza seringas esterilizadas ou ndo. A
simulagcdo procede selecionando imagens aleatorias de cabecas até que um
contato com HIV tenha ocorrido, baseado no risco relativo da interacéo.
Simulando comportamento de risco, o visitante percebe de forma clara e rapida
0 quanto é importante a pratica de sexo seguro (EXPLORATORIUM EXHIBIT
SERVICES, 2010).

N>

Figura 4.4: O quiosque HIV Rolette, que simula efeitos do
comportamento sexual de risco.
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Ja as simulagcbes ambientais sdo aquelas que criam espagos para
experiéncias persuasivas. Um ambiente simulado motivador permite que o
usuario ensaie um comportamento especifico, podendo assim mudar suas
atitudes ou comportamento no mundo real. A simulagdo ambiental pode controlar
a exposicao ao novo, ou a situacbes ameacadoras. Assim, facilita a
interpretacdo de papeis (permite que o usuario adote a perspectiva de outra
pessoa), e ainda criar situagdes que recompensam e motivam o usudrio rumo a
um comportamento alvo. O VR Flight € um bom exemplo de simulagéao
ambiental. Desenvolvido para ajudar pessoas a superarem o medo de voar de
aviao, este simulador de realidade virtual insere o usuario em um ambiente
virtual através de um capacete que emite imagens em 3D da parte interna de um
avidao comercial, somadas a sinais de audio, vibragées e lampejos de luz. O
simulador pode comandar o visual, 0 som e aspectos interativos da experiéncia
de voo em total seguranga (VIRTUAL REALITY MEDICAL CENTER, 2010).

Figura 4.5: Simulador VR Flight. O ambiente virtual ajuda os pacientes a superar o medo de voar.

Por fim, as simulagcbes de objetos sdo as que fornecem experiéncias nos
contextos do cotidiano. Simulacées deste tipo sao persuasivas porque
dependem menos da imaginacao do usuario ou de sua capacidade para superar
algum tipo de descrenca, além de deixar claro qual o impacto da situagéo
simulada no seu dia a dia. Um 6timo exemplo de objeto de simulagdo € o ja
citado Baby Think It Over. O bebé robd se ajusta completamente a situacéo de
cotidiano que se destina, simulando o dia a dia de quem precisa cuidar de um
bebé. Possui grandes similaridades formais (aparéncia, sons, peso) com uma
crianga de colo humana, bem como o carater randémico de seu comportamento.
Todas estas caracteristicas sao fortes recursos persuasivos a fim de evitar a

gravidez na adolescéncia.
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4.1.3.3. Computadores como atores sociais

O ultimo vértice da triade funcional da captologia trata dos computadores
desempenhando o papel de atores sociais. Quando as pessoas utilizam alguma
tecnologia interativa, frequentemente esta interacdo se d4 como se fosse com
outro ser vivo. As pessoas se envolvem emocionalmente com produtos
computacionais, e existem diversas evidéncias deste comportamento no dia a
dia. E muito comum o usuario usar expressdes relacionadas a seres vivos para
se referir ao seu computador pessoal para descrever que o aparelho esta

M

“dormindo,” “acordou” ou em algumas situagdes, sentenciar que “o computador
morreu.” Este tipo de relagédo faz com que as pessoas por vezes tenham raiva e
xinguem o computador quando este ndo responde da maneira esperada, ou
agradecam quando o mesmo responde rapidamente e de acordo com as
expectativas (FOGG, 2003, p. 26 e 27).

No contexto desta pesquisa, entende-se o ator social como aquele que
propicia a criagdo de relacionamento. O produto computacional que
desempenhe este papel pode ser considerado persuasivo quando recompensa
as pessoas com comentarios positivos, quando modela uma atitude ou um
comportamento alvo, e quando fornece apoio social (FOGG, 2003, p. 89 e 90).
Um exemplo interessante € o dispositivo Pocket Pikachu, projetado para motivar
as criangas a praticarem atividades fisicas. Pikachu é um famoso personagem
da franquia japonesa Pokémon. O aparelho conta os passos do usuario (gerados
por atividades como caminhadas e corridas) e os converte em watts, o alimento
do personagem, que é uma espécie de rato elétrico. Assim, com muitas
atividades, Pikachu fica feliz, danca, incentiva e agradece, reforcando os lagos
emocionais com a criancga.

Fogg propde a existéncia de cinco tipos primarios de “pistas” sociais que
levam as pessoas a fazer inferéncias sobre presenca social em um produto
computacional, que sao caracteristicas fisicas, psicologicas, linguagem,
dindmicas sociais e papeis sociais (FOGG, 2003, p. 90 a 115).

Uma das maneiras que a tecnologia computacional pode transmitir a
presencga social € através de caracteristicas fisicas. Novamente o exemplo do
simulador infantil Baby Think It Over se apresenta adequado para descrever
mais este viés. O bebé robd transmite uma presencga social realista, na intengcéao
de evitar que adolescentes se tornem pais antes da hora. Uma tecnologia

computacional que é visualmente atrativa ao seu publico-alvo tende a ser mais
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Figura 4.6: Primeira versdo do Pocket Pikachu. O dispositivo foi mencionado no guia mundial do
Guiness como o brinquedo de fitness mais popular do seu tempo.

persuasiva também. Produtos computacionais podem transmitir pistas fisicas
através de olhos, boca, movimento, e outros atributos fisicos, o que pode criar
mais oportunidades para persuasdo. Donald Norman aponta 0os mecanismos
automaticos de interpretacdo humanos como responsaveis por este tipo de
reacdo (NORMAN, 2008, p. 162). Segundo Norman, este processo natural de
interpretacdo é resultado do antropomorfismo, a caracteristica que os seres
humanos tem de atribuir motivacées, crengas e sentimentos humanos a animais

e objetos inanimados:

Somos antropomorficos com relagdo a animais em geral, especialmente aos
nossos animais de estimacao, e com relagdo a brinquedos tais como bonecas, e
qualquer coisa com que possamos interagir, como computadores, utensilios,
instrumentos e automoéveis. Tratamos raquetes de ténis, bolas e ferramentas de
méao como seres animados, elogiando-as verbalmente quando fazem um bom
trabalho para nés, culpando-as quando se recusam a funcionar como haviamos
desejado.

O segundo tipo de pistas sociais que podem existir em produtos

computacionais sdo as psicologicas. Elas podem levar as pessoas a inferir (na
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maioria das vezes de forma subconsciente) que estes produtos possuem
emocoes, preferéncias, motivagdes. Enfim, personalidade. As pistas psicologicas
podem ser simples, como em mensagens de texto que transmitem empatia ou
icones na tela que retratam emogdo, como o rosto sorridente do sistema
operacional dos computadores da Apple. Mas as pistas também podem ser
complexas, como aquelas que transmitem personalidade. Pistas complexas
podem se tornar aparentes apenas depois de um periodo de interagdo do
usuario com a tecnologia. Como exemplo, um computador que apresenta
seguidas falhas pode sugerir uma personalidade nao colaborativa ou vingativa.
Pesquisas realizadas por Fogg no Laboratério de Tecnologia Persuasiva, da
Universidade de Stanford, indicam que as pessoas s&o mais faciimente
persuadidas por produtos computacionais quando estes apresentam
caracteristicas que sugerem uma similaridade de personalidade do usuario com
a “personalidade” do computador (FOGG, 2003, p. 95 a 99).

Além do uso de pistas fisicas e psicologicas, produtos computacionais
também podem transmitir presenca social através do uso de linguagem escrita
ou falada. Caixas de diadlogo sédo exemplos comuns do uso persuasivo de
linguagem, como fazer perguntas, parabenizar o usuario por completar uma
tarefa ou lembra-lo de atualizar um software. Este tipo de recurso pode levar as
pessoas a inferir que o produto computacional € animado de alguma forma. Por
exemplo, quando ocorre alguma falha no carregamento de informagdes no site
de relacionamentos Orkut, 0 usuario visualiza uma pagina de erro com uma
mensagem bem-humorada (“Bad, bad server. No donut for you’), que sugere
que o servidor (onde ficam guardadas as informacgbes buscadas pelo usuario) se
comportou mal. Um dos usos mais persuasivos da linguagem é o de oferecer
elogios. Estudos realizados por Fogg e sua equipe concluiram que, fornecido
sinceramente ou nado, o elogio afeta as atitudes das pessoas e seus
comportamentos (FOGG, 2003, p. 103 a 105). Quando fornece elogios (seja com
palavras, imagens, simbolos ou sons), a tecnologia computacional pode
persuadir os usuarios com mais facilidade.

Outro tipo de pistas sdo as dindmicas sociais, que sado padrdes de
interacdo entre as pessoas, presentes na maioria das culturas. A tecnologia
computacional pode aplicar dindmicas sociais para transmitir presenca social e
persuadir. O software TextMate para edicdao de cddigos de marcagéo para
Internet utiliza uma técnica bastante comum de dindmicas sociais. Sua caixa de

dialogo de solicitacédo de registro possui campos de preenchimento para o nome
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do usuario e para o cddigo de licenga, além de quatro botbes: “comprar online,
“perdeu sua licenga?,” “registrar” e “mais tarde.” O TextMate néo oferece a opgao
de clique “ndo,” embora o usuario possa ser evasivo cliquando no botdao de
fechar da janela. Porém, para passar por esta etapa e iniciar sua tarefa, as
pessoas tendem a clicar na op¢cédo “mais tarde.” Isto aumenta a probabilidade do
usuario se sentir compelido a se registrar em algum momento. Segundo os
estudos de Fogg, as pessoas sentem a necessidade de serem reciprocas
quando a tecnologia computacional lhes faz um favor (FOGG, 2003, p. 108 a
111). No exemplo do TextMate, € como se o software estivesse sendo gentil,

deixando o usuario passar mesmo sem ter registro.

.00 TextMate

@; Registration Request

TextMate is shareware and will stop working after 30 days unless
you register.

The owner name must match the one in your registration e-mail.

Owner: [Eduardo Insaurriaga

License key:

Figura 4.7: Box de

requisicao de registro do
TextMate. A auséncia de
opcgao negativa aumenta
as chances de registro ( Buy Online \ ( Lost Your License? \ @ Register
do usuario.

Por fim, a quinta forma da tecnologia computacional transmitir presenca
social é através de papeis sociais. Figuras de autoridade como professor, juiz,
perito ou guarda sdo papeis que os humanos desempenham, No entanto, os
computadores também podem desempenhar estes papeis, e quando o fazem,
ganham influéncia automatica. O jogo para computador The Lost Mind of Dr.
Brain (1995) é um conjunto de diversos tipos de quebra-cabeg¢a com o intuito de
entreter e educar as criancas. Durante todas as atividades do jogo, o usuario é
acompanhado por uma séria doutora, que explica os desafios de cada fase e
instrui como o usuario deve agir. Quando a tecnologia computacional assume

papeis de autoridade, ela aumenta seu poder de persuasao.
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Figura 4.8: Interface do jogo The Lost Mind of Dr. Brain. O papel de autoridade &€ desempenhado
por uma onipresente cientista, que explica as regras, acompanha e aconselha.

4.2,

A ética na tecnologia persuasiva

Quem deveria, afinal, ser responsabilizado se um robé matasse alguém? A pessoa
gue construiu o robd, a pessoa que fez a faca ou aquele que instalou o programa
no rob6? N&o seria igualmente cabivel atribuir a responsabilidade moral a um erro
de construcéo, de programacao ou de fabricacdo? E que tal se atribuissemos a
responsabilidade moral ao setor que fabricou o robd? Ou talvez ao complexo
industrial em sua totalidade, ou, por que ndo, ao sistema a que pertence esse
complexo?

Vilém Flusser

A partir do dilema citado acima, que parece oriundo da obra de Isaac
Asimov, o filésofo Vilém Flusser cita o horror nazista da Segunda Guerra Mundial
e a supremacia norte-americana na Guerra do Golfo para exemplificar solugdes
de design completamente focadas na funcionalidade, na exatidao cientifica e na
estética, colocando em xeque a responsabilidade moral e politica do designer
(FLUSSER, 2007, p. 200 a 204).

Flusser aponta trés razbes para o atual significado da moralidade no
design. A primeira é que, apesar de ainda existirem instancias de autoridade
(religiosa, politica e moral), suas regras nao inspiram mais confianga. A produg¢éao
industrial se tornou tdo complexa que nao existe mais um ambito publico que
possa estabelecer normas para ela. A segunda razdo € a impossibilidade de
atribuir responsabilidade de um produto a uma pessoa, visto que a atividade de
projetacdo é altamente complexa, interdisciplinar e realizada por diversos

profissionais. Por fim, a responsabilidade moral dos produtos era antigamente
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atribuida ao usuario, ou seja, a fabricacao industrial era uma atividade livre de
valores.

Aintencédo de Flusser é alimentar a discusséo da ética no campo do design
e confrontar as questbes morais envolvidas, visto que “[...] a responsabilidade
esta diluida a tal ponto que nos encontramos efetivamente numa situacéo de
absoluta irresponsabilidade com relacdo as agbes que procedem da produgéo
industrial (FLUSSER, 2007, p. 203).” Para ir além de atender a funcéo, é
primordial dimensionar as implicacbes das decisbes tomadas e vigiar o que se
esconde na intencao dos atos. Para Dave Lakhani, é justamente a intencédo o
unico elemento concreto que difere a persuasao da manipulagdo, e aponta a

ética como um dos principios da persuasao:

Se vocé quer persuadir profissionalmente ou simplesmente de uma maneira
eficaz, precisara se manter focado em levar as pessoas eticamente a uma diregéo
positiva, para o bem de todos os envolvidos. Nao ha razdo para esquecer da ética.
No inicio da década, n6s vimos o que acontece quando pessoas e empresas
perdem o foco de sua ética. Nao sdo apenas os individuos que séo prejudicados.
Sao todos os que eles tocam. Na sociedade de hoje, onde as coisas sao faceis de
conseguir, uma escorregadela que vocé der na ética pode prejudicar centenas ou
até milhares de pessoas (LAKHANI, 2009, p. 184).

A analise de Lakhani visa o entendimento generalizado da persuaséao, a
ser aplicado aos mais diferentes fins. No contexto da captologia, Fogg lista
algumas questbes éticas especificas para o desenvolvimento da tecnologia
persuasiva (FOGG, 2003, p. 213 a 220). Seu primeiro ponto é o fator “novidade”
da tecnologia, que pode mascarar sua real intencao no processo de influéncia.
Pessoas com pouco contato com sistemas computacionais interativos podem
nao identificar ou responder as taticas de influéncia aplicadas. Por exemplo, o
processo de registro de um website pode ser t&o longo e demorado que o
usuario tende a focar sua atencédo para agilizar a finalizagdo do processo. Como
resultado, ele pode estar sendo influenciado e manipulado, através de diversas
opcoes previamente marcadas (como receber propagandas em sua conta de e-
mail) que ele nao deseja, mas que nao foram desmarcadas por um desvio de
atengao.

A segunda questdo ética levantada por Fogg é a possibilidade da
tecnologia persuasiva explorar a reputacao positiva dos computadores. Segundo
o autor, o fato dos computadores possuirem uma tradicional reputacdo de

inteligéncia e justica gera uma imagem de credibilidade como fontes de
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informacédo e aconselhamento, 0 que pode levar as pessoas a aceitarem
prontamente a posi¢ao vinda dos sistemas tecnologicos.

A persisténcia dos computadores também possui uma brecha moral.
Conforme citado anteriormente, os computadores nunca se cansam, podendo
aplicar infinitamente suas estratégias de influéncia, e em situacbes de
manipulacdo, enganar o usuario em seu momento de fraqueza. Junto a esta
caracteristica, Fogg salienta que sdo os computadores que controlam as
possibilidades de interacdo. Um processo de persuaséo entre humanos pode ser
parado, questionado, debatido e negociado a qualquer momento. Porém, com
uma tecnologia computacional, o usuario pode escolher continuar ou parar a
interacdo, mas jamais optar por outro caminho que esteja fora da programacgéao
do computador.

O préximo ponto abordado por Fogg é o fato dos computadores poderem
afetar emocdes, mas nunca serem afetados por elas. Em uma interagdo
humana, ha pistas emocionais de ambos os lados, com elementos de empatia e
reciprocidade, o que torna qualquer processo de influéncia mais justo e ético. Ja
em interacbes humano-computador ndo existe reciprocidade emocional. Os
produtos computacionais ndo interpretam pistas emocionais dadas pelas
pessoas, mas eles podem oferecer tais pistas, que podem ser aplicadas visando
a manipulacéo.

Por fim, a ultima questédo ética apontada por Fogg entra em consonancia
com os pontos de Flusser: computadores ndo podem assumir responsabilidades.
Todo ser humano, enquanto agente persuasivo que age eticamente da maneira
correta, é capaz de assumir a responsabilidade por seus atos e ao menos a
responsabilidade parcial pelo que acontece com aqueles persuadidos por ele.
Os computadores, ao contrario, ndo sao dotados de moral; como agentes
persuasivos, sdo capazes de guiar as pessoas erroneamente, mas nao podem
ser culpados por isso.

Os fatores apresentados acima, sozinhos ou combinados, dao a tecnologia
computacional interativa uma vantagem clara sobre os humanos quando se trata
de persuasao, e obviamente, coloca o usuério da tecnologia em relativa
desvantagem. Fogg considera que estas questbes discutidas fornecem um ponto
de partida concreto para o questionamento em busca da ética nas tecnologias

persuasivas.
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4.3.

As tendéncias de futuro da captologia

O mestre da ficcao cientifica Isaac Asimov € popularmente conhecido,
entre tantas pecas de sua vasta obra, por uma série de titulos que tratam sobre
robds. Muito do que se desenvolveu sobre o tema segue as premissas criadas
por Asimov, como as Leis da Robética, postulados de programacdo que
deveriam ser a base da programacao dos seres tecnoldgicos inteligentes:

Primeira Lei: Um robdé nédo pode ferir um ser humano ou, por omissao, permitir
que um ser humano sofra algum mal.

Segunda lei: Um robd deve obedecer as ordens que lhe sejam dadas por seres
humanos, exceto nos casos em que tais ordens contrariem a Primeira Lei.

Terceira Lei: Um robd deve proteger sua propria existéncia, desde que tal
protecdo ndo entre em conflito com a Primeira e a Segunda Leis.

(ASIMOV, 1972, p. 3)

A partir destas trés leis, Asimov escreveu diversos contos e livros
recheados de situagcdes que desafiavam a todo o instante estas regras, criando
complicagcbes éticas nas interacdes entre humanos e maquinas. Sua obra
evoluiu a tal ponto que o levou a postular uma quarta lei, pois até entdo suas
regras abracavam as questbes dos seres humanos enquanto individuos, mas
ndo como raga humana. Assim, nasceu a Lei Zero, suprema em relacdo as
demais: “Um robé ndo pode causar mal a humanidade nem, por omissao,
permitir que a humanidade sofra algum mal, ou permitir que ela prépria o faca.”

E questionavel se um dia a humanidade sera capaz de desenvolver uma
tecnologia inteligente nos moldes daquela imaginada por Asimov. Porém, sua
obra é contundente no que se refere a ética humana, indo ao encontro das
questbes levantadas por Fogg e Flusser. Assim como Asimov, Fogg discute o
futuro da tecnologia, mas sem o olhar fantastico da ficcdo e com foco em
previsdes palpaveis de um futuro préximo, tendo a captologia como seu alvo. Em
seu livro “Persuasive Technology: using computers to change what we think and
do’, de 2003, Fogg apontou cinco tendéncias emergentes para o estudo e
projeto de computadores como tecnologias persuasivas (FOGG, 2003, p. 243 a

251), analisadas a seguir.
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4.3.1. Primeira tendéncia: ubiquidade

Segundo Fogg, o numero de sistemas de tecnologia persuasiva sera muito
maior, a ponto de se tornar parte do cotidiano, seja em casa ou no trabalho. A
persuasao continuara existindo, mas o numero de pessoas persuadidas pela
tecnologia interativa sé ira crescer.

As estratégias de influéncia encontradas em computadores deskiop e em
aplicacbes na Internet serdo concebidas para produtos de consumo da rotina
humana, como carros, aparelhos eletrodomésticos em geral, e até roupas.
Pesquisadores de tecnologia concordam com esta previsdo, de produtos e
ambientes inteligentes impregnando o dia a dia. O ponto de Fogg € que estes
produtos e ambientes ndo serdo apenas voltados para produtividade e
entretenimento, mas serdo também agentes de influéncia e motivagao para as
pessoas. Como exemplos possiveis, o autor cita lampadas e interruptores
inteligentes que poderdao motivar a conservacao de energia, sofas e sistemas de
aquecimento das casas que poderao encorajar a interacao social, e automoéveis
e sinais de rua que visardo atitudes e comportamentos de direcéo segura.

Fogg estava ciente dos desafios econdmicos e tecnoldgicos deste tipo de
avanco. Contudo, ele apontou claramente uma plataforma como o destaque na
emergéncia das aplicacdes persuasivas: os telefones méveis. Segundo o autor,
nenhuma classe de dispositivo tecnolégico presente na vida das pessoas possui
tantas oportunidades para persuadir.

E do ponto de vista de desenvolvimento, a onipresenca das tecnologias
persuasivas fardao da captologia, assim como a usabilidade, uma éarea do
conhecimento obrigatério para os profissionais responsaveis por sistemas

computacionais interativos.

4.3.2. Segunda tendéncia: comércio, saude e educacao

Esta tendéncia trata das éareas de aplicagdo para a captologia. Dos
diversos dominios possiveis para utilizacao de tecnologia persuasiva, o comércio
€ aquele que mais cresce. Obviamente, em meio a tudo isso, ocorre também
muitas agdes manipulativas, que nao configuram casos de persuasdo. Segundo
Fogg, exemplos bem sucedidos, como o sistema de sugestdo da Amazon, Irdo
crescer e se multiplicar, enquanto medidas mal sucedidas de persuasdo e usos

de manipulagéo irdo desaparecer.
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Um dos mercados com maior potencial para o uso de tecnologia
persuasiva € a saude. Fogg percebeu a existéncia de um consideravel numero
de sistemas interativos com o intuito de dar suporte a saude, mas até entdo
poucos destes produtos trabalhavam a motivacao das pessoas em busca de um
modo de vida mais saudavel.

Muitos problemas de salde sdo agravados por questdes comportamentais,
como o tabagismo, que contribui para doengas cardiacas, e 0 sexo sem
protecdo, que aumenta o risco de contrair o HIV. Ajudando as pessoas a
mudarem certos comportamentos, companhias de seguro e prestadores médicos
podem aumentar suas margens de lucro. Fogg acredita que este motivo fara
com que grandes empresas destes setores invistam de forma consistente no
desenvolvimento de tecnologias interativas com intencdo de promover a saude
preventiva.

Além do comércio e da saude, Fogg indicou a educagdo como tendéncia
de crescimento da captologia. Segundo ele, a tecnologia persuasiva pode
motivar as pessoas a iniciar um processo de aprendizagem, a se manterem em
uma tarefa e a revisar um material especifico quando necessario. E com a
sofisticacdo da area, o produto ira adaptar a sua abordagem motivacional de
acordo com o individuo, influenciando de maneira especifica conforme a
necessidade.

Contudo, sob o olhar do autor, 0 que pode vir a ser mais significante em
relacdo a educacgao serdo sistemas interativos que possam ensinar na hora certa
e no lugar certo: educagdo nutricional durante a compra de mantimentos, ou
informacgbes sobre etiqueta antes de uma refeicdo com pessoas de uma cultura

diferente.

4.3.3. Terceira tendéncia: dispositivos persuasivos especificos

Fogg descreveu a proliferacdo de dispositivos criados especialmente para
persuadir como a terceira tendéncia para a captologia. Em 2003 eles ja eram
uma realidade, como os ja citados Baby Think It Over e Pocket Pikachu.
Contudo, sua previsdo aponta a existéncia de varios outros dispositivos
interativos projetados para influenciar e motivar no decorrer de alguns anos.

Segundo Fogg, os dispositivos persuasivos serdo muito especificos, fazendo uso
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de estratégias de influéncias convergentes para seus publicos-alvo, em dominios
limitados.

Em acordo com a tendéncia de ubiquidade, Fogg ressaltou que estes
dispositivos serdo moveis, sendo efetivos nos momentos certos e nos lugares
certos. Além disso, apontou trés fatores que levardo a proliferacdo destes
dispositivos. Primeiramente, o entendimento das organizagbes sobre o potencial
de persuasao envolvido. O segundo fator serd o custo. Conforme acontece com
a tecnologia em geral, a producdo destes dispositivos se tornara
significativamente mais barata. E por ultimo, o fato da evolugdo das redes de
conexao caminhar para uma infraestrutura de alta capacidade para acesso e

transmissao de dados.

4.3.4. Quarta tendéncia: maior foco em estratégias de influéncia

A proxima tendéncia apontada por Fogg sugere que, a medida que a
captologia for ganhando maturidade, o foco mudard dos produtos interativos
para as estratégias de influéncia. O autor lembra que este comportamento ja
vinha acontecendo. Aplicagdes desktop originariamente voltadas para
produtividade vém evoluindo com a inclusdo de elementos de treinamento,
monitoramento, aconselhamento; websites comegcam a fazer uso de persuasao
para trazer novamente seus visitantes.

Fogg aponta dois fatores como responsaveis por essa transformacéo. O
primeiro diz respeito ao conceito de fidelidade de marca. Companhias mais
evoluidas no mercado priorizam manter um relacionamento duradouro com seus
clientes em detrimento de apostar apenas nas transag¢des Unicas. O segundo
fator € que as companhias sdo capazes de melhorar a experiéncia do usuario
em seus produtos interativos. Com os avancos tecnoldgicos, é possivel estender
as fungbes basicas de seus produtos a fim de oferecer uma gama maior de
servigos.

A mudanca de foco dos produtos para as estratégias de influéncia ocorrera
por um motivo em especial: a possibilidade de expansdo dos produtos
computacionais além dos seus limites formais. Programas desktop ligados a
web, conteudo de Internet acessivel nas TVs, dispositivos portateis que

entreguem dados de terceiros. Este contexto, com limites nebulosos, criara
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inUmeras novas oportunidades para pesquisa, projeto e desenvolvimento de

tecnologias persuasivas.
4.3.5. Quinta tendéncia: um novo foco nas taticas de influéncia

Para Fogg, as taticas sdo as implementacdes especificas das estratégias
de influéncia. Por exemplo, elogio € uma estratégia de influéncia. A maneira
como o elogio é implementado em um produto computacional € uma tatica, que
pode ser uma caixa de didlogo com a frase “Vocé estd fazendo um grande
trabalho!”, um clip musical com um tema que motive o publico-alvo, ou
personagens animados dancando pela tela do computador em comemoragao.
Enquanto o numero de estratégias € finito, 0 numero de taticas para implementéa-
las é quase ilimitado. E conforme a tecnologia avanca, novas taticas surgem.

Comercialmente as taticas de influéncia também sao diretamente
importantes. Uma companhia ndo pode patentear uma estratégia de influéncia,
mas pode patentear uma maneira especifica de implementar esta estratégia, ou
seja, uma tatica.

Assim como em direitos autorais, o foco nas téticas de influéncia também
remete a questdes éticas. Nao ha especificamente valor moral em estratégias de
influéncia, mas sim na forma como estas s&o implementadas ou em que

resultados estas taticas geram para seus usuarios.

Embora seja uma recente area de conhecimento, a captologia € acessivel
para o entendimento e bastante palpavel a partir de seus exemplos. Os pontos
levantados por Fogg e Lakhani sobre persuasédo deixam claro que todos os
esforcos para sua fundamentacdo e popularizacdo sempre visam ganhos
mUtuos, para o persuasor e para o persuadido. E justamente por isso que é vital
neste processo a discussado e o acompanhamento das questdes éticas em todo
tipo de relacdo de influéncia. O dmago das questdes morais abordadas por
Asimov em sua obra ndao buscavam respostas para um futuro longinquo, mas
sim a discussao do classico dilema criador versus criatura: como o ser humano
lida com as consequéncias de sua influéncia. E assim como Asimov, Fogg busca

canonizar suas leis de ética e conduta, visando o bem comum.
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