PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

PONTlFfCIA UNIVERSIDADE CAT(’)LIC
DO RIO DE JANEIR

Lucas José da Silva Santos

Interfaces conversacionais:

A experiéncia no uso da voz em interagoes

DISSERTAGAO DE MESTRADO

Dissertagcao apresentada como parte dos
requisitos para a obtengdo do titulo de
Mestre em Design ao Programa de Pos-
graduagao em Design da PUC-RIO.

Orientadora: Prof. Dra. Maria Manuela Rupp Quaresma

Rio de Janeiro, 16 de setembro de 2020.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

PONTlFfCIA UNIVERSIDADE CAT(’)LIC
DO RIO DE JANEIR

Lucas José da Silva Santos

Interfaces de voz:

A experiéncia no uso da voz em interagoes

Dissertacdo apresentada ao Programa de Pos-
graduagao em Design da PUC-RIO como parte
dos requisitos para a obtencdo do titulo de

Mestre em Design.

Profa. Maria Manuela Rupp Quaresma
Orientadora
Departamento de Arte & Design - PUC-Rio

Prof. Marcelo Fernandes Pereira
Departamento de Arte & Design - PUC-Rio

Profa. Barbara Emanuel

Departamento de Comunicagao Social - UFF


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

PONTlFfCIA UNIVERSIDADE CAT(’)LIC
DO RIO DE JANEIR

Lucas José da Silva Santos

Interfaces de voz:

A experiéncia no uso da voz em interagoes

Dissertagcado apresentada ao Programa de
Pdos-graduagédo em Design da PUC-RIO
como parte dos requisitos para a obtengao
do titulo de Mestre em Design.

Profa. Maria Manuela Rupp Quaresma
Orientadora
Departamento de Arte & Design - PUC-Rio


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

Rio de Janeiro, 16 de setembro de 2020.

Todos os direitos reservados. E proibida a reprodugao total ou
parcial do trabalho sem autoriza¢do do autor, do orientador e
da universidade.

Lucas José da Silva Santos

Formou-se em Desenho Industrial, com habilitagdo em Midias
Digitais, pela Pontificia Universidade Catolica do Rio de
Janeiro (PUC-Rio) em 2015. Tem experiéncia profissional
desde 2014, atuando como Product Designer em projetos
centrados nos usudrios dentro da 4rea de Tecnologia,
desenvolvendo produtos e servigcos digitais. Atualmente
dedica-se ao mestrado ¢ ao mercado de trabalho, sendo nesse
ultimo lider de um time de design.

Ficha Catalografica

Santos, Lucas

Interfaces conversacionais : a experiéncia no uso da voz em
interacbes / Lucas José da Silva Santos ; orientadora: Maria
Manuela Rupp Quaresma. —2020.

104 f. : il. color. ; 30 cm

Dissertacao (mestrado)—Pontificia Universidade Catélica do Rio de
Janeiro, Departamento de Artes e Design, 2020.

Inclui bibliografia

1. Artes e Design — Teses. 2. Interacdo humano-maquina. 3.
Experiéncia do usuario. 4. Teoria da conversagdo. 5. Interface
conversacional. 6. Interface de voz. |. Quaresma, Maria Manuela

CDD: 700



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

Agradecimentos

Primeiramente, gostaria de agradecer a todas as pessoas que integram a comunidade
LGBTQIA+ da qual faco parte, por resistirem a tantos anos de opressdo e marginalizacio
da sociedade que, por muitas vezes, nos impedem de alcancar espacos como o da academia.
Agradeco especialmente a todas as travestis pretas que pertencem a linha de frente pela
nossa sobrevivéncia. A vocés, muito obrigado por cada luta, lagrima e suor derramados

para que pessoas da nossa comunidade pudessem alcangar objetivos cada vez maiores.

A minha mae, Lucia Aparecida, mulher preta que nunca hesitou em me apoiar ao
longo dos meus 27 anos. Que sempre me fortaleceu e que € e sempre serd minha maior

fonte de inspiracdo e forca.

A familia incrivel de mulheres pretas a qual pertenco, por me mostrar que a academia

também ¢ um espago para nds, pretos, por mais que as estatisticas nos digam o contrario.

Ao Davi de Castro, que durante mais da metade destes dois anos, foi o amor da minha

vida e me estimulou e apoiou com graga, carinho e afinco.

A Rafaela Nobrega, minha grande amiga, que me apoiou em cada etapa desta

pesquisa, com todo seu conhecimento e amor.

As minhas irmas, a Matheus Valois, a Gabriel Faria e a Rodrigo Moreira, que foram

por muitas vezes meu colo e porto seguro nessa jornada dificil.

Ao CNPQ e a PUC-Rio pelos auxilios concedidos, que possibilitaram a realiza¢do

desta pesquisa.

A minha orientadora, Manuela Quaresma, pela dedicacdo excepcional e colaboragdo

em todo processo da minha pesquisa de mestrado.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

Resumo

Santos, Lucas; Quaresma, Manuela (orientadora). Interfaces
conversacionais: a experiéncia no uso da voz em interagoes.
Rio de Janeiro, 2020. Dissertagdo de mestrado - Departamento de

Artes e Design, Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

O presente estudo parte da premissa de que novas formas de se
comunicar surgem ao longo dos anos, inclusive na relagao entre o humano
e a maquina, onde, atualmente, a fala € o veiculo comunicacional
predominante. E nesse didalogo ha uma busca para a adequagdo da
maquina a nossa forma de comunicagao e uma constante necessidade de
adequacgao dos seres humanos a forma de comunicagado da maquina. Essa
investigacédo visa elucidar se sistemas baseados em interfaces de voz
compde o modelo de interagdo fundado no que se define como conversa,
sendo amparados pelas areas da ergonomia e usabilidade e por
fundamentos provenientes da teoria da conversagdo. Este trabalho
encontra-se estruturado em quatro secg¢des: a primeira equivale a
fundamentagéo teodrica; a segunda secdo abrange o levantamento de
dados através de entrevistas com usuarios de interfaces conversacionais;
a terceira segao constitui-se na analise de conteudo das entrevistas; e por
fim, a quarta segdo envolve as consideragbes em torno das experiéncias

no uso de interfaces conversacionais atuais.

Palavras-chave

Interacdo Humano-Maquina; Experiéncia do Usuario; Teoria da
Conversacédo; Interface Conversacional; Interface de Voz; Interagao
Sonora; Assistente Virtual Inteligente.
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Abstract

Santos, Lucas; Quaresma Manuela (adviser). Conversational
Interfaces: the experience in the use of voice interactions. Rio
de Janeiro, 2020. Masters Dissertation - Departamento de Artes e

Design, Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

The present study starts from the premise that new ways of
communication are emerging throughout the years, including the
relationship between human and machine, which nowadays, speech is the
predominant communicational vehicle. And in this dialogue, there is a
search for the adaptation of the machine to our form of communication and
a constant need to human’s adaptation to the machine's form of
communication. This investigation attempts to clarify if systems based on
voice interfaces are in fact composed by a model of interaction that is
defined as conversation, and if they are actually being supported by the
areas of ergonomics, usability, and also by the basics fundaments of
conversation theory. This work finds itself structured in four sections: the
first one corresponds to the theoretical foundations; the second section
embraces data collection, which gathered several interviews with the users
of conversational interfaces; the third section is established on the content
analysis of the previous interviews; lastly, the fourth section concerns the

final considerations of the current experience of conversational interfaces.

Key-words

Human-Machine Interaction; Users Experience; Conversation
Theory; Conversational Interface; Voice Interface; Sound Interaction;
Intelligent Virtual Assistant.
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Introducao

1.1

Delineamento do contexto

Atualmente, o universo de produtos baseados em interacdo por voz vive uma
grande expansdo. Com mais de 146,9 milhdes de alto-falantes inteligentes vendidos
em 2019 - representando um aumento de 70% se comparado ao ano de 2018
(Strategy Analytics, 2019), € possivel observar que cada vez mais pessoas estao
interagindo através da voz com sistemas e plataformas. Hoje, ¢ possivel solicitar
um Uber por comando de voz através de um alto-falante inteligente ou de um
assistente virtual. A Microsoft (2019) afirma, numa pesquisa realizada seis meses
antes de sua divulgacdo, que 72% dos entrevistados relataram utilizar assistentes
virtuais, comprovando a democratiza¢ao no uso da interacao por voz em demandas
como aquela informada acima.

Neste contexto, alguns dispositivos oferecem a possibilidade para que seus
usudrios interajam através da voz, enquanto outros usam a voz como Unico meio de
interacdo. Nos smartphones € possivel observar sistemas que utilizam tanto o canal
auditivo quando o visual em suas interagdes. Como exemplo disso, temos o Google
Assistente (Figura 01) e a Siri (Figura 02), que indicam locais, videos, fotos, /inks
e outros objetos de forma visual para seus usudrios, mesmo que o input seja atraveés

da voz, como podemos ver nas figuras a seguir:
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1454 @ & [ - BNOR K&
8 7 12%0
o
0I4, Lucas. Como eu posso ajudar?
O 0 que tenho pra fazer hoje? Wh I h I
O Umgaldo equivale a quantos litros? ~ ®¢ at Can e p
ith?
O Fagauma chamada e you Wlth C
O Porque o céu é azul? o
O Navegue para a lanchonete mais... @
A 1"
Desbl i i d
esistonta e fecursos 0 pRIMEIROS PASSOS
Figura 01- Google Assistente. Fonte: autor Figura 02 — Siri. Fonte: autor

Como mencionado anteriormente, existem dispositivos para os quais a voz ¢
a unica forma de interagdo com seus sistemas, tais como Amazon Echo (Figura 03)
e o Google Home (Figura 04), que sdo os alto-falantes inteligentes (também
conhecidos como assistente de casa). A diferenga entre os dois modelos de interface
ndo ¢ de facil compreensao, ja que os dois modelos possuem muitas particularidades
em comum. Assistentes Virtuais Inteligentes geralmente sdo acompanhados de
recursos visuais, dado que normalmente sdo utilizados através de smartphones.
Contudo, esse tipo de recurso ndo ¢ restrito a este modelo de hardware, dado que
alguns alto-falantes inteligentes atualmente possuem telas, o que possibilita que
usuarios utilizem tanto os canais auditivos quanto os visuais.

Segundo o European Data Protection Supervisor (2019),' alto-falantes
inteligentes sdo porta-vozes que possuem na sua estrutura fisica (hardware)
microfones que possibilitam interagcdes por parte dos usudrios, com outros
dispositivos ou servigos. Ja o Assistente Virtual Inteligente, ¢ definido como o
"cérebro" que transforma um alto-falante comum num servigo de software capaz de
receber a voz do usudrio, identificar o que foi falado, interagir com servigos e

fornecer respostas.

! Autoridade Europeia para Protegdo de Dados.
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Figura 03- Amazon Echo 2 Figura 04 - Google Home ®

Entretanto, o aumento da venda e uso de sistemas baseados em interagdo por
voz ndo estd associado unicamente ao sucesso desse modelo de interagdo ja que,
segundo Ben Sauer — designer de produto atuante na area de interface de voz e
design de conversagdo —, em entrevista ao UX Podcast (2019), muitos usuarios
tendem a se desapontar com os resultados finais. Isso porque hd uma grande
expectativa sobre as interagdes, pois para os usudrios ndo ¢ possivel visualizar a
complexidade que ha por trads de modelos de interagdo baseados em conversagao.

E possivel observarmos situagdes que promovem tais descontentamentos no
dia a dia dos usudrios que utilizam esse modelo de sistema. Podemos presenciar
situagdes como essas sendo representadas até nas produgdes cinematograficas mais

recentes, como no filme Nos (2019), do diretor Jordan Peele (Figuras 05 e 06).

2 Disponivel em https://www.amazon.com.br/. Acesso em 29 jul.20
3 Disponivel em https://store.google.com/product/google nest mini Acesso em 29 jul.20
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Ophelia, chame a policia.

Figura 05 — Cena do filme Nés (2019), diregdo de Jordan Peele.

Claro. Tocando "Fuck Tha Police"
do NWA.

Figura 06 — Cena do filme Nés (2019), diregao de Jordan Peele.

Nao podemos afirmar que cenas como essas sdo comuns. Entretanto,
situacdes analogas a essas, respaldadas por erros de compreensdo por parte de

sistemas baseados em interagao por voz, atualmente sdo comuns a muitos usuarios.

1.2

Objetivos, roteiro metodolégico e justificativa da investigacao

Sabemos que sistemas baseados em intera¢do por voz tém ganhado cada vez

mais espacgo no mercado e na vida das pessoas e que ainda ha muito a ser pesquisado
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em torno desses sistemas. Portanto, este estudo visa contribuir com discussdes em
torno de sistemas baseados em interacdo por voz - também conhecidos pelo
mercado como interfaces conversacionais ou interfaces de voz, fomentando-as.

O objetivo que norteia essa dissertacdo ¢ a identificacdo de frustragdes e
limita¢des provenientes do uso de interfaces por voz no que se entende atualmente
como conversa entre o humano e a maquina, relacionando-as de forma categodrica a
estrutura conversacional decorrente da Teoria da Conversagao.

A justificativa para a realizacdo desta pesquisa apoia-se na observagao de que
ha pouco material sobre o assunto em nossa lingua materna - o portugués. Esse
material torna-se ainda mais escasso ao aplicarmos um recorte racial em torno de
quem produz pesquisas cientificas sobre o tema ja que ao longo deste trabalho
foram encontrados e utilizados um grande ntimero de autores brancos.

Ainda no aspecto social esta pesquisa também se torna relevante quando
propomos a compreensdo do problema aqui descrito. Quando observamos as
dificuldades encontradas pelos usuédrios podemos entdo propor solugdes ou
caminhos capazes de no futuro solucionar questdes as quais atualmente nao
conseguimos, isso ¢ claro, buscando facilitar a forma com a qual usuarios interagem
através da voz.

Se construirmos um cenario hipotético no qual uma pessoa cega, por
exemplo, vive a 20 quildmetros da agéncia bancaria mais proéxima e precisa
depositar alguma quantia para um outro alguém que que mora em outra cidade
podemos nos perguntar: qual seria a forma mais facil para que ela conseguisse
realizar a transagao?

Quando olhamos para este cendrio hipotético podemos nos permitir elaborar
algumas respostas. (1) a pessoa privada de visdo pode andar por 20 quilometros até
a agéncia; (2) a pessoa privada de visdo pode acessar um aplicativo bancario e
realizar a transag@o ap0ds passar pela curva de aprendizado necessaria; (3) a pessoa
pode pedir através da fala que um determinado valor saia da sua conta e va para a
conta de destino.

Quando olhamos essas trés respostas ¢ possivel assumir que a forma mais
facil seria que a pessoa cega pudesse transferir um valor apenas pedindo através da
voz, algo que ela ja estd habituada e a qual ndo possui limitagdes. Se olharmos para
esta situacdo hipotética, podemos aferir que o estudo sobre a interacdo através da

voz pode permitir desdobramentos capazes de facilitar a vida dos seres humanos


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

cada vez mais, democratizando acessos a informagdes € agdes a todo ser humano
que consiga se comunicar através da fala.

Esta pesquisa também se torna importante ao observamos usudrios
interagindo com esses sistemas, visto que ¢ comum repararmos em interagdes
interrompidas ou ndo concluidas com éxito. Tamanha ¢ a naturalidade dessas
interagdes - interrompidas ou nao concluidas com sucesso - que mesmo sendo uma
tecnologia difundida recentemente, ja ¢ possivel encontrar representacdes dessas
situagdes nas grandes producdes cinematograficas, como retrata o filme Nos (2019)
do diretor Jordan Peele.

Assim, com base nos problemas identificados dessa interacdo do humano com
esse tipo de interface, questionamos: sistemas baseados em interfaces de voz
conseguem manter uma conversa com seres humanos para além do primeiro turno™*?

A hipodtese que orienta esta pesquisa considera que sistemas baseados em
interacdo de voz, como estdo projetados atualmente, ndo sdo capazes de manter uma
conversagao por mais de um turno conforme os preceitos da Teoria da Conversagao.

Buscando responder de forma adequada a questdo levantada, realizamos um
levantamento do estado da arte dos conhecimentos produzidos em torno da
comunica¢do humana e da area da ergonomia humano-méquina para que pudessem
contribuir com informagdes em torno do universo que circunda as interagdes por
VOZ.

A partir do levantamento realizado, mostrou-se necessario um
aprofundamento na investigagao, levando-nos a aplicar a técnica de entrevista como
forma de coletar dados diretamente com os usuarios do sistema pesquisado,
resultando posteriormente na analise de contetido das respostas obtidas.

Observando as inferéncias provenientes da andlise de conteudo, elaboramos
uma nova proposta de modelo interacional, que corresponde a forma com que se ¢
dada atualmente a intera¢do entre o humano e sistemas baseados em interface de
VOZ.

Esta dissertacdo visa a trazer consideragdes gerais em torno das experiéncias
no uso dos sistemas conversacionais atuais que possam apoiar futuros

pesquisadores, alunos e interessados no tema.

4 , . . . L
Um turno ¢ caracterizado pelo comprimento dos cinco pontos conceituais empregados na
conversa
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1.3
Estrutura da dissertagcao

Para viabilizar os objetivos propostos nesta investigagdo, a disserta¢do esta
estruturada em oito capitulos (incluindo esta introducdo) permeados por
fundamentagao teorica, entrevistas, analises, resultados ¢ conclusoes.

No capitulo 2, discorremos sobre o olhar cronoldgico aplicado as formas
empregadas & comunica¢do humana, considerando: as comunidades primitivas, as
sociedades tradicionais, as sociedades complexas e a disseminacdo da internet
como provedora de mudangas que cruzam a comunicagao.

No capitulo 3, apresentamos referenciais tedricos capazes de definir o termo
interface, objeto inerente as interacdes, iniciando o recorte dos fundamentos
ergondmicos humano-maquina.

J& no capitulo 4, efetuamos o recorte e a abordagem dos fundamentos da
ergonomia humano-méaquina abrangendo: defini¢do de intera¢do, o papel das
atividades mentais nas interagdes, o que contempla uma interacdo sonora, o que ¢
uma interagao por voz e a conversa como modelo de interagao.

Por sua vez, no capitulo 5, apresentamos o delineamento dos procedimentos
metodoldgicos aplicados, explicitando o planejamento e a condugdo de entrevistas
como técnica de investigacao.

No capitulo 6, apresentamos o planejamento e condugdo da técnica de analise
de contetido como recurso para extracdo de significado das respostas obtidas com
o uso da técnica entrevista.

Propomos, no capitulo 7, uma nova perspectiva sobre o modelo de interagao
aplicado aos sistemas baseados em interagdo por voz, segundo as inferéncias
coletadas através do resultado da anélise de contetdo.

Por fim, no capitulo 8, tecemos as consideracdes em torno das experiéncias
no uso de sistemas baseados em interag@o por voz, as conclusdes finais extraidas da

pesquisa e os desdobramentos futuros.
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Sociedade e Comunicagao

Neste capitulo, iremos analisar a histéria da comunicagdo humana abordando
e explorando o que Martino (2005) define como comunidade primitiva, sociedade
tradicional e sociedade complexa. Abordaremos também a chegada e a
democratiza¢do da internet como forma de comunicacdo e como sua expansao afeta

a forma com a qual estdvamos acostumados a nos comunicar até entao.

21

A comunidade primitiva

Para compreendermos a dinamica por tras da comunicacdo entre o humano e
seu assistente virtual inteligente, precisamos entender a trajetoria dessa relacao.

Precisamos olhar para a historia e analisd-la buscando compreender as
relagdes do ser humano com a comunicagdo e também com a tecnologia, explorar
os conceitos, as defini¢cdes e os simbolismos que serdo capazes de elucidar a forma
com a qual lidamos com essa relagdo que se consolida cada vez mais através dos
avancos tecnoldgicos.

Neste capitulo, portanto, buscamos olhar para o passado, analisando o vinculo
do individuo com as formas de se comunicar desde os tempos remotos até a
atualidade, atravessando, ndo obstante, a utilizagdo da técnica na comunicagao.

Durante a evolucdo humana, desde as comunidades primitivas até a
constru¢do da vida complexa, o ser humano, por necessidade, criou formas de
sobrevivéncia. Reproduziu o fogo, inventou a roda, aprendeu a cultivar, produziu
conhecimentos sobre o planeta em que habita, investigou o espaco, entendeu como
0 seu proprio corpo funciona: tudo através da técnica. E com o modo de se
comunicar ndo poderia ter sido diferente.

Segundo Martino (2005, p. 1), a linguagem ndo foi apenas uma questao para

o ser humano, mas também uma forma de compreender o que ¢ o humano, uma vez
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que, segundo o autor, existem pelo menos, duas caracteristicas que separam o ser
humano dos outros animais: a linguagem e a técnica. E através delas que
antropdlogos conseguiram definir a espécie humana, pontuando que "¢ somente 14,
onde hé restos de atividade técnica e de atividade simbolica, que podemos distinguir
o homem de outros primatas" (Martino, 2005, p. 1).

Tendo em vista a fala como uma das formas de linguagem, voltamos nossa
aten¢do para a comunicac¢do — a qual ocorre através da linguagem, capacidade que
pertence apenas ao ser humano, como definido por Hohlfedt, Martino & Franga
(2008) —. Os autores destacam que o ser humano ¢ um ser eminentemente social,
incapaz de viver isolado e solitario, determinando, assim, que a comunicacao ¢
também um fendmeno de cunho social.

A partir da compreensdo de que a comunicagao ¢ um fator necessario para o
entendimento do que € ser social, resgatamos a histdria de configuracdo do modo
de vida em sociedade desde seus primdrdios. De forma cronolédgica, Martino (2005)
estrutura o perfil comunicacional de trés tipos de sociedades que, sequencialmente,
demonstram os avangos comunicacionais através dos tempos, permeando inclusive
a "interven¢ao da técnica no dominio da comunicagdo" (Martino, 2005, p. 1).

Na primeira instancia dessa estrutura cronoldgica, encontra-se a formagao do
que Martino (2005) chama de comunidade primitiva. Nessa formagdo social
destaca-se o estilo de vida dos individuos, caracteristico de atividades como a pesca,
a caga e o extrativismo, todas baseadas nos recursos naturais disponiveis em seus
territorios. E importante ressaltar que a comunidade primitiva é composta por
pequenos grupos contendo algumas centenas de pessoas que, devido as limitagdes
espaciais, acaba resultando numa baixa densidade demografica. Nesses grupos a
arquitetura comunicacional ¢ essencialmente oral (Martino, 2005, p. 2).

Este contexto demografico delimitado até mesmo pela restricio da marcha
humana torna a reparticdo do conhecimento técnico homogéneo, ja que as vivéncias
e experiéncias de individuos de uma determinada comunidade constituiam um
intensivo saber, por exemplo, sobre técnicas especificas. A comunicagdo

interpessoal se mostra suficiente para o compartilhamento da experiéncia coletiva:

O compartilhamento extensivo e intensivo de uma mesma experiéncia de vida, que
somente a comunidade primitiva pode proporcionar, faz com que a comunicac¢ao
interpessoal seja plenamente suficiente para este tipo de organiza¢do social.
(Martino, 2005, p. 2)
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De acordo com Lima (2007), os individuos pertencentes a uma comunidade
estritamente oral, como as comunidades primitivas, detinham apenas como recurso
o uso da memoria, que auxiliava "ao longo do tempo, reter e transmitir as
representacdes que lhes eram convenientes de perdurar" (Lima, 2007, p. 276).

Neste cendrio, ainda segundo esse autor, recursos como a dramatizagdo,
personalizacdo e artificios narrativos eram aplicados para que houvesse uma maior
possibilidade de prolongar, dentro das comunidades, os conhecimentos adquiridos
através dos tempos, dado que a unica possibilidade de haver trocas de mensagens
linguisticas entre individuos se dava pela necessidade de que ambos, emissor e
receptor, estivessem no mesmo contexto (tempo e lugar), e universo semantico.

Nao havia, nessa conjuntura, uma forma de registrar a realidade, nenhuma
forma sistémica, pois tudo era armazenado através da memoria e, com o
"transcorrer do tempo, exigia um continuo recomeco, uma renovagao suscetivel a
alteracdes visiveis de geragdo para gera¢ao" (Lima, 2007, p. 276). No entanto, havia
formas de facilitar o registro e a transmissdo da memoria.

Rituais magico-religiosos estdo intrinsecamente ligados a necessidade de
perdurar conhecimento como, por exemplo, nas lendas, nos mitos, nos cantos € nos

poemas, sendo esses realizados estritamente por tradi¢ao oral.

2.2

A sociedade tradicional

Trés fatores nos levaram ao surgimento da denominada sociedade tradicional,
segundo Martino (2005). O primeiro foi a existéncia da agricultura, que culminou
nas chamadas sociedades sedentarias, ja que por meio dessas houve um aumento
significativo da produgdo alimenticia. O segundo fator foi o surgimento de grandes
concentragdes urbanas; e, por fim, o advento da escrita, importante
desenvolvimento técnico do ser humano na forma de se comunicar. (Martino, 2005,
p-3)

Martino (2005) associa ainda o surgimento da cidade com as condi¢des
sociais provenientes da agricultura, o que por sua vez culmina no desenvolvimento

do Estado que estabelece a escrita como um "instrumento de administracdo das
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riquezas trazidas pela agricultura e organizagao politico-social da cidade" (Martino,
2005, p. 3).

Da mesma forma com que a fala teve sua importdncia como principal
instrumento de uma era, cunhada por Lima (2007) como "tempo da oralidade
priméria" (Lima, 2007, p. 276-277), a escrita, proxima da que conhecemos hoje -
com ideogramas e equivaléncias fonéticas -, surgiu na Mesopotamia, por volta de
3.000 anos a.C. Segundo a autora, no antigo Egito ja se fazia uso de papiros e tintas
rudimentares para elaboragdo de documentos. Tempos depois, no século III a.C.,
outro formato surgiu como op¢ao de suporte, o pergaminho.

Lima (2007) descreve que no inicio do século III a.C. surgiu a Biblioteca do
Museu de Alexandria, que tinha o objetivo de reunir todo o conhecimento humano
em um so lugar através de livros que eram formados por papiros e pergaminhos, os
quais se tornaram um objeto de poder, conforme ¢ apresentado no seguinte trecho:
"A partir desse momento, o livro passou a objeto de autoridade e prestigio,
tornando-se sinonimo do saber" (Lima, 2007. p. 277).

Uma grande invengdo vinculada a escrita ¢ o alfabeto que, segundo Diringir
(1968, apud Lima, 2007, p. 277), ¢ uma das maiores inven¢des do homem, j& que
foi a forma de se escrever altamente desenvolvida e mais conveniente, sendo o

sistema mais adaptavel existente:

A inveng¢do do alfabeto ndo somente permitiu & humanidade comunicar ideias por
simbolos visuais, mas também a criacdo de registros permanentes destes signos e,
assim, a criagdo de uma memoria externa a mente humana. (Diringir, 1968, p. 14,
apud Lima, 2007. p. 277).

A escrita representa a complexificacdo da vida social. A partir dela denotam-
se diferentes papéis para os individuos de uma sociedade, culminando, assim, na
diferenciagdo desses individuos por stafus sociais. Como técnica, a escrita era tida
como uma forma de organizagdo cultural, destinada apenas ao clero e a nobreza,
classes definidas como superiores. A transmissdo de aprendizados e experiéncias
ndo se dava unicamente através da fala, mas também com novos recursos como o
livro, que "exterioriza a memoria, tirando-a do registro psicoloégico para torna-la
objetiva, material" (Martino, 2005, p. 4).

A escrita se refletia na divisao de classes, como bem refor¢ca Martino (2005).

Apesar de seu advento, os mais pobres, como 0s servos e as pessoas escravizadas
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mantinham-se informados apenas pela tradi¢do oral, ja que os grupos considerados
superiores contavam com o que o autor chama de “cultura do letramento” (Martino,
2006, p. 5). Assim, qualquer classe que ndo pertencesse a esses grupos foi privada
da utilizagdo da técnica utilizada para perdurar informagdes, ndo excluindo os
costumes culturais, ou seja, "a escrita, para a classe dominante, e a tradicao oral
para a classe dominada" (Martino, 2006, p. 5).

Sob outra perspectiva, a escrita veio para desvincular a necessidade em se ter
dois individuos, emissor e receptor, presentes no mesmo tempo e lugar; e sem
requerer a experiéncia decorrente do mesmo universo semantico, desassociando o

discurso da situacao na qual foi produzido:

Se o seu registro escrito “fala por si mesmo” sofre, por outro lado, interferéncia de
quem o “consulta”. Conceitualmente, o tempo e o espago tornam-se diferenciados
daquilo que sdo no universo da oralidade, em que as adaptagdes de contexto e tempo
sdo eliminadas. H4 uma autonomia do texto em relagdo a tradi¢ao oral. O tempo nao
¢ mais o da circularidade, mas sim da linearidade, linearidade que se traduz no
transcorrer da Historia. Qualquer discurso torna-se possivel de ser apreendido,
analisado e interpretado fora de seu contexto de producdo. A escrita cria a figura do
leitor, para o qual a realidade passa por um filtro muito mais refinado do que ocorre
com o ouvinte no tempo da oralidade. (Lima, 2007, p. 278)

Neste periodo a escrita ganha forca e assume outro lugar por meio de Johannes
Gutenberg que, mesmo ndo sendo o Unico a pesquisar sobre impressao de textos, foi
o que criou o0 modelo europeu de impressao trazendo para o Ocidente o que ja era
feito a pelo menos um milénio pelos chineses. No século XV, Gutenberg criou um
tipo movel de metal que, junto a outros tipos méveis, era capaz de registrar palavras
e frases em uma mesma linha de forma ordenada (Rodrigues, 2012).

Além das facilidades provenientes desta invencdo, ndo podemos deixar de
evidenciar a importancia que isso teve na desconstru¢do e diminuicdo do que a
propria escrita criou: a segregacao das classes.

Consoante aos pensamentos de Rodrigues (2012), observamos que as copias
manuscritas tinham um custo econdmico muito grande e eram, escrupulosamente,
controladas por grandes grupos de copistas, pela Igreja e pelo Estado. Ou seja, se
tornavam acessiveis apenas para individuos privilegiados: ricos e influentes.

Nesse contexto, ¢ importante entender a conotacdo social que a escrita
estabelecia até o momento, pois, através da invencao de Gutenberg, barreiras sociais

em torno da comunicagdo comegaram a ser quebradas. Este fato nos permite fazer
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uma analogia com o que iremos discutir mais a frente, neste capitulo, com a chegada

da internet no século XX. Ainda em consonancia com o autor, pode-se dizer que:

O livro impresso representou ndo apenas uma opcao de qualidade e mais acessivel
comercialmente, como também aumentou incrivelmente a liberdade da sociedade
com relacdo a leitura; foram afrouxadas as proibigdes devido a impossibilidade de
controlar uma demanda crescente por livros de todos os tipos. (Rodrigues, 2012,
p-190)

23
A sociedade complexa

Por mais que a linguagem verbal fizesse parte da sociedade tradicional, a
forma de comunicag¢do mais prestigiada neste contexto era a escrita, o que excluia
qualquer individuo ou institui¢ao que ndo estivessem relacionados a religido ou ao
estado. Na composi¢do da sociedade complexa ¢ possivel constatar o que Martino
(2005) chama de "uma verdadeira explosdo comunicacional" (Martino, 2005, p. 5).

Os meios de comunicagdo, segundo Martino (2005, p. 5), diversificaram-se
com a criacdo de ferramentas como o radio, a TV e o telefone. Mas ndo apenas
ficaram diversificados, como também passaram a encontrar-se em abundancia e ao
alcance de uma parcela populacional maior e a servigo do individuo, diferentemente
da escrita, no contexto da sociedade tradicional.

E na sociedade complexa que aparecem os primeiros indicios da comunicagio
oral humano-maquina, tema esse que € oportuno para esta pesquisa de mestrado. Na
década de 1950, os pesquisadores K. H. Davis, R. Biddulph e S. Balashek criaram
um dos primeiros sistemas para reconhecimento de digitos, chamado de Audrey
(Warren, 2014). Esse sistema era capaz de reconhecer comandos de um unico
falante na identificacdo de digitos de 0 a 9. Audrey - como precedente dos sistemas
de comunicacao oral que temos atualmente - tornou-se, desta maneira, o marco zero
do advento desta tecnologia, o qual abordaremos no segundo capitulo dessa
dissertacdo, com uma discussdo mais aprofundada acerca da evolugdo do sistema
(Warren, 2014).

O novo contexto que emergiu da pluralizagdo dos meios de comunicagdo tem
sua verdadeira significacdo devido a duas caracteristicas marcantes na sociedade
complexa: a primeira ¢ o nivel de complexidade a respeito da organizagdo social

desse contexto, que consegue ultrapassar as limitagcdes espaciais em consequéncia
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da explosdo demografica, do aparecimento de concentragdes urbanas extremamente
populosas, do desenvolvimento de uma economia de mercado e da globalizagdo e
sua totalidade. Foi instituida, desse modo, uma demanda comunicacional nos
ambitos sociais, econdmicos e culturais (Martino, 2005, p. 5).

A segunda caracteristica ¢ 0 movimento que da ao individuo uma posi¢ao de
emergéncia e que ¢ decorrente, em grande escala, do ambito politico que define o
individuo como eleitor e cidaddo; do ambito economico que classifica o individuo
em pelo menos trés classes: trabalhador, empresario e investidor; e também no
ambito social que relativamente liberta o individuo do coletivo (Martino, 2005, p.
5).

Enquanto individuo pertencente a sociedade complexa, sua inclusdo cultural
e social depende agora, além dos fatores externos a ele, da sua propria capacidade
em se firmar em espagos profissionais, em seus grupos sociais, da constru¢do dos
seus valores na compreenséo e vivéncia de sua cultura. E nesse novo contexto que
se estabelece a importancia indiscutivel que a comunicagdo exerce na organizagao

social:

E isto que esta por tras da grande explosio da comunicagio que assistimos no século
XX, quando a lenta fermentacdo de certas condigdes soécio historicas (algumas de
longo termo) finalmente se junta com as novas condicdes tecnoldgicas dos modernos
meios de comunicacdo. (Martino, 2005, p. 7)

Essa “jun¢do” mencionada acima por Martino (2005) resulta em uma nova
arquitetura comunicacional, interferindo inclusive nas concepg¢des que o individuo
tem sobre cultura e revolucionando a forma com a qual a experienciamos.

Desse modo, existem para a sociedade complexa as condi¢des para que o
individuo compartilhe suas experiéncias sociais através da virtualizagao da técnica.
"Agora a comunicagdo se apresenta transfigurada em fendmeno técnico e passa a

ser tomada como centro de referéncia para a vida social" (Martino, 2005, p. 8).

24

A explosao da internet como meio comunicacional

Como vimos, ¢ no contexto da sociedade complexa - seguindo a defini¢do de

Martino (2005) - que ocorre o surgimento de novas formas de midias, em especial
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a televisao. Isso culmina no que Castells (1999, p.417) chama de o “fim da galaxia
de Gutenberg” isto ¢, o fim de um sistema comunicacional essencialmente
dominado pela natureza tipografica e pela ordem fonética do alfabeto. Nao muito
tempo depois do fim da galdxia de Gutenberg, uma nova forma de se comunicar
ganhou ainda mais forga em meio aos ja tradicionais radios e TVs: a internet.

Inicialmente planejada para uso militar, a internet comega a surgir nas ultimas
décadas do século XX. De acordo com Lemos (2010, p. 102), pesquisadores como
Licklider encorajaram a ideia da formag¢do da rede até entdo conhecida pelo seu
nome de batismo: ARPANET’, que traduzido significa Rede da Agéncia para
Projetos de Pesquisa Avangada.

O objetivo da rede até aquele momento era manter o trafego de informagdes
a salvo de qualquer possivel interrupcao, caso fosse instaurada uma guerra nuclear

decorrente da Guerra Fria:

Com base na tecnologia de comunicagdo por comutacdo de pacotes, o sistema tornou
a rede independente de centros de comandos e controle, de modo que as unidades de
mensagens encontrassem suas rotas, sendo remontadas com sentido coerente em
qualquer ponto do sistema. (Ferreira de Sa, 2005 apud OLIVEIRA, 2007, p. 31).

Em sua esséncia, podemos afirmar que nesse sistema a informagdo era
separada em fragmentos e cada fragmento era transportado de maneira
independente, de forma que cada um deles fosse indecifravel sozinho. Todos os
fragmentos eram transportados com o objetivo comum de chegar ao mesmo ponto,
sendo esta a Unica maneira de remontar a informag¢ao inicial para, entdo, tornar
possivel a obtencao de sentido.

Segundo Oliveira (2007, p. 31), s6 no ano de 1992 a tecnologia digital
conseguiu alcangar um patamar de desenvolvimento superior. A partir desse ano,
passou a ser possivel a transmissdo de imagens e sons por essa rede. A autora
descreve que estudantes da Universidade de Illinois desenvolveram um software
capaz de permitir a navega¢ao entre redes, o que possibilitou a criacdo da internet
como a conhecemos atualmente, a World Wide Web.

E importante elencar aqui a internet com o desenvolvimento da

microinformadtica, que surge na metade dos anos de 1970 (Lemos, 2010, p. 103) -

® Advanced Research Projects Agency Network
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essa que mais tarde resultou na criagdo de plataformas capazes de dar acesso a rede.
Ainda segundo Lemos (2010, p. 99), o surgimento da microinformdatica esta
relacionado diretamente com outros dominios cientificos, como a cibernética
(1948), a inteligéncia artificial (1956) e a teoria da auto-organizagdo e de sistemas
da década de 1960.

E apenas no ano de 1975 que surge um dos primeiros microcomputadores, 0
Altair. Em seguida vem o Apple 11, em 1977 e, posteriormente, em 1981 e 1984, sdo
criados, respectivamente, o primeiro PC (personal computer), baseado em um
modelo da IBM, e o Apple Macintosh (Lemos, 2010, p. 103).

A criagdo do padrdo agora definido pelo Apple Macintosh, com vistas a
democratizagdo da microinformatica, possibilitou o avango da area trazendo certas

discussoes:

A democratizagdo dos computadores vai trazer a tona a discussdo sobre os desafios
da informatiza¢do das sociedades contemporaneas, ja que esses ndo s6 devem servir
como maquina de calcular e de ordenar, mas também como ferramentas de criacao,
prazer e comunicacdo; como ferramenta de convivio. (Lemos, 2010, p. 104)

O desenvolvimento dos microcomputadores possibilitou que a internet se
tornasse a espinha dorsal da comunicacdo global dos anos 1990 (Castells, 1999).
Nessa década a internet era acessada por aproximadamente 25 milhdes de usudrios
e com a possibilidade de enviar qualquer tipo de mensagem, incluindo imagens e
audios. Com isso, foi possivel a criagdo de uma rede que conseguia transmitir toda
e qualquer variedade de simbolos.

Nesse periodo, o mercado mostrou, pela primeira vez, um forte interesse em
se conectar por meio da internet, gracas a decisdo tomada pela National Science
Foundation® em privatizar parte de suas operadoras. A partir disso, surgiu uma
comercializa¢do que se expandia em velocidade acima do esperado, conectando
diversas redes comerciais de servigos.

O governo e o mercado americanos, possuiam, entdo, um novo interesse em
comum: a World Wide Web. Com a internet presente na vida de milhdes de seres
humanos, a estrutura comunicacional obteve uma grande expansao e novas formas

de comunicacdo surgiram a partir dela. Um exemplo disso € a comunicagdo oral

6 ~ . A .
Fundagdo nacional de ciéncia americana
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humano-maquina que, por mais que existam estudos datados desde 1950, nos dias
de hoje ainda vem se ampliando e gerando discussdes.

E com referéncia a essa nova estrutura de comunicagdo que esta pesquisa
pretende se debrugar, abordando a forma com a qual seres humanos conseguem se
comunicar com maquinas e realizar tarefas que facilitem o seu dia a dia por meio
de acdes eficazes, tendo como recorte a comunicagao oral entre individuo e objeto
através da interface do usuario por voz.

Como ponto de partida, iremos observar o uso do som na realizagdo de
interagdes entre o humano e a maquina, conforme demonstrado no capitulo a

seguir.
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3

Design de interagao em sistemas conversacionais

Para tratarmos de interagdo, seja ela auditiva ou ndo, precisamos primeiro
entender o conceito ¢ a definicdo que estd por trds do termo interface, ja que ¢

através dele que as interagdes se tornam possiveis.

3.1

O que é uma interface?

O ser humano esta acostumado a lidar com interfaces o tempo todo. Vejamos:
em uma conversa com um grupo de amigos? Sim, ha interface ali. Pedindo um
hamburguer em um totem? Também hé interface ali. Muitos acreditam que a
interface tenha nascido junto com a grande explosio de vendas de
microcomputadores, mas na verdade interfaces existem desde os tempos mais
primordios, quando a Unica forma de comunicacdo era ainda a linguagem nao
falada.

Estamos acostumados a lidar com interfaces quando usamos um computador,
um smartphone, um smartwatch ou quando interagimos através de nossas redes
sociais. Mas, se a interface ndo ¢ apenas o que vemos quando interagimos através
do Instagram, o que ¢ uma interface?

Segundo Moran (1981 apud Barbosa e Silva, 2010), uma interface que
permite a interacdo com um determinado sistema € toda a parte que possibilita o
contato fisico, seja ele motor ou perceptivo, ou contato conceitual durante toda a
interagcdo, sendo o unico meio ao qual ¢ permitido ao usudrio interagir com o
sistema. Por isso, por muitas vezes ¢ possivel perceber que o usudrio passa a
confundir a interface com o proprio sistema, ja que a interface ¢ o que estd em
contato direto com o usudrio como citado por Hix & Hartson (1993 apud Barbosa

e Silva, 2010).
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Para Hugo (1995, p. 8), uma interface ¢ a parte do sistema que se encarrega
de produzir um limite comum para os usudrios. Entendendo que, para que haja
comunicagdo, o sistema deva se assegurar do que o autor nomeia de conexao fisica
entre as entidades. Essa conexdo fisica deve traduzir as formalidades de cada
linguagem envolvida no ato da interag@o, sendo essa a inica forma de se estabelecer
uma comunicacao entre ambas as partes. Thro (1991 apud Hugo, 1995, p. 8) afirma
que as interfaces servem como um local de encontro ou interagao entre o humano e
o sistema.

Barbosa e Silva (2010), utilizando-se da definicdo de Moran (1981),
explicitam o que compreendem sobre os dois tipos de contatos possiveis com uma

interface, definindo para eles como ocorre o contato fisico:

O contato fisico na interface ocorre através do hardware e do software utilizados
durante a intera¢do. Dispositivos de entrada, como teclado, mouse, joystick,
microfone, caneta (que escreve sobre a tela) e cdmera (webcam), permitem ao
usuario agir sobre a interface do sistema e participar ativamente da interagdo. J4 os
dispositivos de saida, como monitor, impressora e alto-falante, permitem ao usuério
perceber as reagdes do sistema e participar passivamente da interacdo (Barbosa e
Silva, 2010. p. 25).

Da mesma forma, os autores também definem o contato conceitual:

O contato conceitual com a interface envolve a interpretacdo do usuério daquilo que
ele percebe através do contato fisico com os dispositivos de entrada e de saida
durante o uso do sistema. Essa interpretacdo permite ao usudrio compreender as
respostas do sistema e planejar os proximos caminhos de interacdo (Barbosa e Silva,
2010. p. 26).

Para esses estudiosos, a interface ¢ o que determina quais sdo as
possibilidades direcionadas aos usudrios dentro de um sistema de acordo com o que
ele pode falar ou fazer. Para eles, a partir do momento em que se ¢ definido o tipo
de interagdo de um sistema e como ela deve ocorrer, estamos entdo, restringindo
certas caracteristicas da interface. Barbosa e Silva (2010, p. 26) pontuam também a
necessidade de levar em consideragdo o contexto dos usudrios para os quais uma
interface estd sendo projetada: ndo adianta desenhar uma interface com um passo-
a-passo escrito para um usudrio analfabeto.

Podemos presumir, por todo o exposto, que uma interface ¢ um lugar

comum de comunicag¢do entre humano e maquina, o qual se encarrega de traduzir a
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linguagem empregada por cada uma das partes, a fim de possibilitar a troca de

informacgao entre elas tendo, como resultado, o que chamamos de interagdo.

3.2
Do termo design de interagao a definigao de interagao

O termo design de interagao foi proposto pelo diretor da empresa de design
IDEO, Bill Moggridge, em meio aos anos de 1990. Moggridge percebeu que ele e
alguns colegas utilizavam-se de algumas ferramentas de distintas disciplinas, para
a concepc¢do de seus produtos, como por exemplo, as do campo do design de
comunicacdo, € de conceitos da ciéncia da computacdo, ja que muitos desses termos
se relacionava a criacdo de seus produtos com computadores e softwares. A
nomenclatura design de produtos parecia insuficiente, portanto, para descrever o
que se era realizado por eles, por mais que naquela esfera ainda se desenvolvessem
produtos (Saffer, 2010, p. 2).

Para ele, todas essas disciplinas que faziam parte de seus processos de forma
perceptivel, englobavam o que ele passou a chamar de design de interacdo, ja que,
além de seus processos percorrerem diferentes disciplinas, também havia, por tras
do palpével, o conceito de conectar as pessoas através dos produtos utilizados por
ela (Saffer, 2010, p. 2). Esse autor define muito bem o que ¢ e de onde se oriunda o
termo design de interacdo. Mas, além desse termo especifico, precisamos entender

0 que € ou o que estd sob o termo interagao.
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3.2.1

O que é interagao?

Para Barbosa e Silva (2010, p. 20), o termo interagdo vem evoluindo
bastante ao longo do tempo. Segundo os autores, esse termo trazia na sua
originalidade a tratativa de sequéncia a estimulos e respostas, a exemplo de
interacdo entre corpos fisicos. A compreensdo do termo evolui por meio do
surgimento de pesquisas fundamentadas na drea da cognicdo, as quais passam a
enfatizar a intera¢cdo como a comunicagdo do humano com a maquina. A interacao
também pode ser definida como o processo no qual o homem, ao interagir com a
maquina, formula uma inten¢do, planeja suas agdes, atua sobre a interface, percebe
e interpreta a resposta do sistema, avaliando, por fim, se seu objetivo foi alcangado
(Barbosa e Silva, 2010, p. 20).

Esses autores - baseando-se nas ideias de Hix e Hartson (1993) - trazem outras
definicdes para o termo interagdo, a saber: "a interagdo usuario—sistema pode ser
considerada como tudo o que acontece quando uma pessoa € um sistema
computacional se unem para realizar tarefas, visando a um objetivo." (Barbosa e
Silva, 2010, p. 20). E a segunda, ainda mais recente, proposta por Souza (2005 apud
Barbosa e Silva, 2010, p. 20), descreve o termo interagdo (usudrio-sistema/homem-
maquina) como: "processo de comunicagdo entre pessoas, mediada por sistemas
computacionais".

Por fim, os autores ainda nos trazem suas considerac¢des sobre a definigdo do
termo interacdo e a classificam como sendo "um processo de manipulagdo,
comunicagdo, conversa, troca, influéncia e assim por diante" (Barbosa e Silva,
2010, p. 20).

Ainda na intencdo de percorrer e investigar as defini¢des de interagdo,
podemos analisar um artigo elaborado por trés pensadores que caminham entre
diversas disciplinas, dentre as quais estdo o design e a cibernética. Dubberly et al.
(2009) trazem em seu artigo diferentes perspectivas sobre o que € o termo interacao
de acordo com algumas disciplinas. Os autores dividem o texto em trés pontos de
vista, que sdo sobre a perspectiva do design, a perspectiva da interagdo humano-

computador (IHC), e a perspectiva que eles denominam de sistemas (2009, p. 1-3).


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

22

Na perspectiva do design, os autores apontam o argumento de Meredith
Davis’ de que interagio ndo ¢ uma disciplina voltada apenas para produtos
relacionados aos computadores, ressaltando que, por exemplo, livros impressos
também sdo pensados pelos designers como uma forma de interagdo, ja que esses
profissionais consideram as formas com as quais os leitores irdo interagir com as
plataformas fisicas. Davis cita, como exemplo, os trabalhos de Massimo Vignelli
para a National Audubon Society®, especialmente o Field Guide to North American
Birds®, o qual considera cuidadosamente pensado para a interagdo.

Dubberly et al. (2009) reafirmando a perspectiva de Davis (2008) destacam
o pensamento de Richard Buchanan, o qual contrasta a estrutura do design - que
antes mantinha seu foco na forma e, posteriormente, em torno dos significados e
dos contextos - com uma estrutura ainda mais atual, na qual ele define o foco, agora,

na interagao:

A interacdo ¢ uma maneira de enquadrar a relagdo entre pessoas e objetos projetados
para elas - e, portanto, uma maneira de estruturar a atividade do design. Todos os
objetos criados pelo homem oferecem a possibilidade de interagdo, e todas as
atividades de design podem ser vistas como design para interagdo. O mesmo
acontece ndo apenas com objetos, mas também com espagos, mensagens e sistemas.
A interagdo ¢ um aspecto essencial da funcdo e a func¢do ¢ um aspecto essencial do

design. (Buchanan, 1998 apud Dubberly et al. 2009. p.1, tradugdo nossalo)

Observando o que os autores acima chamam de perspectiva de IHC, temos
uma bem proxima daquelas apresentadas anteriormente por Barbosa e Silva (2010).
Dubberly et al. (2009) trazem a ideia da interacdo conforme apresentada pelos
modelos candnicos baseados na estrutura arquetipica - conhecida como ciclo de
feedback - estrutura essa que interfere no fluxo de informagdes entre um sistema e

uma pessoa seguindo etapas as quais:

7 Meredith Davis é educadora, escritora e designer grafica. Seu trabalho se concentra em defender
uma educacdo abrangente, critica e desafiadora em design.

® A National Audubon Society ¢ uma organizagdo ndo governamental de conservagdo da natureza,
fundada em 1905 na cidade norte-americana de New York.

® Guia de Campo para Aves da América do Norte.

"% "Interaction is a way of framing the relationship between people and objects designed for them—
and thus a way of framing the activity of design. All man-made objects offer the possibility for
interaction, and all design activities can be viewed as design for interaction.The same is true not
only of objects but also of spaces, messages, and systems. Interaction is a key aspect of function,
and function is a key aspect of design."


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

23

A pessoa tem um objetivo; ela atua para alcanca-lo em um ambiente11 (fornece
informagdes para o sistema); ela mede o efeito de sua acdo no ambiente (interpreta
a saida do sistema - feedback) e compara resultado com objetivo. A comparagdo
(produzindo diferenca ou congruéncia) direciona sua proxima a¢ao, iniciando o ciclo

novamente. (Dubberly et. al., 2009. p. 1, tradugdo nossalz)

Podemos observar melhor a defini¢do do modelo de feedback na Figura 07, a

seguir:

O
AN

Receptores Efetores
Humano
vy
\\\ /, a—o
~ - :
Display Controles

@@3

Mecanismo

INPUT [ J OUTPUT

Figura 07 - Modelo de Feedback (Fonte: Dubberly et al., 2009, p. 2).

Estas etapas formulam o que Dubberly ef al. (2009, p. 2) chamam de sistema
simples de autocorrecdo e categorizam-no como um sistema pertencente a primeira
ordem da cibernética. (Como ndo ¢ nosso objetivo explorar o que se refere a
primeira e a segunda ordem da cibernética, seguiremos com outros exemplos.)

Norman (2002 apud Dubberly et al., 2009, p. 1) propde um modelo chamado
por ele de "modelo do abismo", o qual descreve que hd um "abismo" de execugao

e um "abismo" de avaliagdo entre o usudrio e a plataforma fisica que comporta o

" Nesta pesquisa iremos tratar a tradug@o de ambiente como interface.

"The person has a goal; she acts to achieve it in an environment (provides input to the system);
she measures the effect of her action on the environment (interprets output from the system—
feedback) and then compares result with goal. The comparison (yielding difference or congruence)
directs her next action, beginning the cycle again."
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sistema com o qual ele vai interagir. Dessa maneira, o usuario transforma sua
inten¢do em agdo. Acionando o sistema através de input em sua plataforma fisica,
o sistema por sua vez responde ao usudrio que interpreta e avalia a resposta, como

podemos analisar na Figura 08.

Especificagdo
da Agédo

Input no Dispositivo Intengdes

Q—J Abismo de Execugao L

il

Sistema
Fisico

Usudrio

j Abismo de Avaliagdo (—'

Display de Interface Avaliagdo

L—» Interpretacéo J

Figura 08 - Modelo de Abismo (Fonte: Dubberly, Pangaro e Haque, 2009, p. 2)

Norman (2008 apud Dubberly et al., 2009, p. 1) propde uma variagdo deste
modelo denominada de "sete estagios de acao", dando continuidade aos estudos que
compuseram o modelo do abismo, conforme a Figura 09. Nessa variagdo, o autor
ressalta que nem todo comportamento comega com um objetivo, descrito por ele
como comportamento de cima para baixo, mas que também pode comecar de baixo
para cima, que se configura a partir de a¢des tomadas como respostas ao meio

ambiente.
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v
-
b
\¢
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Figura 09 - Sete Estagios de Acao (Fonte: Dubberly, Pangaro e Haque, 2009, p. 2)

Veloso (2011), assim como Dubberly et al. (2009), retoma em sua pesquisa o
modelo de Verplank (2001), explicando que o modelo também ¢ baseado no ciclo
de feedback - chamado-o de How do you...feel-know-do — em seu livro Verplank
explica que € preciso ter em mente trés perguntas: como o usuario se sente (feel) -
esse momento ¢ relacionado ao feedback; como ele sabe (know), quais caminhos
ele trilha para interagir com o sistema; e o como ele faz (do) isso, que ¢ relacionado
a maneira pela qual o usudrio afeta o mundo (Veloso, 2011, p 13).

O modelo de Verplank (2001, apud Dubberly et al., 2009, p. 3), ¢ uma relacao

entre maos e botdes como podemos observar na Figura 10.
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Como vocé...

.sente?

@ mapa

i

!

HI caminho

.faz?

Figura 10 - Modelo de como sente-conhece-faz (Fonte: Dubberly, Pangaro e Haque, 2009,
p- 3)

Dubberly et al. (2009, p. 3) acreditam que o sentir e 0 agir preenchem a lacuna
entre usudrio e sistema. Por isso, representar a interacdo entre humanos e sistemas
com o modelo de feedback-loop ¢ o ponto inicial para entender o que ¢ interacao
humano-maquina.

Até o momento, nesta pesquisa observamos diversas defini¢cdes e olhamos
para alguns modelos construidos que exemplificam a intera¢gdo humano-maquina,
ressaltando, por fim, a importancia do modelo feedback-loop.

O modelo proposto por Kroemer e Grandjean (2007, p. 125) retrata como a
ergonomia humano-maquina era tratada antes mesmo da era digital, na qual
vivemos hoje. Partindo de maquinas decorrentes da revolucao industrial do século
XIII, estudava-se a relacdo do humano (operario) com a maquina na qual ele
realizava suas tarefas. Na Figura 11 podemos observar o esquema proposto por

Kroemer e Grandjean:
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Humano Méaquina

Mostrador
—

4 Producéo

Interpretagcdo Percepgao

O ey —

Indicador de controle
Manuseio do controle

Figura 11 - Ergonomia humano-maquina (Fonte: Kroemer Grandjean, 2007, p. 125)

Kroemer e Grandjean (2007, p. 125) afirmam que através da imagem ¢
possivel, além de representar a dinamica homem-maquina, inferir que este modelo
de sistema — também denominado por ele como um sistema fechado — aponta para
o ser humano como peca importante na constru¢ao do conjunto, ja que, "compete a
ele o poder de decidir".

Os autores descrevem todo o processo mostrado na Figura 11 iniciando pelo
mostrador, que ¢ a fonte para a tomada de decisdes, ja que ¢ através dele que o
sistema entrega informagdes sobre o que esta acontecendo a pessoa que ird opera-
lo. Por meio do mostrador, o humano recebe as informacdes de forma visual e,
através da sua percep¢do, juntamente com seus conhecimentos obtidos de
interagdes anteriores, interpreta as mensagens e entdo ¢ capaz de agir. A seguir,
partindo do momento ao qual toma suas decisdes com a inten¢do de agir, o humano
deve manusear corretamente os controles, para que entdo a maquina consiga
informar quais foram os resultados deste input e seguir para o proximo passo,
realizando o processo para o qual foi programada, fechando assim o ciclo no
momento em que a maquina, através de seus mostradores, indica que os
acontecimentos caracteristicos da interacdao foram de fato realizados.

Kroemer e Grandjean (2007, p. 126) afirmam que, em momentos passados,
as maquinas ndo eram dificeis de serem compreendidas e de serem manuseadas,
mas que a cada conquista tecnoldgica, aperfeicoam-se os controles sobre elas e o
capitalismo avanca. Dessa maneira, a relacdo homem-maquina torna-se cada vez
mais complexa, o que sem dividas tem como principal influenciador o proprio

capitalismo, que tende a aumentar tanto o nivel de consumo como o de produgao.
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Por outro lado, o homem em harmonia com a maquina é capaz de evitar
grandes catéstrofes, como por exemplo, a que se relaciona ao impedimento de
eventos inesperados numa usina nuclear.

As defini¢des dadas por Barbosa e Silva (2010) e por Dubberly e Pangaro
(2019), quanto a apresentada em seus primordios por Kroemer e Grandjean (2007),

parecem convergir para um lugar comum.

3.2.2
O papel das atividades mentais nas interagoes

Neste topico, abordaremos de forma sucinta como as atividades mentais estao
relacionadas a interag@o entre o humano e as maquinas e quais sao seus papé€is nesse
processo.

Kroemer e Grandjean (2007, p. 141) dividem as atividades mentais em dois
grupos: atividades mentais no sentido /ato e processamento de informag¢des como
parte do sistema "homem-méquina" . O primeiro grupo ¢ referente ao uso da
criatividade e o quanto dela ¢ exigido. De forma simples, a criatividade ¢ o
cruzamento de informagdes com os conhecimentos técnicos, de maneira a produzir
novas ideias. Fatores como conhecimento, experiéncia, agilidade cognitiva e
habilidade de criacdo s3o decisivos para a utilizagdo desse grupo dentro das
atividades mentais. J& o segundo grupo ¢ relacionado ao processamento de
informagdes do que foi discutido durante toda a se¢do anterior deste trabalho,
quando exploramos os sentidos de interagao. Contudo, sobre esse assunto, Kroemer
e Grandjean (2007, p. 141) ressaltam os trés pontos fundamentais desse grupo, os
quais sdo: percepe¢do, interpretacdo e processamento da informagdo transmitida
pelos 6rgdos dos sentidos. Os dois primeiros pontos sao bem delineados pelo autor
quando o mesmo descreve o processo de interagdo fechado humano-méquina -
descrito anteriormente. Resta trazer aqui o que ele define como processamento da
informagdo transmitida pelos 6rgaos dos sentidos.

Explicitando o processamento da informacao transmitida pelos orgaos dos
sentidos, podemos dizer que o "'processamento’ consiste na combina¢do de nova
informagdo com o que ja ¢ sabido, fornecendo a base para a tomada de decisdo."

(Kroemer e Grandjean, 2007, p. 141).
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Em relagdo a carga mental, o autor define que certas condi¢des do ambiente

de trabalho sdo determinantes. Ele lista quatro condigdes:

1. A obrigacdo de manter um nivel elevado de alerta durante longos periodos. 2. A
necessidade de tomar decisdes que envolvem grande responsabilidade para a
qualidade do produto e para a seguranga de pessoas ¢ equipamentos. 3. Uma redugdo
ocasional da concentragdo devido a monotonia. 4. Falta de contato humano quando
um posto de trabalho € isolado de outros. (Kroemer e Grandjean, 2007, p. 142)

Vale ressaltar que essas definicdes se enquadram no contexto de trabalho
fabril, no qual operarios lidam com maquinas a fim de cumprir suas fung¢des. Os
autores pontuam que areas como a neurofisiologia e a psicologia, dentre outras, t€ém
mostrado grande esfor¢o para elaborar uma constru¢ao em torno do que ele chama
de "processos basicos de esforgo mental" (Kroemer e Grandjean, 2007. p. 142).
Ainda segundo esses autores, dentre os resultados trazidos das éareas ligadas aos
estudos de processos mentais, existem trés que nos interessa em torno da
ergonomia, que sdo: a captacdo de informacgdes, a memoria e a manuten¢do do

estado de alerta.

3.2.21
Captacao de informagoes

A captacdo de informagdes esta ligada a teoria de Shannon e Weaver que,
através de um modelo matematico, desenvolveram o que conhecemos como bit, que
¢ o que define uma unidade de informagdo (Kroemer e Grandjean, 2007, p. 142).
Para os autores "um bit ¢ uma unidade de informacdo que consiste de uma
alternativa de duas opcdes possiveis de mesma natureza". Contudo, com os
aumentos do nimero de alternativas, essa relagcdo se torna mais complicada. Para
ilustrar, imaginemos um ser humano dirigindo um carro. Nesse contexto, ele recebe
N informagdes que ndo sdo possiveis de serem medidas, pois ndo se trata apenas de
sinais unitarios codificados, o que aumenta a complexidade na relagdo humano-
maquina.

Outra teoria abordada por Kroemer e Grandjean (2007, p. 142) ¢ a teoria da
capacidade de canal, a qual afirma que a entrada de informagdes esta ligada aos
orgaos dos sentidos humanos. Segundo a teoria, as informagdes sdo recebidas pelos

canais, mas nao ha como medi-las, a ndo ser quando hé saida de informagdes por
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estes canais, 0 que torna possivel mensurar a capacidade do canal de acordo com as
informagdes recebidas.

Ainda segundo essa teoria, caso a quantidade de informagdes recebidas por
determinado canal seja pequena, quando for necessario que haja a saida desta
informagdo, ela ndo serd reduzida, mas caso a massa de informagdes seja muito
grande, serd percebido um déficit na quantidade de informagdes que foram
captadas. Esse limite na saida de informagdes ¢ o que define a chamada "capacidade
de canal".

Através de experimentos ligados aos canais visuais e auditivos, foi definido
que a maior capacidade do canal estd diretamente ligada a recep¢do da fala. Em
termos comparativos, temos o humano que ¢ capaz de receber um vocabulario de
2.500 palavras, algo entre 34 e 42 bits por segundo e um telefone que tem a
capacidade de 50.000 bits por segundo (Kroemer e Grandjean, 2007). Observando
que no dia a dia do ser humano hd muito mais recebimento de informagdes do que
saida. Kroemer e Grandjean (2007, p. 143) afirmam que "na vida didria, a
informagd@o ¢ maior do que a capacidade de canal do sistema nervoso central, de

rn

forma que tem que ocorrer uma consideravel 'reducdo de processamento'.".

3.2.2.2

Memoria

A memoria é um grande armazenamento de informagdes recebidas. E por
meio dela que se recorre aos nomes de amigos, datas importantes e festivas,
acontecimentos da infincia e outras lembrangas que sdo capazes de marcar a
trajetoria dos seres humanos. Segundo Kroemer e Grandjean (2007, p. 143), ¢
através desses momentos marcantes que conseguimos definir o que € relevante ou
ndo para ser armazenado. Para isso, podemos distinguir dois tipos distintos de
memoria: a memoria de curta duragdo (recente) e a de longa duracao.

A memoria de curta duragdo estd diretamente relacionada a acontecimentos
que ocorreram nos ultimos minutos e horas; a de longa duracdo relaciona-se aos
acontecimentos dos ultimos meses e anos.

Kroemer e Grandjean explicam que:
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Um modelo para a memoria de curta duragdo considera que a informacgao recebida
deixa tracos que continuam a circular como um estimulo dentro da rede neuronal,
sendo que, por um tipo de retroalimentacdo (feedback), pode ser recuperada para a
esfera consciente a qualquer momento (Kroemer € Grandjean, 2007, p.143)

J& para armazenar algo na memoria de longa duracdo € possivel supor que
existe um periodo de tempo ao qual € necessario para a gravagdo dessa memoria
em nosso cérebro. Durante esse periodo de tempo, alguns rastros destas memorias
sdo apagados ou danificados, resultando posteriormente em engramas'’ muito mais
resistentes, sendo, entdo, armazenados na memoria de longa duragdo, segundo
Kroemer e Grandjean (2007).

Os autores chamam a nossa atencdo para uma parte especifica do cérebro: o
sistema limbico, com destaque aqui para o hipocampo, que para esses autores, ¢
uma das partes do cérebro responsavel pela gravacdo da memoria de curta duragao.
Eles afirmam que o sistema limbico ¢ também um dos responsdveis por boa parte
das emocdes, como raiva e medo, além de ser ligado ao comportamento sexual e a
motivagdo do ser humano. Junto ao sistema limbico ha o que os autores denominam
de sistema de ativacdo da formagao reticular, que desempenha um papel importante,
uma vez que estd diretamente ligado ao processo de aprendizado e a memoria.
Kroemer e Grandjean atribuem a esse processo o chamado estado de vigilancia, que

¢ o verdadeiro responsavel pelo armazenamento da memoria:

[...] A formagdo reticular ¢ um sistema de ativacdo essencial para os processos de
aprendizado e de memoria, ja que apenas durante o estado de vigilia pode ocorrer o
armazenamento da memoria. Qudo mais ativo o cérebro, mais aprendizado e
memoria ocorre, e, sem duvida, mais alto é o estado de motivagdo. (Kroemer e
Grandjean, 2007, p. 144)

3.2.2.3
Atencao prolongada (vigilancia)

Kroemer e Grandjean (2007) ressaltam a importancia das caracteristicas
ligadas as capacidades mentais que sdo relacionadas nesta se¢do, que s3o os

seguintes pontos: A) os tempos de reagdo e B) a capacidade mental, a variabilidade

13 “Trago permanente deixado na psique por tudo que tenha sido experimentado

psiquicamente; trago latente de memoria." (Michaelis, 2020)
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da frequéncia cardiaca, dentre outros. Abordaremos a seguir, de forma sucinta, os
topicos que interessam a esta pesquisa, a fim de elucidar sua importancia para as
atividades mentais humanas:

A) Tempo de reagado

O tempo de reagdo humana ¢ estudado tanto pela psicologia quanto pela
ergonomia, com distintas inten¢des. O estudo do tema se mostra importante para a
psicologia, porque através dele ¢ possivel observar os processos mentais. Por outro
lado, para a ergonomia, o tempo de reacdo pode ser utilizado como parametro para
realizacdo de atividades mentais (Kroemer e Grandjean, 2007).

Os autores mostram, segundo Wargo (1967 apud Kroemer e Grandjean,
2007), algumas duragdes de tempo relacionadas ao humano e suas reagdes:
mudangas nos 6rgaos dos sentidos, de 1 a 38 ms; transmissdo neural até o cortex
cerebral, de 1 a 100 ms; elaboragao central dos sinais, de 7 a 300 ms; transmissao
neural para os musculos, de 10 a 20 ms; e, tempo de laténcia do musculo, de 30 a
70 ms. Os autores afirmam que o tempo de reacdo total ndo pode ser menor do que
100 ms, j& que ha também o tempo adicional do movimento que sucede a reacao.
Os autores ainda exploram alguns outros conceitos que se aprofundam na questao
tempo de reagdo, como por exemplo, o tempo de reacdo simples, e o tempo de
reacdo seletiva.

B) Limites de carga mental

Todos noés sabemos que ¢ impossivel manter a atencdo em uma atividade por
um longo periodo de tempo. Imagine que estamos em uma palestra
superinteressante e prestando aten¢do nela desde que foi iniciada. Apds quatro
horas, nossa aten¢do ou serd diminuida, ou focard em outra coisa. Os proprios
autores ilustram esse fato com outra situa¢do: quanto mais lemos um mesmo
material por horas, mais precisaremos 1é-lo novamente, para que possamos
compreendé-lo.

Kroemer e Grandjean (2007) destacam o trabalho de outros pesquisadores,
especialmente da area de psicologia, como Bills (1931) e Broadbent (1958), acerca
da dificuldade de concentragdo em uma tarefa ap6s muitas horas a ela dedicadas,
sem oportunizar momentos de pausa. Os bloqueios encontrados por Bills (1931
apud Kroemer e Grandjean, 2007, p. 147) foram definidos pelos autores como "[...]
interrupgdes em intervalos freqlientes, no processamento de informagdo [...]",

acabam acontecendo, como demonstram os exemplos dados anteriormente, gerando
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fadiga, j4 que quanto maior for o tempo de trabalho mental, mais e maiores
interrupgdes acontecem. Por isso, os autores também destacam as descobertas de
Broadbent (1958) as quais indicam que o aparecimento de sobrecargas - como
ruidos e cansago - contribui para o aumento dos bloqueios, ja que o individuo esta
em uma mesma tarefa mental por muito tempo, fatigando-se mentalmente.
(Kroemer e Grandjean, 1998, p. 147)

Os pontos (A) e (B) apresentados acima deixam evidente a importancia da
atencdo prolongada, quando se trata de recep¢do de informacdes pelos seres
humanos. Percebemos aqui a existéncia de limites para a recepcao de informagdes
em uma interagdo humano-maquina e que esse limite esta diretamente relacionado
ao tempo dedicado ao esfor¢o mental e também no armazenamento da memoria.

Quando falamos de interacdo humano-computador, ¢ ainda mais quando
evidenciamos o recorte - como nesta pesquisa - na interagdo através do som nao
podemos esquecer de que o ser humano € um dos sistemas que integram o ciclo de
interacdo. Entender os sistemas participantes ¢ fundamental para que elaboremos

aqui, nesta pesquisa, futuros desdobramentos.
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4

Interagao sonora

Quando focamos na questdo de interacdo sonora entre o humano e o
computador, com o objetivo de compreender a extensdo numa conversagao,
devemos atentar para o fato de que uma das pontas desta equagao ¢ uma maquina e
que essa ndo conversa e interage como seres humanos.

Para continuarmos a discussdo sobre o objeto desta pesquisa € necessario
caracterizar como esta interagdo sonora se apresenta — em qualquer uma das duas
pontas deste fio comunicador que ¢ a conversa.

Para tal, este capitulo aborda, primariamente, o conceito de cognigdo, peca
fundamental para a compreensao dos estimulos que recebemos do ambiente que nos
cerca e que os transforma em conhecimento. Posteriormente, abordamos o conceito

de interacdo por voz.

4.1
Cognigao Auditiva

A cognig¢do — apesar de ser praticamente imperceptivel no nosso dia a dia — ¢
fundamental para a compreensdo do que nos cerca e para o aprimoramento das
nossas capacidades humanas. Nas palavras de Neuhoff (2011) podemos perceber a

sutileza do processo cognitivo:

A percepcdo é quase sempre um processo automatico e facil. A luz e o som no
ambiente parecem, quase magicamente, transformados em uma complexa gama de
impulsos neurais que sdo interpretados pelo cérebro como uma experiéncia subjetiva
das cenas auditivas e visuais que nos cercam. Essa transformacao de energia fisica
em "significado" ¢ concluida em uma fracdo de segundo. (Neuhoff, 2011, p. 6314,
tradug@o nossa)

1 “Perception is almost always an automatic and effortless process. Light and sound in
the environment seem to be almost magically transformed into a complex array of neural impulses
that are interpreted by the brain as the subjective experience of the auditory and visual scenes that
surround us. This transformation of physical energy into “meaning” is completed within a fraction
of a second”.
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Cada uma dessas pequenas experiéncias soma-se as nossas memorias € com
isso vamos criando um banco de dados particular. Ao olhar para o céu quando esta
branco de nuvens, podemos supor que estd nublado, que pode chover e que
provavelmente esta frio. Podemos reconhecer prontamente, na ponta da lingua, o
gosto da pimenta e sabemos o ardor que estd por vir. Ao vermos a fumaga saindo
da dgua na chaleira, entendemos que aquele liquido esta quente.

Sao tantos inputs que recebemos a todo instante, que nem nos damos conta.
A mesma coisa acontece com 0s sons. Sabemos quando estamos nos aproximando
da cachoeira muito antes de vé-la; sabemos que ha um curto-circuito, mesmo que
ndo vejamos as fagulhas; sabemos que ¢ um ente querido ao telefone, mesmo que
ndo possuamos um identificador de chamadas.

A cognigdo sonora acontece tanto quanto as cognigdes ligadas aos nossos
outros sentidos. Entretanto, ndo ha um largo estudo neste campo de pesquisa,

conforme nos aponta Neuhoff (2011):

Ha uma rica historia da pesquisa psicoacustica sobre os aspectos "sensoriais" da
audicdo. Por outro lado, em termos comparativos, a "cogni¢do auditiva" recebeu
pouca atengdo. As informagdes acusticas recebidas sdo transformadas em um sinal
neural no nivel das células especializadas, no ouvido interno. Com excegdo da fala e
da musica, ¢ aqui que as pesquisas no campo da audi¢do frequentemente estagnam-
se. (Neuhoff, 2011, p. 77", traducdo nossa)

O input sonoro que ouvimos ndo vem vazio de significado. Assim que
captado, ele se mescla com memorias, conhecimento e capacidades pessoais de
cada individuo, ganhando significado a partir disso, sendo através dessa mescla que
o individuo pode gerar percepcdes acusticas acerca da informacdo fornecida.

(Neuhoff, 2011)

Atualmente, ha o entendimento da importancia desta area e as pesquisas sobre
o tema comecam a ser desenvolvidas. Entretanto, por ser um campo novo e
extremamente complexo, ainda ha pouquissima compreensao sobre isso, conforme

o autor explicita, quando descreve que estudos comportamentais e de neuroimagem

® “There is a rich history of psychoacoustic research on the “sensory” aspects of audition.

Conversely, “auditory cognition” has received comparatively little attention. Incoming acoustic
information is transformed into a neural signal at the level of specialized cells in the inner ear. With
the exception of speech and music, this is where the study of audition often stopped.”
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fornecem evidéncias de forma experimental de que o cérebro armazena
representacdes de estimulos do mundo externo.

Os estudos nos mostram que, assim como a visdo, o som pode gerar
memorias. A partir dai, a sonoridade pode ser usada como ferramenta cognitiva,

tanto quanto as imagens sao usadas. Assim, Neuhoff (2011) conclui que:

Ha, também, evidéncias de representagdes cognitivas de estimulos actisticos no
dominio auditivo. Como no dominio visual, evidéncias subjetivas e informais sdo
abundantes. Quase todo mundo admite ser capaz de imaginar o som de uma buzina

de carro, do canto de passaros ou de ovos fritando em uma frigideira. (Neuhoff, 2011,

p. 78", tradugdo nossa)

Para tentar dar conta do potencial existentente no tema do campo sonoro,
temos uma recente area de estudo que se denomina Sonic Interaction Design - ou
Design de Interacdo Sonora (DIS). Essa area insere o tema sob a dtica do estado da
arte do Design e, assim, podemos apreciar o tema por diversos focos diferentes, em

busca da melhor utilizagdo do som. Serafin, Franinovic, Hermann, Lemaitre, Rinott

e Rocchesso (2011) nos traz que:

O Design de Interagcdo Sonora (DIS) ¢ uma area de estudo interdisciplinar que surgiu
recentemente devido a dedicagdo conjunta de pesquisadores e de profissionais que
trabalham na intersecdo da computagdo sonora e musical, do design de interacao, da
interagdo humano-computador, das novas interfaces para expressdo musical, do
design de produtos, da psicologia e da cogni¢do musical, da composi¢do musical, da
performance e das artes interativas. (Serafin ez al., 2011, p. 87", tradugdo nossa).

A partir dai podemos vislumbrar um estudo que mantenha sob sua 6tica o som
e correlacione esse ao usuario, ao servico, ao produto e ao ambiente em que esta
inserido, e ndo mais o som pelo som. Conforme apontam os autores, quando
descrevem que na computacdo, seja ela sonora ou musical, pesquisadores se

afastaram da simples reproducdo dos sons musicais e do cotidiano humano, abrindo

16 . . . . S .. . . .
“In the auditory domain, there is also evidence for cognitive representations of acoustic

stimuli. As in the visual domain, there is abundant subjective and anecdotal evidence. Almost anyone
will admit to being able to imagine the sound of a car horn, a bird chirping, or of eggs frying in a

”

pan.
"7 “Sonic Interaction Design (SID) is an interdisciplinary field which has recently emerged
as a combined effort of researchers and practitioners working at the intersection of sound and music
computing, interaction design, human-computer interaction, novel interfaces for musical
expression, product design, music psychology and cognition, music composition, performance and

interactive arts.”
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espago para investigacdes capazes de auxiliar no design de som para além do que
existia.

Como o som est4 ligado a cognicao, ele faz com que o receptor perceba o
mundo que o cerca, capacitando-o a entender o momento em que estd ou
compreender o conhecimento com o qual est4 lidando. Serafin et al. (2011) propde

que:

O som em interagdo ¢, certamente, um fendomeno multifacetado que pode ser
compreendido em diversos niveis, como o nivel estético, emocional, afetivo, de
coordenacdo, de informagdo e at¢ mesmo o nivel social e cultural. (Serafin, et al.,
2011, p. 105'%, tradugdo nossa).

Tendo essa percepcao sobre o som, ha todo um novo campo a ser explorado
em que a sonoridade ndo ¢ uma pega qualquer, mas sim um agente fundamental na

relacdo na qual se insira. Os autores salientam que:

O desenvolvimento do DIS segue as tendéncias da chamada terceira onda de

interacdo humano-computador, na qual a cultura, a emogao e a experiéncia, no lugar

da fungdo e da eficiéncia apenas, estdo inclusas na interagdo entre humanos e
r . 19 ~

maquinas. (Serafin et al., 2011, p. 107", traducdo nossa)

Assim, lidar com o som, entendendo-o como ferramenta cognitiva, amplia
nossas percep¢des sobre a importincia do tema, abrindo-se também as

possibilidades de estudo.

4.2

Interacao por voz

A interacdo por voz ndo ¢ nada mais do que uma conversa, mesmo que esta
conversa — ou intera¢do — seja entre ser humano e maquina. E sendo a conversa uma
das diversas formas de comunicacdo, precisamos utilizar alguma linguagem para

que consigamos obter éxito nesta atividade.

'8 “Sound in interaction is certainly a multi-faceted phenomenon which can be understood

on various levels including the aesthetic, emotional, affective, coordination, information and even
social and cultural level.”

Y “The development of SID follows the trends of the so-called third wave of human-
computerinteraction, where culture, emotion and experience, rather than solely function and
efficiency, are included in the interaction between humans and machines.”
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Além dos Icones Auditivos e dos Icones Sonoros, hd uma forma de interagdo
sonora conhecida como Spearcon, na qual € possivel ir além dos sons do mundo e
da musica abstrata e se chega a uma fala propriamente dita. McGookin e Brewster

(2011) mostram que:

Spearcon ¢ a fala sintetizada que ¢ acelerada na medida em que ndo ¢ mais ouvida
como fala. Essa impressdo digital auditiva exclusiva pode ser usada para representar
itens em uma estrutura de menu e, nos testes iniciais, mostrou que um desempenho
mais rapido pode ser obtido em relagdo aos icones Auditivos e aos Icones Sonoros,
com uma quantidade significativamente menor de treinamento necessario.

(Mcgookin; Brewster, 2011 p. 35120, traducao nossa)

Dessa maneira, compreendemos que estamos somente no comeco da estrada
para podermos ter uma comunicacdo eficaz com nossos computadores. Mas
também compreendemos que ja possuimos as ferramentas necessarias para
desenvolvimento nesta drea. Sejam elas instrumentos computacionais, como o
fcones Auditivos e os Icones Sonoros, sejam elas instrumentos da nossa
comunicagdo humana — linguagem, signos, cogni¢do. O desafio agora ¢ imbuir
nossas maquinas com ferramentas que sejam capazes de dar conta tanto da nossa
compreensdo sobre elas, quanto da capacidade delas de nos compreender. Afinal,
uma conversa precisa ter um fluxo sempre em movimento.

Hall (2018) introduz o pensamento de que a forma com a qual seres humanos
interagem entre si deveria ser a base de toda e qualquer interagdo com sistemas
digitais, ja que para nods interagir através da fala ¢ a forma mais facil e divertida e,
por vezes, até mesmo dolorosa.

Segundo a arquedloga Uomini e o psicologo Meyer, nossos ancestrais
comegaram a desenvolver a linguagem em torno de 1.75 milhdes de anos atrés

(Hall, 2018), como podemos observar na Figura 12, a seguir:

20 "Spearcons, synthesised speech that is speeded up to the extent that it is no longer heard as speech.
This unique auditory fingerprint can be used to represent items in a menu structure and in initial
tests has shown that faster performance can be obtained over both Auditory Icons and Earcons, with
significantly less training required."
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Figura 12 - Evolucgédo das linguagens (Fonte: Hall, 2018, p. 11, reproducéo nossa)

Mesmo com toda a evolugdo que mudou o mundo e a forma com a qual os
seres humanos se comunicam através dos séculos, Hall (2018, p. 12) afirma que tais
alteragdes nao mudaram o nosso nucleo central, a oralidade.

Como vimos no segundo capitulo dessa pesquisa, Martino (2005) aponta que
o cerne comunicacional da comunidade primitiva era a fala. Para Hall (2018), essa

forma de linguagem foi o primeiro modelo de interface.

Antes da alfabetizacdo, as palavras eram efémeras e todo o conhecimento era social
e comunitario. Nao havia opcao de "salvar” nem propriedade intelectual. A Gnica
maneira de sustentar uma ideia era compartilha-la, falando em voz alta com outra
pessoa de uma maneira que a tornasse realidade facil para eles lembrarem. Essa foi
a oralidade - a primeira interface. (Hall, 2018. p. 44)

Ora, se a fala ¢, de acordo com Hall (2018), o primeiro modelo de interface,
por que s6 agora, na segunda década dos anos 2000, estamos voltando o olhar para

interfaces que permitem a interagdo por meio da voz?
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Na realidade, estudos na area da interacdo por voz ndo sdo tao recentes, como
j& vimos anteriormente. Pearl (2016), assim como Warren (2014), mostram-nos que
pesquisas na area sdo realizadas desde, pelo menos, os anos de 1950, quando o Bel/
Labs construiu o primeiro sistema de reconhecimento de digitos. Esse sistema que,
até entdo tinha seu vocabulario restrito e ndo possuia muita utilidade fora do
laboratério, evoluiu. Nas décadas seguintes (1960 e 1970), com a continuagdo das
pesquisas, o nimero de palavras compreendidas pelo sistema aumentou e também
direcionou para o que compreendemos como reconhecimento de fala continuo, ou
seja, esses estudos tornaram possiveis a compreensdo da fala, sem a necessidade de
pausas elaboradas apds cada palavra. (Pearl, 2016)

Os estudos da area ndo pararam e em 1980 os avangos permitiram que o
reconhecimento de fala continua fosse firmado como uma realidade para a proxima
década, que veio a ser conhecida como a primeira grande era da interface por voz
do usudrio. A autora ainda acrescenta que, em 1990, tornou-se viavel o primeiro
alto falante independente, o que significa que qualquer ser humano poderia falar
com o sistema. (Pearl, 2016)

Segundo Pearl (2016), a primeira grande era da interface por voz do usuario
se deu principalmente pelos sistemas de resposta de voz interativa (RVI) ', que
eram capazes de compreender a fala humana por meio do telefone.

Qualquer pessoa que, por exemplo, tenha vivido dos anos 2000 até os tempos
atuais e tenha uma conta de telefone, a qual precisou cancelar, esteve em contato
direto com este tipo de sistema. Durante a primeira década dos anos 2000, sistemas
RVI se tornaram populares j& que, segundo Pearl (2016), qualquer pessoa com um
telefone conseguia obter cotacdes de agdes, realizar reservas em voos, transferir
dinheiro entre contas, informar-se sobre sessdes de cinema e até mesmo pedir
informagdes sobre o trafego. Tudo isso através da voz e de um telefone fixo.

Por mais que esse tipo de sistema tenha obtido uma ma reputagdo ao longo
do tempo, rendendo inclusive esquetes em programas como o Saturday Night
Live™, eles também foram o que Pearl (2016, p. 2) chama de "boom", como ¢
possivel perceber nesta passagem: "[...] no inicio dos anos 2000, uma empresa de

frete recebeu inimeras ligagdes furiosas depois que seu sistema RVI foi retirado

21 . .
Interactive voice response (IVR)

22 .
Programa de humor norte americano.
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para manutencao [...]". Podemos afirmar, portanto, que a primeira era da interface
por voz do usuario foi marcada pelo desenvolvimento e democratizagdo dos

sistemas RVIs.

4.2.1

O poder das interagdes na segunda era das interfaces por voz

Pearl (2016) divide a historia das interfaces de voz em dois grandes
momentos: a primeira era das interfaces por voz, explicitado acima, e o segundo,
denominado como "segunda era", a qual abordaremos neste topico.

A autora caracteriza a segunda era principalmente pelo surgimento de
sistemas como a Siri (Apple), Google Now (Google), Hound (SoundHound) e
Cortana (Microsoft), que combinam informagdes visuais e auditivas nas intera¢des
com seus usudrios. Mais recentemente, temos o que pode ser considerada a
evolucdo do Google Now, o Google Assistente, e outros sistemas que funcionam
exclusivamente através da voz, como o Amazon Echo (Amazon) e o Google Home
(Google).

Dunn (2016 apud Pearl, 2016) aponta o crescente aumento na utilizagao
desses sistemas quando cita dos obtidos pela empresa de inteligéncia de mercado
Tractica™ que afirma que até o ano de 2021 o uso de assistentes virtuais passara de
504 milhdes para 1,8 bilhdo, ou seja, estamos vivendo um periodo importante para
os assistentes virtuais e para os modelos de interfaces que abrangem esse universo,
o que destaca a relevancia dos estudos na area.

Dunn (2016 apud Pearl, 2016) ressalta também que os sistemas como Siri
(interface de voz da Apple) e Alexa (interface por voz do Amazon Echo) estdo em
expansdo para além de smartphones e alto-falantes, através da internet das coisas,
e ressalta o desejo de que conversas com sistemas se tornem mais naturais.

Outra informacao importante ¢ destacada por Pearl (2016), quando indica que
a Google reportou que pelo menos 20% das pesquisas feitas hoje acontecem via
voz. Ela ainda afirma que estamos vivendo hoje o que pode ser compreendido como
a infancia dessa era, ja que ha muitas coisas que nossos smartphones e dispositivos

podem realizar, mas também existem muitas outras que ainda nao.

23 RTIPN .
Empresa de inteligéncia de mercado que se concentra em tecnologias emergentes.
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E nesse cenario que ressaltamos, por intermédio de Pearl (2016) e Hall
(2018), as qualidades da oralidade e das interfaces por voz.

Iniciamos por Hall (2018), que defende a linguagem oral e a ideia advinda de
Ong (1982), quando explora a psicodindmica* da oralidade, dizendo que oralidade
e alfabetiza¢do coincidem. Hall (2018, p. 14) aponta que, Ong (1982) em sua
pesquisa revelou que, ao preservarmos nossas ideias através da escrita, aumentamos
nossos conhecimentos, assim como alteramos nossos valores e comportamentos.
Ele destaca que pessoas que ndo tiveram contato algum com a escrita sdo diferentes
daquelas que tiveram. Hall (2018, p. 14) ainda aponta - assim como em Martino
(2005) - que essas pessoas dependem uma das outras para compartilhar e perpetuar
seus conhecimentos, o que cria uma relagdo diferente e mais intima entre a ideia e
a comunidade.

Hall (2018, p. 15) acredita que a cultura oral ¢ imediata e social quando define
que em uma sociedade, a qual ndo se apoia na escrita, a forma de se comunicar
acontece apenas no momento e "cara a cara". Além disso, explica que as palavras,
quando ditas, se tornam eventos que existem apenas naquele momento, sendo
impossivel recuperar o que foi dito ou examinar o que foi falado, por mais que a
fala possa ser repetida pelo orador, j4 que ndo ha como registrar ou reproduzir
expressoes relacionadas aquela fala.

Hall (2018) também afirma que todo conhecimento € social e vive apenas na
memoria; que as pessoas precisam estar presentes para que haja a troca de
conhecimento ou comunicacdo, sendo que toda comunicagdo ¢ participatoria e
imediata, tendo o orador o poder de ajustar seu discurso ao contexto; que nas
sociedades orais, quem detém o conhecimento, ¢ a propria comunidade € ndo os
individuos, sendo impensével a reivindicacdo de uma ideia por parte de alguém; e,
por fim, que ndo ha padrdo no uso das linguagens orais em uma comunicag¢ao, ja
que ndo existem diciondrios ou instituicdes autorizadas a determinar como uma
palavra deva ser dita.

Pearl (2016), por outro angulo, apresenta especificamente as qualidades da
voz em quatro aspectos, sendo esses: velocidade, maos livres, intuitividade e

empatia, que podemos observar, conforme se segue:

24 . . .
Conjunto de fatores de natureza mental e emocional que motivam o comportamento humano,
especialmente os que aparecem como reagdo inconsciente aos estimulos ambientais.
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-Velocidade: um estudo da universidade de Stanford mostra que ditar mensagens escritas ¢
mais rapido do que digita-las®’;

- Maos livres: em casos nos quais usuarios estdo cozinhando ou dirigindo, a fala se torna
muito mais pratica, se comparada a digitagdo;

- Intuitividade: todo mundo sabe falar;

- Empatia: ¢ dificil para os seres humanos entenderem o tom por meio da escrita, a exemplos

de e-mails mal interpretados. (Pearl, 2016, paginacéo irregular)

Além de ressaltar os aspectos positivos no uso da interface de voz, Pearl
(2016), também segrega em dois grupos os tipos de dispositivos (elencados na
introdugdo desta pesquisa) capazes de realizar interagdes através da voz. A autora
faz uma divisdo nos modelos de dispositivos, agrupando assistentes como Amazon
Echo e Google Home no que ela denomina como “assistentes de casa™®,
destacando-os do que conhecemos como assistentes de celulares”” (que nesta
pesquisa chamamos de assistente virtual inteligente). Existem outros modelos de
dispositivos, como os wearables, TVs, carros e até mesmo brinquedos, conforme
destaca Pearl (2016). No entanto, para recorte de estudo desta pesquisa, vale

ressaltar a importancia dos assistentes virtuais inteligentes e os definidos como

assistentes de casa.

4.3

Conversa como elemento primordial da interagao

A interface fundamental entre as pessoas é a conversa (Hall, 2018, p. 25, tradugio nossa™).

Ao pensarmos em interacdo, uma das principais formas na qual a
relacionamos é com a conversa. E com ela, geralmente empregada a partir da
oralidade, que podemos fazer a troca do didlogo. Nesse didlogo podemos ceder
parte do que é nosso e receber algo do outro. E com esse dialogo que alcangamos
novas coisas a partir do que ja possuiamos em conjunto com o que ganhamos da

outra ponta deste sistema. Por meio do didlogo nos perpetuamos e evoluimos.

% Shahani, A. (2016). “Voice Recognition Software Finally Beats Humans At Typing, Study Finds”.
Disponivel em http://npr.org/. Acesso em: 11 jul. 2020.
26 . "
Home Assistants".
2" "Mobile Phone Assistants".
2 The Sfundamental interface between people is conversation.
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Para entender o cerne da conversacdo, podemos segmenta-la a partir desta

analise feita por Pangaro (2017, tradugdo nossa™):

# contexto - um momento, situagdo, lugar e/ou histéria compartilhada que prepara
o cendrio para [...];

# linguagem - ao menos um significado inicial compartilhado que transmita sentido,
para comecar uma [...];

# troca - engajamento reciproco, em interagdes baseadas em linguagens que podem
resultar em [...];

# acordo - (suficientemente) entendimento compartilhado de conceitos, intengdes,
valores, que podem levar a [...];

# acdo ou (trans)agdo - uma interacdo coordenada em dominios que ndo sejam a
linguagem, por exemplo, comércio, contratos, danga, jogos. (Pangaro, 2017, p. 1580,
tradugdo nossa)

A conversa, essa complexa interacdo, deve ser advinda de um objetivo, como
Pangaro (2017, p. 1580, tradugio nossa)’ destaca: "Conversas se iniciam com um
participante tendo algum tipo de objetivo, seja especifico ou geral, articulado ou
ainda ndo formado” . Sem algum desses itens a interagdo ndo ocorre ou ocorre de
forma comprometida. Sem um objetivo ndo ha por que a conversa se iniciar; sem
um contexto em comum as partes, podem até nunca se encontrar. A linguagem ¢
fundamental para o entendimento, pois sem a troca, passamos a ter um mondlogo e
ndo um didlogo. Sem entendimento passamos a ter uma conversa improdutiva, que
ndo tem poder evolutivo. E, temos por fim, a acdo que ¢ a inica que pode fazer ou
ndo parte da conversa, ndo alterando sua integridade, como podemos observar na

figura a seguir:

2 4 context —a moment, situation, place and/or shared history sets the stage for [. . .];

# language — at least an initial shared means for conveying meaning, to begin an [. . .J;

# exchange — engagement in back-and-forth, language-based interactions that may build to [. . .J;
# agreement — (sufficiently) shared understanding of concepts, intent, values, that may lead to [. .
], and

# action or (trans)action — a coordinated interaction in domains other than language, for example,
commerce, contracts, dance, games.

%0 «Conversations begin with a participant having some sort of goal, whether specific or general,
articulated or unformed.”
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Figura 13 - Modelo de Conversacado de Paul Pangaro (Fonte: Pangaro 2017, p. 1580,

reproducéo nossa)

A conversa ¢ um ciclo que perpassa as partes que a compdem: ora esta
passando por um lado, se desenvolve a partir dos componentes preexistentes nessa
parte, e retorna para o outro lado, refazendo essas etapas num jogo no qual as duas
partes precisam participar para que ele continue. Pangaro (2017) elucida em sua

obra a Teoria Conversacional, desenvolvida por Pask (1975):

Os sinais recebidos tornam-se acionadores de processos pré-existentes (nosso saber,
0 que ja sabemos; ou, como preferia Pask, nosso "conhecimento", uma forma
substantiva que antecipa sua natureza dindmica e continua). Esses gatilhos causam
alteracdes nesses processos (ou seja, "aprendizado"). (Pask, 1975 apud Pangaro,
2017, p. 1583, traducao nossa’").

Assim, a conversa passa a ser parte fundamental da evolugdo pessoal, visto
que com ela podemos ir além do entendimento, do conhecimento, da opinido que ja
possuiamos. A cada nova interagdo conversacional, passamos por uma
transforma¢do e nos tornamos algo a mais do que éramos em uma progressao

continua. Pangaro (2017, tradugdo nossa) explica que:

3 “Incoming signals become triggers to pre-existing processes (our knowledge, what we already

know, or, as Pask preferred, our “knowing”, a noun form which forefronts its dynamic and on-
going nature). These triggers cause changes in those processes (i.e. “learning”).”
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Retemos a experiéncia da conversa em que nossos processos mentais t€m sido
alterados como resultado desta conversagdo e carregamos essas mudangas conosco.
Embora cada um de nds possa levar adiante conceitos um pouco diferentes, eles estdo
fundamentados em nossos acordos. Entdo, a consciéncia ¢ conservada. (Pangaro,
2017, p. 1585, tradugao nossa32)

Nessa sequéncia evolutiva que a interacdo conversacional nos proporciona,
podemos perceber como este passo a passo se assemelha a um método, a um
processo. Esse processo — possuidor de objetivo, contexto, linguagem, troca,
concordancia e acdo — pode ser correlacionado com o proprio design, pois possui
em seu cerne as mesmas caracteristicas que o design deve possuir. Conforme
Dubberly & Pangaro (2019, tradugdo nossa™), esta semelhanca pode ser explicada

como:

Com significados compativeis, Rittel, Buchanan, Glanville, Negroponte e Pask
descrevem o design como conversagdo, que pode ser modelada como dois (ou mais)
sistemas de segunda ordem interagindo, que em parte podem ser uma discussdo de
objetivos. Afirmamos em outro lugar que a conversa ¢ necessaria para convergir em
objetivos compartilhados. Compartilhar metas é concordar em (re)estruturar uma
situacdo para agir em conjunto. Vemos o desenvolvimento de argumentos no curso
do design (a favor ou contra diferentes formas de enquadrar situacdes) e a derivagdo
de diferentes escolhas ou agdes como a mesma conversa. (Dubberly; Pangaro, 2019,
p. 67, tradugdo nossa)

O design se da de forma evolutiva e continua, assim como a conversa. Os
autores dizem que "design ¢ um conjunto particular de conversas, que explicita e
implicitamente (para si ou para os outros) incorporam o que valorizamos € o que
procuramos conservar” (Dubberly; Pangaro, 2019, p. 69, tradugdo nossa®*). Eles
também apontam que ha o pensamento de que a conversagao ¢ parte fundamental

do design:

32 . . . . . .
We retain the experience of the conversation in that our mental processes have been changed

as a result of the conversation, and we carry those changes with us. While each of us may carry
Sforward somewhat different concepts, they are grounded in our agreements. So, consciousness is
conserved”.

3 “With compatible meanings, Rittel, Buchanan, Glanville, Negroponte, and Pask describe design
as conversation, which can be modeled as two (or more) second-order systems interacting, which
in part can be a discussion of goals. We state elsewhere that conversation is required in order to
converge on shared goals. To share goals is to agree on (re)framing a situation in order to act
together. We see the development of arguments in the course of designing (for or against different
ways of framing situations) and the derivation of different choices or actions as the same as
conversation.”

3 “Design is a particular set of conversations, which explicitly and implicitly (to oneself alone or

with others) embody what we value and what we seek to conserve”.
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Glanville reforca ainda mais sua afirmagdo sobre a relagdo entre design e conversa,
afirmando que a conversa ¢ um requisito para o design, mesmo quando a conversa &
consigo mesmo, talvez apenas usando lapis e papel. (Dubberly; Pangaro, 2019, p.
67, traducdo nossa’’)

Sendo a conversa analoga ou intrinseca ao design, ¢ importante percebermos
as semelhancas que as duas emparelham: buscam um objetivo, absorvem de outras
partes e somam aos conhecimentos preexistentes, se transformam e exprimem de
volta algo novo para dar continuidade a esse processo.

E aqui que percebemos que conversa e design sdo areas que compartilham
interesses e significados em comum. Através deste ponto, podemos fazer inclusive
uma correlagdo entre conversa, design e interacdo, assim como descrito por
Buchanan (1998 apud Dubberly et al., 2009, p. 1), no comego deste capitulo quando
o autor afirma que o atual foco do design ¢ na interagao.

Entendendo que o foco atual do design estd vinculado a interagdo e que a
forma mais simples para o ser humano interagir ¢ através da fala, podemos entao,
levantar diversos questionamentos em torno do tema.

Pontos positivos em torno do uso da voz na interacdo com as maquinas foram
elencados ao longo deste capitulo, contudo ha de se perceber que nada no mundo ¢
feito apenas de pontos positivos. Pela perspectiva humana a fala € natural, mas essa
naturalidade se aplica as maquinas? O que a area do design e da interacdo podem
nos dizer sobre o assunto? Como a conversagao atravessa essas areas? Como o0s
usuarios de sistemas baseados em interagdo por voz percebem o cruzamento dessas
areas no seu uso diario? Ha dores ou espectativas ndo cupridas em seus usos?

Os sistemas baseados em interag¢do por voz sdo capazes de juntos com os seres
humanos completarem o fluxo conversacional proposto por Pangaro (2017)? Temos
atualmente tecnologia suficiente para suportar esta nova forma de interagao?

E através da observagio da relagio de trés pontas entre design, interagio e
conversagdo, ¢ que levantamos o questionamento capaz de nos levar a
desdobramentos sobre os sistemas baseados em interacdo por voz: as interagdes por
voz, tanto por smartphones como por alto falantes, conseguem participar de nma

conversa satisfatoria com um humano?

% “Glanville further tightens his assertion about the relationship of design and conversation by

stating that conversation is a requirement for design, even when the conversation is with oneself,
perhaps just using pencil and paper.”
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5.

Delineamento da pesquisa

5.1

Tema

Questdes de usabilidade para a construg¢do de interagdes conversacionais

sonoras.

5.2
Problema

Um grande numero de pessoas estd habituado a interagir com computadores,
celulares e tabletes. Em vista disto, ¢ possivel encontrar uma vasta gama de estudos
no campo da ergonomia e usabilidade, como os que ilustram os livros de Steve Krug
(2014) e John Maeda (2006), que indicam variadas formas de se construir uma boa
interacdo entre o humano e essas ferramentas. Contudo, novas ferramentas surgem
e a forma com a qual nos habituamos a interagir se vé em mudanga. Por exemplo:
¢ possivel pedir um Uber apenas com o uso da voz e dos Assistentes Virtuais
Inteligentes, sem a necessidade de possuir um celular em maos, ou de darmos algum
clique.

Segundo pesquisa realizada pela Microsoft (2019), 69% dos entrevistados ja
utilizaram sistemas como o assistente de voz e 75% dos membros familiares terdo,
pelo menos, um sistema baseado em interagao por voz até o final de 2020. Esses
dados expdem o cendrio da crescente populariza¢ao no uso das interfaces de voz no
mundo. Estamos entrando em um novo tempo, experimentando interagir com as
maquinas de uma nova maneira, a qual ¢ descrita por Pearl (2016) E Hall (2018)
como sendo a mais intuitiva e natural para o ser humano: a fala. Mas, como se da
essa comunicacao? Quais avangos podemos esperar? Quais necessidades sdo

atendidas e quais ainda nao sao?


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1812417/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1812417/CA

49

Esses sistemas tornaram a forma de se comunicar com as maquinas algo
muito mais simples para o ser humano. Imagine uma pessoa que mora numa cidade
pequena do interior de Minas Gerais, cuja agéncia bancéria mais proxima ficaa 17
quilémetros de distancia. Para que ela consiga realizar uma transferéncia bancéria
0 que seria mais facil: acessar um aplicativo ou pedir ao seu Assistente Virtual
Inteligente que faca isso através de um comando? E se esse comando, na verdade,
fosse mais fluido, como uma conversa?

Para Pangaro (2017, p. 1580), a defini¢ao de conversa parte dos conceitos que
embasam o acronimo CLEAT (Contexto, Linguagem, Engajamento, Acordo e
Transagdo) como forma de construir uma conversa amplamente eficaz entre
humano-humano, humano-ambiente e humano-méquina. A trajetéria dos conceitos
ilustrados de 1 a 5, na Figura 26, define o que chamaremos de “turno” e, segundo
Pangaro (2017, p. 1585), uma conversa s6 se torna possivel quando ha turnos
suficientes para que os participantes entrem em acordo sobre o que estd sendo
falado, possibilitando, entdo, o que o autor define como uma conversa efetiva, a
qual ocorre quando as trocas efetuadas permitem mudancas de valores prolongados
aos participantes.

Entendendo que uma conversa ¢ fluida, tornam-se necessarios N turnos para
que haja um entendimento sobre o objeto/assunto central da conversa, permitindo
assim que, pelo menos, uma das partes saia modificada apds a troca.

Para Gil (2002, p. 26), uma pesquisa de cunho académico como esta necessita
ter seu problema delimitado, pois devemo-nos ater aos meios disponiveis para
realizacdo da investigacdo. A presente pesquisa busca entender, portanto, se
sistemas baseados em interfaces de voz conseguem manter uma conversa com seres

humanos para além do primeiro turno.
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5.3
Hipotese

Para Prodanov & Freitas (2013, p. 32), uma hipdtese constitui-se numa
suposta resposta para um problema. Segundo Gil (2002, p. 31), uma hipotese busca
oferecer uma resposta mediante uma proposi¢ao, podendo se confirmar como sendo
verdadeira ou falsa. Desta forma, a hipdtese desta pesquisa ¢ a seguinte: sistemas
baseados em interacdo de voz, como estdo projetados atualmente, ndo sdo capazes
de manter uma conversagao por mais de um turno, conforme os preceitos da Teoria

da Conversagao (Pask, 1976).

5.4
Objeto de pesquisa

Interagdo por voz entre o humano e a maquina por meio de interfaces

conversacionais.

5.5
Objetivos

5.5.1
Objetivo Geral

Identificar frustracdes e limitagdes provenientes do uso de interfaces por voz,
no que se entende atualmente como conversa entre o humano e a maquina,
relacionando-as de forma categdrica a estrutura conversacional decorrente da

Teoria da Conversacao (Pask, 1976).
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5.5.2
Objetivos Especificos

Para a realizacdo deste estudo foram determinados os seguintes objetivos
especificos:
1 - Realizar levantamento cronoldgico sobre a comunicagdo humana;
2 - Realizar levantamento historico-tedrico da interagdo humano-maquina;
3 - Explorar e definir o universo da interag¢do auditiva;
4 - Definir o que ¢ conversacao;
5 - Identificar obstaculos em interagdes realizadas através de interfaces por voz;
6 - Categorizar os obstaculos encontrados, de acordo com a estrutura

conversacional decorrente da Teoria da Conversagao.

5.6

Justificativa e relevancia da pesquisa

A justificativa para a realizagdo desta pesquisa apoia-se nas seguintes
observagdes: (1) ha pouco material circulando sobre o assunto em portugués; e, (2),
considerando o recorte racial relacionado a quem produz este tipo de conhecimento,
o0 quantitativo € menor ainda.

Esta pesquisa também se torna importante ao observamos usudrios
interagindo com esses sistemas, visto que ¢ comum repararmos em interagdes
interrompidas ou ndo concluidas com éxito. Tamanha ¢ a naturalidade dessas
interagdes interrompidas ou ndo concluidas com sucesso, que mesmo sendo uma
tecnologia difundida recentemente, ja ¢ possivel encontrar representacdes desses
"erros" nas grandes produgdes cinematograficas, conforme se retrata no filme Nos
(2019) do diretor Jordan Peele.

Além de todo o exposto, consideramos que as conclusdes desta pesquisa
possam servir de apoio aos estudantes e pesquisadores da linha de pesquisa
Ergonomia e Usabilidade, aos profissionais da area de Design e desenvolvimento
de software, a outras areas de tecnologia voltadas para produtos digitais e,
finalmente, como base de informagdo para as mais diversas pessoas interessados

em entender sobre como ocorrem as interagdes humano-maquina através da fala.
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Sendo otimista em rela¢do aos resultados desta pesquisa, espera-se fomentar
a quantidade de dados disponiveis acerca do tema tratado para que cada vez mais

estes sistemas se adequem as necessidades humanas.

5.7
Métodos, técnicas e procedimentos

Esta ¢ uma pesquisa de cunho exploratério que visa angariar mais informagdes
em torno do universo tematico apresentado através de levantamento bibliografico e

de aplicacdo de técnicas como: entrevista semiestruturada e analise de contetdo.

5.71
Universo de entrevista (entrevista semiestruturada)

Inicialmente, aplicamos uma entrevista, técnica essa que, segundo Prodanov
e Freitas (2013), consiste na obtencdo de informagdes por meio de um individuo
que se coloca a disposi¢do para responder perguntas ao pesquisador. A escolha pela
entrevista semiestruturada, por sua vez, oferece ao pesquisador a possibilidade de
fazer perguntas que fujam ao roteiro pré-estabelecido, quando necessario.

Sobre a defini¢do de entrevista semiestruturada, de acordo com Marconi e
Lakatos (2003), essa segue um roteiro pré-estabelecido cujas perguntas sdo
elaboradas antes da conducdo da entrevista. Nesse contexto, preferencialmente as
pessoas sdo selecionadas de acordo com a necessidade do pesquisador. Por isso,
selecionamos, portanto, para o presente trabalho, usuarios de sistemas baseados em
interacdo por voz que possuem alta afinidade com essa forma de interagdo, os
chamados heavy users *°. Este modelo de entrevista possibilita que o pesquisador
tenha uma maior flexibilidade em torno da sua aplicagdo, podendo por exemplo,
especificar significados e formular as perguntas de maneira diferentes de acordo
com as necessidades de cada usuario. (Markoni e Lakatos, 2003, p. 198)

Justificando o uso da técnica, expomos aqui uma passagem de Prodanov &
Freitas (2013, p. 106): "A entrevista ¢ a obtencdo de informagdes de um

entrevistado sobre determinado assunto ou problema." Tal passagem culmina na

36 . . ~ . . .

“No meio do marketing, os heavy users sdo considerados potenciais consumidores de uma
marca ou de um produto.” Disponivel em https://superstorm.com.br/internet/o-que-sao-heavy-
users/. Acesso 01 ago. 20.
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explicitagdo do fato de precisarmos angariar informagdes sobre o problema
proposto neste documento, a fim de prosseguirmos com a analise de conteudo das
respostas obtidas.

Entendendo que, no Brasil, o uso de sistemas que possuam intera¢ao por voz
tem seu acesso restrito devido a muitas razdes - dentre elas a desigualdade social e
a escassez na produc¢ado de sistemas em lingua nativa, propomo-nos a entrevistar em
esquema de "bola de neve" - o qual entrevistados indicam pessoas que podem se
encaixar no perfil de participantes de interesse do pesquisador, resultando ao todo
em 21 usudrios entrevistados, dentre os quais, trés foram selecionados para a
aplicacdo das entrevistas-teste.

Para recrutar os participantes desejados, entramos em grupos de entusiastas
com a tecnologia estudada e compartilhamos convites através de redes sociais como
o Instagram, por intermédio da ferramenta stories. Construimos um questiondrio de
recrutamento que também foi distribuido através da ferramenta stories no Instagram
com a intengdo de coletar as seguintes informagdes: nome, idade, cidade e estado;
plataforma/sistema utilizado(a); frequéncia de uso com a plataforma/sistema; e e-
mail e whatsapp, confeccionando assim uma rede de possiveis pessoas a serem
entrevistadas.

Como forma de conduc¢do, cada entrevista abarcou o total de trés etapas que
foram a introducdo ao participante sobre o tema da pesquisa, a inquiricdo dos
topicos/perguntas selecionados como pauta e as consideragdes finais. Antes da
efetiva condugdo da entrevista, o termo de consentimento livre e esclarecido foi
entregue (Apéndice 1), a fim de explicitar os objetivos da pesquisa, a sua
importancia, os possiveis riscos € ainda uma clausula que permitiu o registro de
audio da entrevista para andlise posterior. Nesse momento, os entrevistados, em
concordancia com os termos apresentados, assinaram os documentos em duas vias,
uma para si e outra para arquivamento.

Apds os momentos introdutdrios, demos sequéncia ao trabalho com as

entrevistas, que foram orientadas pelos seguintes topicos:
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Quadro 01- Topicos das entrevistas

Possiveis perguntas

Porque vocé usa interface de voz?
Quais sdo suas principais
necessidades?

Justificativa (o que eu quero
descobrir com a pergunta)

Entender em quais contextos o
usuario opta pela interface de voz

Experiéncia de
uso geral

Como vocé avalia a eficacia das
tarefas pedidas aos seus
assistentes através do comando de
voz?

Como o usudrio avalia o uso de
assistentes de voz

Experiéncia de
uso especificas

Conte-me algumas das suas
experiéncias: o que vocé tem
feito? Conte-me o que vocé acha
de bom e o que acha de ruim.

Entender quais sdo as experiéncias
positivas e negativas.

Repeticao de
comandos
(vigilancia-
sistema)

Vocé ja precisou repetir
comandos ao seu assistente?
Quais foram as situagdes? No
final, suas a¢des foram realizadas
com sucesso?

Entender se ha suficiéncia na
compreensdo por parte do sistema

Troca (Teoria da

Quantas trocas voc€ consegue em

Mapear o niamero de trocas

dela?

Conversag¢do) |uma conversa, sem ter que chamar existentes atualmente em uma
pelo nome (vocativo) da sua conversa com 0s sistemas
plataforma?
Linguagem
(Teoria da O seu sistema entende a sua forma| Encontrar as limitagdes do sistema
Conversagdo) |de falar (girias, vicios linguisticos, em referéncia a fala humana
entonagoes e seu idioma)?
Quando vocé esta falando com
sua assistente, como vocé entende | Entender se o sistema permanece
Vigilancia os feedbacks? Como ela sabe que |tempo suficiente em vigilancia para
(sistema) voce ja terminou de falar? O que haja uma troca efetiva com o
tempo que ela te escuta é usuario
suficiente?
A sua plataforma compreende
Percepgdo tudo o que lhe é falado? Ja Entender o nivel de percepgéo da
(sistema) percebeu algum limite por parte plataforma

Experiéncia de
uso geral

Teve algum momento no qual vocé
jé se sentiu numa conversa? Por
que se sentiu assim?

Registrar como os usudrios entendem
esse modelo de interagdo

Fonte: o autor (2020)
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As entrevistas foram realizadas através de ligagdes por celular e gravadas a
partir do nosso computador, o que possibilitou que as mesmas fossem realizadas
mesmo a distancia.

Apoés a realizagdo das entrevistas foi necessario a transcricdo do material
coletado para que pudéssemos entdo preparar o contetido a ser analisado. Foram
transcritas as 21 entrevistas realizadas (incluindo as entrevistas testes), cada
entrevista possui seu proprio documento nominado pelo o nome de cada
entrevistado, e relacionado ao niimero de entrevistas. Por exemplo, se o Antonio
José (nome ficticio) foi o primeiro a ser entrevistado o documento referente a esta
entrevista foi nomeado como: Entrevista 01 - Antonio José, e assim sucessivamente.

Com o material definido e estruturado em documentos preparamos uma tabela
para cada pergunta feita, definindo unidades de contexto e unidades de registro

como ¢ possivel observar no capitulo seguinte.

5.8

Analise de conteiido como ferramenta analitica

Este capitulo retne os dados gerados a partir das entrevistas realizadas. O
capitulo apresenta: (1) a descri¢ao do processo analitico utilizado; (2) a estruturagao
das unidades de registro (unitariza¢do), unidades de contexto, e das categorias

obtidas a partir das entrevistas; e, por fim, (3) o detalhamento de cada categoria.

5.8.1
Descrigao do processo adotado

A andlise de conteudo, segundo Carlomagno & Rocha (2016, p. 175), ¢ uma
técnica utilizada para classificar e categorizar qualquer tipo de contetdo, de forma
a congregar suas caracteristicas em elementos-chave que sejam comparaveis a
diversos outros elementos. Trata-se de uma técnica bastante conhecida nas Ciéncias
Sociais e que tem o potencial de revelar muitos aspectos acerca dos objetos

analisados. De acordo com Moraes (1999):
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A andlise de conteudo constitui uma metodologia de pesquisa usada para descrever e
interpretar o conteudo de toda classe de documentos e textos. Essa analise, conduzindo a
descrigdes sistematicas, qualitativas ou quantitativas, ajuda a reinterpretar as mensagens ¢ a
atingir uma compreensao de seus significados num nivel que vai além de uma leitura comum.
(Moraes, 1999, p. 2)

Essa técnica de pesquisa envolve cinco etapas em seu processo, segundo
Moraes (1999, p. 4): (1) preparacdo das informagdes; (2) unitarizacdo ou
transformac¢do do conteido em unidades; (3) categorizagdo ou classificagdo das
unidades em categorias; (4) descri¢do; e (5) interpretagdo, conforme demostrado a
seguir:

1 — Preparacgdo:

A preparagdo iniciou-se a partir das anotacdes e respostas obtidas na
condugdo da entrevista que foram preparadas para andlise, a partir dos pontos
abaixo:

1.1 - Segundo Moraes (1999, p. 4-5), ¢ nesse momento em que analisamos as
informagdes de tudo que foi lido e selecionamos as amostras que condizem com o0s
objetivos da pesquisa. Aqui, em relagdo a pesquisa descrita, ndo havera selegao de
amostras de nossa parte, visto que os grupos de respostas de cada entrevistado sio
de suma importancia, ndo havendo a necessidade de uma sele¢ao entre elas;

1.2 - E aqui que se inicia o que Moraes (1999, p. 4-5) chama de codificacio dos
materiais. Nesse momento, surge a necessidade de estabelecer codigos que
facilitem a identificacdo de cada elemento das amostras. No contexto desta
pesquisa, podemos sugerir que cada tema proposto na formulagdo da entrevista se

torne um cddigo de identificacdo, por exemplo: "A" = "Experiéncia de uso geral".

2 - Unitarizagdo (unidade de registro):

Assim que os dados foram preparados, vimos a necessidade de aplicar o que
Moraes (1999, p. 5) chama de “unitariza¢do”, que consiste no seguinte:
2.1 - Definir a unidade de andlise - no caso, serd a enumeragdo das respostas em
referéncia a cada pergunta. Por exemplo: todas as respostas referentes a pergunta
01 comegardo pelo numero 1.
2.2 - E necessério estabelecer codigos adicionais, num segundo momento, ja que
cada resposta a pergunta 01 comecara com o digito "1". As seguintes respostas, para

a mesma pergunta, deverdo seguir tal exemplo: 1.1, 1.2, 1.3, e assim por diante.
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3 — Categorizagao:

Esse ¢ o momento em que temos por necessidade agrupar dados que dividem
particularidades em comum. E nesse processo que definimos qual critério sera
utilizado para a realizacdo das categorizagdes. Nesse objeto, a categorizagao
aplicada tem como base a semantica. Por isso elaboramos categorias tematicas,

como "satisfagdao do usuario".

4 — Descrigao:

Na descri¢ao de uma pesquisa com abordagem qualitativa, cada categoria sera
acompanhada de um texto sintese, que seja capaz de retratar o conjunto de
significados das diversas unidades de andlise anteriormente empregadas. Um
exemplo de texto sintese para a categoria supracitada, "satisfacdo do usuario", ¢é:
“De forma comum, a satisfagdo tem por necessidade referéncias no nivel de
conforto que o usudrio sente em utilizar tal servigo, produto ou interface, além de

medir a eficicia em alcangar seus objetivos ao utilizar o objeto avaliado”.

5 — Interpretagao:

Para uma boa analise de conteudo, ¢ necessario ir além de uma mera
descri¢do. Devemos buscar um entendimento mais aprofundado do conteudo das
mensagens, por meio de inferéncia e interpretagao, de acordo com Moraes (1999,
p. 5). A autora demonstra a importancia que a interpretagdo tem para uma analise
de cunho qualitativo, e ¢ esse o foco assumido neste trabalho.

Ainda segundo a autora, existem duas formas para realizar essa analise: uma
que parte de uma analise a luz de uma teoria ja existente e outra que ird gerar uma
teoria, a partir da analise (Moraes, 1999, p. 10).

Nesta pesquisa abordaremos a primeira forma, que buscara analisar as lacunas
a luz da Teoria da Conversao supracitada neste documento, buscando responder
lacunas encontradas através das entrevistas realizadas a priori. O resultado da

analise deste capitulo encontra-se no capitulo seguinte.
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6

Analise de conteudo das entrevistas

6.1
Unidades de registro, unidades de contexto e categorias extraidas das

entrevistas

A andlise de conteudo desta pesquisa se originou na extracdo de unidades de
contexto ancoradas em cada pergunta disposta nas entrevistas. Em seguida, foram
extraidas também as unidades de registro (unitarizagdo) de cada resposta fornecida
pelas entrevistas. Ao fim da organizagdo das unidades de contexto e de registro das

respostas de cada entrevista, iniciamos com a formacao das categorias.

6.2

Analise de contetido e inferéncias

A realizacdo da analise de contetido foi iniciada pela identificacdo das
unidades de contexto, unitarizacdo (unidades de registro) e pelo planejamento das
categorias. As categorias explicitadas de forma semantica através dessa analise

guiardo a leitura deste capitulo com base neste delineamento:

Tabela 01 - Estrutura para analise de contetido

1UR1.1 |Ganhou de presente / a partir de terceiros 3
1UR1.2 |Diverséao / Curiosidade / Tecnologia 5
1UR1.3 |Integragéo com produtos e servigos / loT 5
1UR1.4 |facilitador de tarefas, estudo e trabalho 10

1UR2.1 |Streaming

o

1UR2.2 |Agenda/ Timer / Despertador / Lembrete 10
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Busca: informagao, curiosidades, noticias e 12
1UR2.3 |documentos
1UR2.4 |Automacéo de objetos 4
1UR2.5 |Envio de mensagens e ligagbes 3
1UR2.6 |Bem estar/ relacionamento 2

1UR3.1 |Eficacia mediana 5
1UR3.2 |Eficaz na maioria das vezes 9
1UR3.3 |Muito eficaz -

[ sub-categoria ]: Pontos positivos 17
1UR4.1 |Facilidade / velocidade no uso 3
1UR4.2 |Auxilio no dia a dia 4
1UR4.3 |Méos livres 3
1UR4.4 |Conectividade (servicos e aplicacdes) 4
1UR4.5 |Conversa / entretenimento 2
1UR4.6 |Personalizagao 1
[ sub-categoria ]: Pontos negativos 11
1UR4.7 |Linguagem n&o natural 7
1UR4.8 |Alcance / Conexéo / Ativagao 4
1UR4.9 |N&o identifica pontos negativos 6

1UR5.1 |Precisou repetir comandos

1UR6.1 |Umturno 14

1UR6.2 |Até 2 turnos 2

1UR7.1 |O sistema compreende 7
1UR7.2 |O sistema ndo compreende 1
1UR7.3 |Nao soube responder 1
1UR7.4 |O sistema compreende na maioria dos casos 8
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1URS8.1 |O tempo é suficiente 7
1UR8.2 |Usuario ja foi cortado pelo sistema 8
1UR8.3 |O tempo é controlado pelo usuario 2

1UR9.1 |Se sentiu em uma conversa 8
1UR9.2 |Nunca se sentiu em uma conversa 8
1UR9.3 |Jé tentou conversar 5

(<2}

1UR10.1 |Percebe que o sistema aprende

1UR10.2 |Nao percebe que o sistema aprende 10
Fonte: o autor (2020)

Para uma facil visualizagdo e compreensdo dos dados, na tabela acima ¢
apresentado o codigo referente a unidade de contexto, o codigo referente a unidade
de registro, a quantidade de participantes em cada questdo e a quantidade de

respondentes por unidade de registro.

6.3

Motivo de uso de sistemas conversacionais

Buscando tragar um perfil de uso nos sistemas conversacionais, perguntamos
aos entrevistados quais eram os motivos que os faziam utilizar tais sistemas.
Observando as respostas livres a pergunta, ¢ possivel identificarmos que trés grupos
de motivos se destacam: Diversdo/Curiosidade/Tecnologia, Integracdo com
produtos e servigos/IoT e Facilitador de tarefas, estudo e trabalho, conforme aponta

a Tabela 02:
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Tabela 02 — Motivo de uso de sistemas conversacionais

1URI.1 Ganhou de presente/a partir de terceiros 3
1URI1.2 Diversao/Curiosidade/Tecnologia 5
1URIL.3 Integrag¢do com produtos e servigos/IoT 5
1UR1.4 Facilitador de tarefas, estudo e trabalho 10

Fonte: o autor (2020).

Essa inferéncia nos permite ainda dizer que o motivo que mais se destaca ¢
o Facilitador de tarefas, estudo e trabalho. O que nos ajuda a conceber que o
principal motivo no uso de sistemas conversacionais atualmente ¢ para a facilitagcao

de tarefas do dia a dia.

6.4

Necessidade de uso

Mantendo a necessidade de tragar perfis de uso, buscamos compreender quais
eram as necessidades apontadas pelos usuarios em referéncias aos sistemas
conversacionais. Aqui € possivel observar que dois grupos semanticos se destacam,
que sdo: Agenda/Timer/Despertador/Lembrete e Busca: informagao, curiosidades,

noticias e documentos.

Tabela 03 - Necessidade de uso

1UR2.1 Streaming 8
1UR2.2 Agenda/Timer /Despertador /Lembrete 10
Busca: informacao, curiosidades, noticias e 12

1UR2.3 documentos

1UR2.4 Automacdo de objetos 4
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1UR2.5 Envio de mensagens e liga¢des 3

1UR2.6 Bem estar / relacionamento 2

Fonte: o autor (2020).

Ao cruzarmos as informagdes referentes as categorias de Motivo de uso de
sistemas conversacionais ¢ a Necessidade de uso, inferimos que os usudrios desse
modelo de sistema o utilizam como suporte para tarefas praticas no dia a dia como,
por exemplo, buscar algum tipo de informacdo de forma rdpida ou mesmo para
organizar e montar uma agenda com tarefas e atividades.

Aqui também podemos observar que, mesmo com um indice baixo de
respostas, ¢ interessante destacar o grupo [1UR2.6], o qual nos mostra usuarios que
utilizam esse modelo de sistema para o bem estar emocional, visto que, durante a
realizacdo da pesquisa, decorreu o periodo de isolamento por conta da pandemia
referente a COVID-19. Para ilustrar, segue o seguinte recorte referente a coleta de
uma das respostas: ‘Principalmente durante a quarentena que vocé ta isolado, vira
uma pessoa mesmo falando com vocé’ (Entrevistado 7). Esse recorte denota que o
amparo emocional pode ser uma utilizagdo dos sistemas conversacionais a ser

analisada com mais profundidade

6.5
Eficacia na realizagcao de comandos

Entendendo as razdes observadas em Motivo de uso de sistemas
conversacionais € em Necessidade de uso dos usuarios, cabe agora compreender
como esses usudrios medem a eficacia dos comandos realizados nos sistemas
conversacionais. Nesta analise, percebemos que existem trés grupos, dos quais dois
se destacam. E importante observar que nio ha registro negativo nas respostas
livres, indicando haver um consenso entre os usuarios em relacdo ao nivel de
satisfacdo relacionado a eficacia de seus sistemas, como mostra a Tabela 04 a

seguir:
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Tabela 04 — Eficacia na realizagdo de comandos

1UR3.1 Eficacia mediana 2
1UR3.2 |Eficaz na maioria das vezes 9
1UR3.3 Muito eficaz 7

Fonte: o autor (2020)

E possivel observar, na tabela acima, que o grupo [1UR3.2] se destaca em
relacdo as demais opg¢des. Por isso, podemos deduzir que hé satisfacdo na maioria
das vezes em que um comando ¢ dado ao sistema. Da mesma maneira, podemos
destacar o nimero expressivo de entrevistados que se dizem bastante satisfeitos em

relacdo aos seus sistemas, quando observamos a unidade de registro [1UR3.3].

6.6

Experiéncia no uso de sistemas conversacionais

Buscando elucidar as caracteristicas capazes de expressar como se configura
a experiéncia do usuario em relacdo ao modelo de sistema aqui pesquisado, houve
a necessidade de agruparmos as respostas em dois subgrupos, assim propostos: (1)
quais sdo os pontos positivos no uso desses sistemas e (2) quais sdo os pontos

negativos na experiéncia, como ¢ possivel observar em seguida, na Tabela 05:

Tabela 05 — Experiéncias no uso de sistemas conversacionais

[sub-categoria]: Pontos Positivos

Facilidade/velocidade no uso

Auxilio no dia a dia

Maios livres

Conectividade (servigos e aplicagdes)

Conversa/entretenimento
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Personalizagao

[sub-categoria]: Pontos Negativos

Linguagem nao natural

Alcance/Conexao/Ativagao

Nao identifica pontos negativos

Fonte: o autor (2020)

6.6.1

Pontos positivos

Observando a Tabela 07, podemos perceber que, parcialmente, as respostas
se alinham ao que Pearl (2016) define como sendo pontos positivos no uso de
interfaces por voz. Conforme descrito no capitulo 4.3 deste documento, a autora
destaca a velocidade na forma de interagir e a possibilidade de uso com as maos
livres como beneficios, o que verificamos, respectivamente, nos grupos [IUR4.1] e
[IURA4.3]. Contudo, podemos ainda constatar que existem outros pontos positivos
no uso de sistemas conversacionais que tiveram inclusive maior destaque entre os
respondentes, como por exemplo, o grupo [1UR4.2] e o grupo [1UR4.4] possuindo

quatro respostas cada:

Tabela 06 - Pontos positivos no uso de sistemas conversacionais

[ sub-categoria |: Pontos positivos 17
1UR4.1  |Facilidade/velocidade no uso 3
1UR4.2  |Auxilio no dia a dia 4
1UR4.3  |Maos livres 3
1UR4.4  |Conectividade (servigos e aplicagdes) 4
1UR4.5  |Conversa/entretenimento 2
1UR4.6 Personalizagdo 1

Fonte: o autor (2020)
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6.6.2
Pontos negativos

Observando as respostas obtidas através das entrevistas, ¢ possivel inferir
que dentre elas hd um grupo que se destaca, conforme apontado abaixo na Tabela

07:

Tabela 07 - Pontos negativos no uso de sistemas conversacionais

[sub-categoria]: Pontos Negativos 11
1UR4.7 Linguagem nao natural 7
1UR4.8 Alcance / Conexao / Ativagao 4
1UR4.9  |Nao identifica pontos negativos 6

Fonte: o autor (2020)

Destacando o grupo [1URA4.7], observamos que o ponto negativo mais
marcante ¢ a linguagem ndo natural. Alguns trechos das entrevistas nos auxiliam a
compreender isso. Por exemplo, observemos esses: ‘Acho que tem umas limitagoes,
assim. Ndo é muito fluido, ndo é muito natural. Percebe-se que tem ali ainda uma
gama de perguntas e respostas que vocé ndo pode fugir, sabe? Percebe-se que é
algo ndo natural, sabe?’ (Entrevistado 6) e ‘Uma coisa negativa ¢ a adapta¢do a
cultura brasileira e a cultura regional. Eu sou nordestino e ela ndo entende alguns
termos que eu falo, que eu falo em casa’ (Entrevistado 11). Esses trechos mostram
que, por mais que esse modelo de sistema seja intuitivo - todo mundo fala, conforme
aponta Pearl (2016, p. 7), e destacado no capitulo 4.3 -, essa intuitividade ndo ¢ tdo

6bvia na pratica. Observemos outro trecho, que exemplifica essa questao:

A maior frustrag¢do é quando ele ndo entende o comando. Porque as vezes eu sinto que ele
tem umas palavras-chave de acdo que sdo um pouco limitadas. Entdo é aquela tipica
dindmica de quando vocé td falando com o seu assistente de voz, vocé tem que falar palavras
especificas pra ele entender o que vocé ta querendo.” (Entrevistado 13. Grifo nosso)

Com isso, inferimos que ha necessidade de um conhecimento prévio do
contexto em torno do que pode ou ndo ser falado, fato esse capaz de limitar os

comandos dos usudrios as capacidades do sistema conversacional.
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6.7

Repeticao de comandos
A unidade de contexto [1UCS5], pertencente a repeticdo de comandos,
apresenta uma frequéncia bastante significativa como observado abaixo, na Tabela

08:

Tabela 08 — Repeticdo de Comando ao sistema para conclusdo de tarefas

1URS.1 Precisou repetir comandos 15

Fonte: o autor (2020)

Verificamos que, conforme demonstra a tabela acima, os 15 entrevistados
questionados sobre o tema precisaram repetir comandos aos seus sistemas. Isso nos
ajuda a validar o que inferimos na se¢do 6.7.2, a respeito do fato de que, por mais
que a fala seja natural e intuitiva ao ser humano, quando posta em pratica ela ndo ¢
completamente intuitiva, visto que ¢ necessario repetir comandos, muitas das vezes,

para que esses sejam atendidos.

6.8

Turnos

Para que possamos prosseguir com uma maior compreensao sobre o aspecto
de turno, vale relembrar a definicdo empregada ao termo na secdo 5.2, na qual
descrevemos um turno como sendo a trajetdria que abrange os conceitos
empregados no acronimo CLEAT: Contexto, Linguagem, Engajamento, Acordo e
Transagdo. Sendo assim, para que haja um turno completo em uma conversa, ¢
preciso que se percorram os cinco pontos conceituais mencionados acima.

Entendendo a definicdo de turno, podemos averiguar que, segundo as

respostas obtidas através das entrevistas, os sistemas conversacionais conseguem
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manter, no maximo, uma interagdo de dois turnos, conforme demonstrado a seguir,

na Tabela 09:

Tabela 09 - Quantidade de turnos por interagao

1URG.1 Um turno 14

1URG6.2 Até dois turnos 4

Fonte: o autor (2020)

Vale ressaltarmos que, por mais que esses sistemas sejam capazes de
completar dois turnos, a frequéncia mais significativa demonstra que as interagdes
se ddao, majoritariamente, em apenas um turno, como evidenciado na unidade de
registro [IURG6.1].

Observamos também que entre os entrevistados existem aqueles que
enfatizaram conseguir ir além de dois turnos, como demonstrado no trecho a seguir:
‘Também naquele joguinho Akinator, ai sim, ai existe uma certa interag¢do’
(Entrevistado 1). Contudo, destacamos que a capacidade para estender a quantidade
de turnos deve-se & presenga de um elemento externo, ou seja, gragas a uma skill’’
- algo que pode ser compreendido como um app para sistemas conversacionais.
Como o foco desta pesquisa ¢ analisar a interagdo direta do humano com os sistemas

conversacionais, ndo nos ¢ valioso analisar sistemas terceiros.

6.9
Compreensao da linguagem (fala) pelo sistema

Em relagdo a compreensao da fala por parte do sistema, verificamos que o
sistema compreende a forma de falar dos usuarios, o que destoa das informagdes
obtidas na unidade de registro [ TUR4.7], pertencente a unidade de contexto [ 1UC4].
No entanto, quando observamos os trechos retirados das respostas relacionadas a

unidade de contexto [1UC7], percebemos que a compreensdo por parte do sistema,

¥y capacidade de fazer uma atividade ou trabalho bem, especialmente porque vocé ja fez
isso muitas vezes. (Cambridge dictionary, tradugdo nossa) - Disponivel em:
https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles-portugues/skill
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por mais que seja positiva aos usuarios - como demostram as unidades de registro
[TUR7.1] e [1UR7.4] -, s@o positivas, porque a forma de falar dos usuarios se
adequa ao que o sistema compreende e ndo ao contrario. Vejamos estes trechos das
entrevistas: ‘Entdo, eu na verdade ndo falo como eu falaria normalmente. Eu falo
bem pausado quase de uma forma robética assim, sabe?’ (Entrevistado 6); ‘As
vezes ela entende conforme a dic¢do seja mais correta’ (Entrevistado 5) e ‘As vezes
tem essa confusdo de numeros né, como eu comentei. De falar algum numero e ela
ndo entende exatamente e ai eu falo de novo mais pausado assim e ela entende."

(Entrevistado 9)

Tabela 10 - Compreensao da Linguagem pelo Sistema

1UR7.1 O sistema compreende 7
1UR7.2 O sistema ndo compreende 1
1UR7.3 Nao soube responder 1

O sistema compreende na maioria dos 8
1UR7.4 casos

Fonte: o autor (2020)

6.10
Tempo de escuta pelo sistema

Buscando elucidar como se d4 a troca entre o humano e os sistemas
conversacionais, ¢ também entender a experiéncia entre os turnos de agdo e
resposta, verificamos que os sistemas tendem a cortar as falas de comando de seus
usuarios. Essa constatacdo nos revela que hd um déficit no que cabe a compreensao
do contexto por parte destes sistemas, ja que em uma conversa humano-humano,
por exemplo, ¢ possivel diferenciar pausas no decorrer de uma fala, como na de sua
finalizagdo, conforme evidenciado pela unidade de registro [1URS8.2] da Tabela 12.

E possivel perceber que ndo ha unanimidade entre os entrevistados, uma vez

que obtivemos um numero de respondentes muito proximo entre as unidades de
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registro [IURS8.1] e [IURS.2], o que nos leva a inferir que, por mais que 0s
entrevistados tenham suas falas cortadas, o sistema supre a demanda positivamente,
de um forma ou de outra, no que se refere ao quesito tempo de escuta. Ainda
observamos que, por mais que tenha uma frequéncia bem menor, existem sistemas
que se apoiam em sentidos além da audi¢cdo para a captacdo do que estd sendo

falado:

Tabela 11 - Tempo de escuta pelo sistema

1URS.1 O tempo ¢ suficiente 7
1URS.2 Usudrio ja foi cortado pelo sistema 8
1URS.3 O tempo ¢ controlado pelo usuario 2

Fonte: o autor (2020)

6.11

Experiéncia de conversa

Em resposta sobre se ja se sentiram em uma conversa com seus sistemas, os
entrevistados mostraram-se divididos, como ¢ possivel observar entre as unidades
de registro [1IUR9.1] e [1UR9.2] na Tabela 12. Todavia, ao verificarmos as
respostas pertencentes a unidade de registro [IUR9.1], entendemos que a sensag¢ao
de conversa descrita pelos entrevistados esta associada a um terceiro elemento, as
denominadas skills. Essa inferéncia € possivel, gracas aos seguintes trechos de
respostas, vinculados a unidade de registro, tais como: ‘Ja. Principalmente quando
ativa algumas skills dela’ (Entrevistado 7) e ‘Ja. Com sistema x sim porque ela tem
alguns jogos que parece muito uma conversa’ (Entrevistado 11).

Além disso, constatamos, dentre as respostas relacionados a unidade de
registro [IUR9.1], que alguns entrevistados que ja se sentiram em uma conversa

afirmam que a quantidade de turnos ¢ limitada, como no seguinte trecho:
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Eu acho que sim. Mas sei la, reduzido a duas, trés perguntas no maximo. Eu acho que quando
chegou e eu ficava testando, ficava brincando com ela. Tipo "Onde a gente td, onde eu t6?".
Ai, ela fala a cidade. "Quantos graus, qual a temperatura?", alguma coisa assim, mas nunca
entrei numa super conversa. (Entrevistado 9)

Tabela 12 — Experiéncia de conversa

1URO9.1 Sentiu-se em uma conversa 8
1UR9.2 Nunca se sentiu em uma conversa 8
1UR9.3 Ja tentou conversar 2

Fonte: o autor (2020)

Partindo dessa analise, podemos afirmar que, mesmo aqueles usuarios que ja
se sentiram em uma conversa, descrevem que a experiéncia ¢ limitada, ou que ha
um terceiro elemento envolvido.

Por tudo o que foi exposto, consideramos que este capitulo do trabalho agrega
um valor especial para esta dissertacdo. Isto porque procuramos aportar o referido
estudo na definicdo de conversa, conforme empregada nesta pesquisa, em paralelo
as informacgdes obtidas com os usuarios de sistemas conversacionais através da
técnica entrevista, observando as experiéncias decorrentes do uso destes sistemas.
Essas informagdes serdo aproveitadas como base para as consideragdes em torno
dessas experiéncias no uso de interfaces conversacionais atuais, conforme explicita

capitulo seguinte.

6.12

Percepcgao de aprendizagem por parte do sistema

Buscando compreender se os usuarios tém a percep¢ao de que seus sistemas
aprendem através do uso continuo verificamos que a maior parte dos entrevistados
relata ndo perceber ou sentir no seu dia-a-dia que ha aprendizados por parte de seus
sistemas como evidencia a tabela 13:
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Tabela 13 — Aprendizado do sistema

IURI10.1  |Percebe que o sistema aprende 6

1UR10.2  |Nao percebe que o sistema aprende 10
Fonte: o autor (2020)

Dentre aqueles que responderam que identificam certo nivel de aprendizado
estdo os respondentes que trabalham na area da tecnologia, como ¢ possivel
observar no trecho referente a unidade de registro 1TUR10.1, "Hum...eu acredito que
aprenda. Porque eu sou formada em T.I. e sei o que ¢ inteligéncia artificial.”
(Entrevistado 2) e também no trecho " Porque como a gente td nessa area de
tecnologia, entdo eu ja sei. Nao sei se pelo fato de ja saber que ele aprende, eu ndo
sei se causa essa impressdo." (Entrevistado 8)

Através da analise desses dados ¢ possivel inferir que mesmo havendo um
aprendizado por parte desses sistemas ele ndo ¢ perceptivel para a maioria dos
entrevistados, e isso pode ser elencado a diversos motivos, como por exemplo pela
repeticao de erros na compreensao como relatado pelo entrevistado 18 no trecho:

Eu percebo que todas as palavras que sdo problemas, que ela tem dificuldade em entender,
ela sempre tem dificuldade em entender. Eu vou dar um exemplo: Pabllo Vittar. Eu sempre
peco pra tocar Pabllo Vittar e ela sempre tem dificuldade em entender Pabllo Vittar.
(Entrevistado 18)

Ou pela descrenga, "Nao. Isso eu acho que € s6 marketing." (Entrevistado 11).

A ndo percepcao do usudrio sobre o aprendizado desses sistemas deve ser
levado em consideracdo, uma vez que o contexto pode ser alterado por aquele que
o percebe.
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7

Discussao

O modelo conversacional de Pangaro (2017, p. 1580), o qual podemos inferir
ser baseado no conceito de feedback-loop apresentado no modelo de Kroemer e
Grandjean (2007, p. 125), é composto por cinco etapas que constituem o acrénimo
CLEAT, como delimitado na secdo 4.4, na Figura 19.

Para uma melhor associacdo do pensamento aqui proposto, iremos trazer
novamente 0s conceitos que integram o acronimo. Sdo eles: (1) Contexto - um
momento, situagdo, lugar e/ou historia compartilhada que prepara o cenério para
[...]I; (2) Linguagem - a0 menos um significado inicial compartilhado que transmita
sentido, para comegar uma [...]; (3) Troca - engajamento reciproco, em interagdes
baseadas em linguagens que podem resultar em [...]; (4) Acordo - (suficientemente)
entendimento compartilhado de conceitos, intengdes, valores, que podem levar a
[...]I; (5) Acdo ou (trans)agdo - uma interagdo coordenada em dominios que nao
sejam a linguagem, por exemplo, comércio, contratos, danga, jogos.

Durante o processo de analise de conteudo das entrevistas, foi possivel
inferir que os comandos dados pelos usuarios perpassam todos os cinco pontos aqui
apresentados, mas que alguns desses pontos se diferem conceitualmente do modelo

apresentado por Pangaro (2017).

71

Contexto de comando

Pangaro (2017, p. 1580) define contexto como um momento, situacao, lugar
e/ou historia compartilhada que prepara o cendrio. Podemos observar que a
defini¢do de contexto empregada por Pangaro ¢ uma definicdo ampla, abrindo um
leque de interpretacdes as partes pertencentes a conversa, que s se torna comum
aos envolvidos caso ambos os participantes possuam algum conhecimento prévio,
ou por meio de dados inseridos a partir de fluxo conversacional mantido até que

seja possivel um acordo sobre o objetivo.
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Quando falamos de contexto numa interagdo baseada em comandos,
precisamos atentar para o fato de que atualmente o "sistema maquina", por mais
que se assemelhe ao "sistema humano", ndo possui as mesmas caracteristicas.

O ser humano - como vimos na sec¢ao 4.1.2 - possui um complexo sistema de
atividades mentais, o qual o torna capaz, por exemplo, de ser criativo, ao cruzar
informagdes com os conhecimentos técnicos, de forma a produzir novas ideias e
apoiando-se em fatores como conhecimentos, experiéncias, agilidade cognitiva e
habilidade de criacdo. Além disso, o processamento de informagdes nos dois
sistemas, humano e maquina, ocorre de maneira diferente.

Kroemer e Grandjean (2007, p. 141) - como apontamos naquela se¢do -
afirmam que o processamento de informagdes ¢ parte indispensavel nas atividades
mentais e descrevem trés pontos fundamentais que constituem esse processamento:
(1) percepcao; 2 (interpretagdo) e (3) processamento da informacdo transmitida
pelos 6rgdos dos sentidos - elaboragdo mental.

Quando verificamos a defini¢do empregada em (3) por Kroemer e Grandjean
no trecho "esse 'processamento’ consiste na combinagdo de nova informagdo com o
que ja ¢ sabido, fornecendo base para a tomada de decisdao" (Kroemer e Grandjean,
2007. p. 141), podemos inferir que o sistema maquina, conforme abordado nesta
pesquisa, se difere do sistema humano, uma vez que nio ¢ capaz, por exemplo, de
tomar decisdes levando o contexto geral do usuario em consideragio. E possivel
perceber esta afirmacao ao olharmos as respostas referentes a unidade de contexto
[TUC 10] que nos infere que, por mais que haja o aprendizado da maquina esse
aprendizado é percebido por menos da metade das pessoas entrevistadas. E
importante ressaltar aqui, que as maquinas atuais sdo capazes de tomar decisdes
mediante a dados coletados através do seu uso continuo, contudo esses dados sdo
inseridos pelos usudrios e ndo percebidos pelos sistemas como podemos averiguar
nas passagens "(...) Eu entendo que ndo aprende. A impressdo que eu tenho ¢ que
ele ndo entende o contexto das coisas e acho que tenho a sensacdo que ndo aprende
ndo." (Entrevistado 4) e "Eu ndo sinto uma evolugdo na nossa troca, na nossa
interagcdo, com base do que ja eu ensinei pra ela. Tudo o que eu sei que ela aprendeu
foi 0 que eu configurei assim." (Entrevistado 14). Podemos inferir que a maquina,
aqui, consegue tomar decisdes mediante dados recebidos e armazenados.

A ideia de que o sistema humano e maquina sejam capazes de perceberem

e aprenderem coisas de formas semelhantes, por exemplo, através do uso continuo,
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ndo desvalida a necessidade de refletirmos acerca dos conceitos definidos por
Pangaro (2017, p. 1580), como por exemplo, no que se refere a contexto, ja que,
por exemplo esse aprendizado se torna imperceptivel pela maior parte dos
entrevistados.

A definicdo de Pangaro (2017) para contexto, por mais que possa ser
empregada no modelo conversacional entre humano-humano, humano-sistemas,
humano-ambiente, ndo ¢ suficiente para aplicagdo na relacdo humano-sistema
baseado em comando. Por conta disso, propomos aqui o que chamaremos de
“contexto de comando” - uma variacdo que antecede o conceito de contexto trazido
por Pangaro.

Este conceito consiste em compreender que as interagdes dos usudrios com
os sistemas sdo percebidas como limitadas pois estdo definidas pela configuragao
pré estabelecida deste. Esta defini¢do delimita a capacidade de “resposta-a¢dao” do
comando feito pois, mesmo que novas informagdes sejam inseridas o sistema nao
estd apto a captar esses inputs e transformar em referéncia base para novas
interagdes posteriores. Ou seja, ndo ha possibilidade de que novas informagdes
modifiquem ou ampliem o contexto a fim de possibilitar interagdes ndo pré-
programadas. Assim, podemos entdo presumir que, por mais que esses sistemas
tenham capacidade de aprender ao longo do uso esse aprendizado ainda € incapaz
de gerar percepgdes por parte da maioria dos usudrios visto que o contexto de

aprendizagem do sistema esta ligado ao seu cddigo estrutural.

7.2

Linguagem

Quando observamos as defini¢des empregadas por Pangaro (2017, p. 1580)
ao conceito de contexto, notamos a sua ligagio com o significado de linguagem. E
através dele que podemos conceber a linguagem, ja que o contexto "prepara o
cendrio para a linguagem" (Pangaro, 2017, p. 1580). Desta forma, como propomos
outro conceito para o significado de contexto para interagdes com sistemas
conversacionais, ¢ necessario avaliar também o conceito de linguagem empregado
nesses sistemas.
Pangaro (2017, p. 1580) define a linguagem como "ao menos um significado

inicial compartilhado que transmita sentido, para comegar uma [...]". Se, pela
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definicdo de Pangaro (2017), contexto e linguagem estdo interligados, aqui nao se
dara de forma diferente. Contudo, como a defini¢do de contexto se diferencia nesta
nova proposta, isso acaba inferindo também em diferencas no conceito de
linguagem. Isso porque ¢ o contexto que prepara o cenario de interagdo para a
linguagem e o significado de contexto aqui ¢ o de “contexto de comando”, como
explicitado na se¢do anterior.

Assim, inferimos que a linguagem ¢ afetada pela reducdo da compreensao do
contexto. Ou seja, a linguagem compreendida ¢ atrelada as configuracdes pré-
estabelecidas ao sistema, ou seja, ao “contexto de comando”. Ao termos uma
interacdo entre humano-maquina em que a linguagem esta limitada a capacidade da
maquina de gerar contextos novos para o didlogo todo este sistema conversacional
fica restringida a capacidade da maquina de apreender novos contextos a partir de
experiéncias prévias nas conversas. A maquina sendo limitada ao seu codigo inicial
faz com que aprendizados comuns ao ser humano precisem ser reencenados a cada

nova interacdo como se ndo tivessem sido executados antes.

7.3
De troca para comando

Pangaro (2017, p. 1580) define que o terceiro conceito dentro do modelo
que expressa uma conversagao ¢ o de troca, definido pelo autor como "engajamento
reciproco, em interacdes baseadas em linguagens que podem resultar em acordo"
(Pangaro, 2017, p. 1580). A definicdo empregada pelo autor descreve a interacao
entre dois sistemas capazes de tomar decisdes, pois sdo capazes de gerar um
engajamento reciproco.

Como observado na se¢ao 7.1, sistemas conversacionais atualmente nao sao
capazes de tomar decisdes, 0 que descaracteriza o conceito de troca nesta proposta,
dando lugar ao conceito de comando que, segundo o dicionario € o ato ou efeito de
comandar (Michealis, 2020).

Anteriormente neste estudo, por meio da andlise de contetido das entrevistas
realizadas, inferimos que os sistemas ditos como conversacionais atualmente sdo
percebidos por seus usudrios como capazes de manter apenas um turno de interagao.

Ou seja, eles sdo capazes de ouvir o comando de seus usudrios e avaliar se estdo
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dentro ou ndo do “contexto e da linguagem de comando”, para que entdo possam
calcular se o comando dado esta de acordo com as configuragdes pré-estabelecidas,
realizando o pedido através de uma “resposta-a¢do”, que por sua vez sera capaz de
inferir alguma percep¢do ao usuario, finalizando assim o ciclo de interagao.

Nessa situagdo, ¢ possivel evidenciar que ndo hé trocas continuas entre as
partes envolvidas, mas comandos dados por seus usudrios, os quais, de acordo com

as configuragdes pré-estabelecidas, sdo atendidas, finalizando o ciclo de interacao.

7.4

Acordo

O conceito de acordo definido por Pangaro (2017, p. 1580) ¢ de
"(suficientemente) entendimento compartilhado de conceitos, intengdes, valores,
que podem levar a [...]". Nesta proposta, também ¢ empregado o conceito de
“acordo”. Contudo, ele ndo ¢ mantido com a esséncia descrita pelo autor. Neste
trabalho, acordo se configura como sendo entendimento suficiente por parte do
usuario sobre as pré-configuracdes do sistema no qual a tnica tarefa empregada ao
sistema ¢ revisitar suas pré-configuragdes na intengdo de definir se € capaz ou nao
de realizar o comando e, reside também, na confianca da credibilidade das

informagdes recebidas.

7.5

De agao ou (trans)agao para resposta-agao

No modelo conversacional desenhando por Pangaro (2017) o quinto e
ultimo conceito empregado ¢ o da ag@o ou (trans)agdo que ¢ definido pelo autor
como "uma interagdo coordenada em dominios que ndo sejam a linguagem, por
exemplo, comércio, contratos, danca, jogos." (2017, p. 1580)

Nesta proposta, podemos avaliar que a defini¢do de agdo ou (trans)agdo ndo
¢ totalmente contemplada, visto que a resposta do sistema pode pertencer aos
dominios da linguagem, sendo uma fun¢do evidente na pré-configuragdo do
sistema. Isso ¢ verificado no seguinte trecho - pertencente a unidade de registro
[TUR2.3] - retirado da entrevista: ‘O principal uso que eu faco é como alto-falante

e pergunto sobre o tempo, a temperatura, se vai chover ou ndo. Esses sdo os
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principais uso que eu fago’ (Entrevistado 18). E neste outro - pertencente a unidade
de registro [IUR9.1]: ‘Eu acho que quando chegou e eu ficava testando, ficava
brincando com ela. Tipo 'Onde a gente ta, onde eu t6?' Ai ela fala a cidade.’
(Entrevistado 9). E importante ressaltar que o modelo de Pangaro (2017) cobre
parcialmente o conceito de acdo ou (tras)acdo, ja que € possivel que através das
interagdes certas agdes possam ser tomadas, tais como pedir um uber ou uma
refei¢do no ifood, o que pontuamos aqui, ¢ que os sistemas baseados em interagdes
por voz vao além da definicdo do autor quando ele desvalida a fala (linguagem)
como a¢do ou (trans)agao.

Considerando que o conceito de “a¢do ou (trans)agdo” ndo corresponde as
necessidades totais desta proposta, indicamos o uso do conceito “resposta-a¢ao”,
uma composicdo feita através das palavras “resposta” e “acdo”, ambas
dicionarizadas da seguinte maneira: (1) “Resposta: ato ou efeito de responder,
utilizando palavras ou gestos; explica¢ao ou esclarecimento de determinada questao
(Michaelis, 2020); (2) “acdo: ato ou efeito de agir; faculdade ou possibilidade de
agir, de executar alguma coisa” (Michaelis, 2020). Sendo assim, nesta pesquisa,
definimos o termo “resposta-a¢do” como: a capacidade de resposta de sistemas

baseados em interagdes por voz utilizando palavras e/ou executando agdes.

7.6
Feedback/Percepcgao

O modelo de Pangaro (2017, p. 1580) simula uma interacdo baseada em
trocas constantes, a fim de se obter um acordo sobre o tema discutido sendo capaz
de modificar, pelo menos, uma das partes envolvidas ao final da interacao.
Construimos ao longo de todo este capitulo a proposta de um modelo que se adeque
as necessidades especificas da interagdo entre o humano e os sistemas baseados em
interagdes por voz, baseando-nos em Pangaro (2017) o qual, por sua vez, utiliza-se
do modelo candnico de feedback-loop proposto por Kroemer e Grandjean (2007, p.
125).

Observando o modelo proposto por Kroemer e Grandjean (2007),
consideramos que a tltima etapa que completa o ciclo é o feedback. E a percepgio
que permite que os usudrios interpretem e tomem sua proxima decisdo dando

sequéncia ao fluxo de interagdo, conforme esta proposta exemplifica a seguir.
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7.7

Revisao do modelo conversacional

A revisdo do modelo conversacional proposto nesta secdo ¢ construida com
base em todas as inferéncias percebidas ao longo deste trabalho e descritas no
capitulo anterior. Possui seis conceitos chaves: (1) Contexto de comando - contexto
limitado as pré-configuragdes do sistema capaz de preparar o cenario para [...]; (2)
Linguagem - ao menos um significado inicial pré-configurado ao sistema que
transmita sentido, para comegar um [...]; (3) Comando - ato ou efeito de comandar
em interagdes baseadas em linguagens que podem resultar em [...]; (4) Acordo -
entendimento suficiente por parte do usudrio sobre as pré-configuracdes do sistema
que podem levar a [...]; (5) Resposta-acdo - capacidade de resposta de sistemas
baseados em interagdo por voz utilizando palavras e/ou executando agoes,
resultando em [...]; (6) Feedback/Percepcao - recebimento de dados capaz de inferir

em interpretacdes e tomadas de decisdes.

6) Feedback/percepgéao ’ \ 5) Resposta/acgdo

2) Linguagem de comando

—~ /T~
Ve N
/ \

/ 4) Acordo \ =

4_____1.__.)44___.,_——_-}((())) Sistema baseado em

interface de voz (SBIV)

Usuério

~ —

\1) Contexto de comando

3) Comando

Figura 14 - Revisdo do modelo conversacional. Fonte: autor (2020)
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Partindo da revisdo ao modelo conversacional proposta nesta pesquisa, ¢
possivel afirmar que ainda ¢ inconcebivel inferir uma interagdo conversacional
plena aos sistemas atuais baseados em interacdo de voz. As trocas ndo continuas
precisam retornar ao seu ponto de origem — o interlocutor humano — para que o
modelo conversacional pelo uso de voz ganhe o aspecto de interacdo linguistica
pela otica humana mesmo que seu ciclo retorne a uma origem contextual prévia da
maquina. Ou seja, o sistema retorna ao inicio para nova troca sem o aprendizado

contextual novo inerente a conversagao.
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8

Conclusao e desdobramentos futuros

A realizacdo desta pesquisa permite trazer para o campo do design - inserido
na linha de pesquisa Ergonomia e Usabilidade e Interagdo Humano-Computador -
um aprofundamento no que diz respeito a fala como forma de interacdo humano-
maquina, visto que ha muitas davidas que circundam este modelo de interagao.

Esta pesquisa, além de fomentar discussdes e aprofundamentos sobre o tema
proposto, gera valor social no que respeita a produ¢do de material académico
relacionado a linha de pesquisa desenvolvida por pesquisadores negros, visto que o
universo académico no Brasil ¢ majoritariamente branco. Vale destacar, portanto,
dados de estudo proposto pelo IBGE (2018), o qual nos informa que, dentre os
jovens de 18 a 24 anos, apenas 55,6% sdo compostos jovens negros que chegam ao
ensino superior, em contraste com os 78,8% de jovens brancos.

Muito além de validar ou nao a hipotese proposta nesta pesquisa, € necessario
entendermos que contribuicdes cientificas como essa muitas vezes sao limitadas ao
que se entende por elite intelectual, o que marginaliza a maior parte da populagao
brasileira, ou seja, o povo preto. A ruptura com o que entendemos hoje ser ainda a
elite intelectual ¢ necessaria, portanto, para que cada vez mais a produgdo de
conhecimento cientifico se espalhe, tornando a academia mais democratica.

Compreendemos que € necessario que a academia deixe suas raizes racistas
de lado e incorpore cada vez mais pensadoras e pensadores pretos no ambiente
cientifico. Por isso, ndo basta ndo ser racista. Efetivamente, precisamos ser também
antirracistas e promover a inclusdo do povo preto em todos os ambitos do
conhecimento. Postas essas consideragdes, damos continuidade a conclusdo desta

pesquisa a seguir.

8.1
Percurso percorrido ao longo da dissertagao
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Para concluirmos este estudo, ¢ valido retomar os caminhos que guiaram e
fundamentaram esta pesquisa, a qual teve seu inicio a partir de ocasionais
observagdes acerca da comunicagdo das pessoas envolvendo sistemas baseados em
interacdo por voz. Nisso constatamos que ¢ comum que tais interacdes sejam
interrompidas ou ndo concluidas com éxito. Essa percepcdo ¢ tdo comum, que
observarmos  representacdes desses "erros" em grandes produgdes
cinematograficas, como retrata o filme Nos (2019), do diretor Jordan Peele.

Por tudo isso, este estudo apresenta-se da seguinte forma: o capitulo 1,
“Introdu¢do”, abrangeu: (1) delimitagdo do universo da pesquisa; (2) os objetivos,
o percurso metodologico e a justificativa da investigacao.

No capitulo 2, “Sociedade e Comunica¢do”, foram abordados: (1)
caracterizacdo da comunicagdo, a partir da cronologia humana; (2) definicdo de
comunidade primitiva; (3) definicdo de sociedade tradicional; (4) defini¢do de
sociedade complexa; (5) a democratizacdo da microinformatica; e (6), a
disseminagao da internet como ferramenta e técnica.

Ja no capitulo 3, “Interface: uma breve descri¢do”, abordamos a defini¢do do
conceito de interface na literatura pertinente.

Em “Design de interacdo: sistemas conversacionais”, capitulo 4,
apresentamos: (1) definicdo do termo design de interacdo; (2) definicdo de
interacdo; (3) como funcionam as atividades mentais humanas, quando em
interagdo com as maquinas; (4) conceito de interacdo sonora; (5) conceito e
definicdo de interac¢do por voz e (6) modelo de interagdo baseado em conversacao.

No capitulo 5, “Delincamento da pesquisa”, apresentamos: (1) o
delineamento da estrutura de pesquisa; (2) métodos e técnicas; (3) a entrevista como
instrumento de coleta de dados. As informagdes obtidas por meio da técnica de
entrevista contribuiram com dois aspectos: com a elaboragao da proposta de revisao
do modelo conversacional, e com as consideragdes em torno das experiéncias no
uso de sistemas baseados em interacdo por voz.

J& em “Analise de conteido como ferramenta analitica”, no capitulo 6, a
estrutura € a seguinte: (1) descricdo do processo adotado; (2) unidades de registro,
unidades de contexto e categorias extraidas da analise de contetido das respostas
obtidas através das entrevistas realizadas; (3) andlise de contetido e inferéncias.

Ressaltamos que as informacdes obtidas através da andlise de conteudo foram
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cruciais para a configuracdo e elabora¢do da proposta de modelo interacional
proposto nesta pesquisa.

No capitulo 7, intitulado “Discussao”, definimos o seguinte: (1) as diferengas
e as relagdes do modelo proposto com o modelo conversacional apresentado ao
final do capitulo 4; (2) o conceito de “contexto de comando”; (3) o conceito de
linguagem empregado na proposta de modelo; (4) o conceito de comando; (5) o
conceito de “acordo”; (6) o conceito “resposta-a¢do”; (7) o conceito de
“feedback/percepcao”; (8) a ilustragdo do modelo e suas consideracdes.

A partir dos resultados obtidos ao longo de toda a dissertagdo, estruturamos o
capitulo 8, “Conclusdo e desdobramentos futuros”, com os seguintes topicos: (1)
percurso percorrido ao longo da dissertacdo, (2) conclusdo e (3) desdobramentos

futuros.

8.2

Conclusao

A partir dos dos objetivos alcangados através da revisdo bibliogréfica,
entrevista, andlise de conteido e dos resultados dispostos, concluimos que a
tecnologia em seu estado atual ndo ¢ capaz de contemplar os conceitos que definem
o modelo conversacional apresentado nesta dissertacdo, validando a hipotese
proposta.

O modelo de Pangaro (2017) mostra a incapacidade desses sistemas no
reconhecimento e compreensao dos mais diversos contextos nos quais 0s usuarios
possam estar inseridos, limitando a compreensao da linguagem, dos comandos e
das agdes as suas pré-configuragoes.

Isso implica numa linha de aprendizado - ndo sob a dtica do sistema, mas
sobre a dtica do usudrio. Esse, baseando-se em tentativas e erros, deve aprender e
entender a capacidade de seu sistema, criando assim uma compreensao sobre 0s
seus limites contextuais em uso, o que infere nas limitagdes ja observadas e
registradas neste estudo e que nos levou a constatar que o contexto explorado ¢ o
do sistema e ndo o do usuario.

Por mais que a fala seja abordada como a linguagem mais natural ao ser
humano, ela ¢ natural apenas ao ser humano que, gragas ao seu complexo sistema

de atividades mentais, ¢ capaz de aprender, reaprender e modificar as suas varias
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formas de linguagem ao longo dos anos e dos diferentes contextos. Isso ¢ algo que
a maquina ainda ndo consegue replicar e, por isso, tal fato acaba interferindo
diretamente na maneira pela qual se configura a experiéncia do usuario, que espera
uma troca tdo proxima quanto aquelas obtidas em conversas com outros seres
humanos. Por isso, concluimos que a relacdo que existe entre um ser humano e um
sistema, baseado em interagdo por voz, ndo se da através de conversas, mas por
meio de comandos, conforme demonstra a discussao dos resultados, transformando
este apontamento na principal reflexdo desta pesquisa.

A revisdo do modelo conversacional de Pangaro (2017) como conclusdo
dessa pesquisa destaca que hd inferéncias na relagdo humano-SBIV (Sistema
Baseado em Interface de Voz), de forma a se diferenciar em alguns aspectos e
conceitos e de se aproximar em outros. Quando verificamos o modelo
conversacional proposto pelo autor, observamos estes conceitos empregados num
modelo de feedback-looping: (1) Contexto - um momento, situagdo, lugar e/ou
histéria compartilhada que prepara o cenario para [...]; (2) Linguagem - ao menos
um significado inicial compartilhado que transmita sentido, para comegar uma [...J;
(3) Troca - engajamento reciproco, em interagdes baseadas em linguagens que
podem resultar em [...]; (4) Acordo - (suficientemente) entendimento compartilhado
de conceitos, intengdes, valores, que podem levar a [...]; (5) A¢do ou (trans)agao -
uma interacdo coordenada em dominios que ndo sejam a linguagem, por exemplo:
comércio, contratos, danga, jogos.

Ao observamos o recorte dos pares dentro da interagdo - o homem e o sistema
baseado em interacdo por voz -, verificamos que se evidenciam necessidades
especificas nesse modelo de interacdo vigente aos pares.

A revisdo do modelo também ¢ baseada no conceito de feedback-looping e
mantém proximidades com o modelo conversacional, como ¢ possivel observar
quando analisamos os conceitos empregados em sua construcio: (1) Contexto de
comando - contexto limitado as pré-configuracdes do sistema capaz de preparar o
cenario para [...]; (2) Linguagem - a0 menos um significado inicial pré configurado
ao sistema que transmita sentido, para comecar um [...]; (3) Comando - ato ou efeito
de comandar em interagdes baseadas em linguagens que podem resultar em [...]; (4)
Acordo - entendimento suficiente por parte do usuario sobre as pré configuragdes
do sistema que podem levar a [...]; (5§) Resposta-acdo - capacidade de resposta de

sistemas baseados em interagdo por voz utilizando palavras e/ou executando agoes,
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resultando em [...]; (6) Feedback/Percepgao - recebimento de dados capaz de inferir

em interpretacdes e tomadas de decisdes.

8.3
Desdobramentos futuros

Para olharmos para frente, devemos nos atentar ao passado e, com isso em
mente, tragamos um olhar retrospectivo capaz de evidenciar o que este estudo
contempla: (Ao considerarmos os possiveis desdobramentos desta pesquisa,
langamos um olhar retrospectivo nesta trajetoria, que evidencia as seguintes
contribuicdes deste estudo): a importancia do cendrio que contextualiza o uso de
sistemas baseados em interacdo por voz - Assistentes Virtuais Inteligentes e
assistentes de casa (alto-falantes inteligentes); o levantamento tedérico sobre a
comunica¢do humana e suas evolugdes; os fundamentos ergondmicos que sao os
pilares que sustentam toda essa pesquisa; a técnica de entrevista e a analise de
contetido, como estratégia para obtencdo de dados dos usudrios; a proposta de um
novo modelo interativo; e, por fim, as consideracdes finais em torno da experiéncia
no uso de modelos baseados em interagdo por voz.

Esta pesquisa ¢ orientada por abordagens metodologicas apoiadas na conduta
cientifica. Mesmo assim, ¢ importante ressaltarmos que a abordagem assumida
durante o estudo, os recortes dos fundamentos tedricos e a construcao das
entrevistas refletem, sem sombras de duvidas, as nossas crengas e perspectivas.
Ainda, salientamos que h4 pouquissima producdo de material cientifico em lingua
portuguesa. Por isso, esperamos ter contribuido com esta pesquisa, da seguinte
maneira: (1) disponibilizando informagdes acerca da comunicagdo entre o humano
€ a maquina através da voz; (2) descrevendo o modelo interacional entre 0 humano
e sistemas baseados em interface de voz; e, por fim, (3) dispondo de material tedrico
e analitico sobre o tema desta pesquisa, em lingua portuguesa.

Ressaltamos que, mesmo que o objetivo dessa pesquisa tenha sido alcancado,
este estudo pode ser aprofundado, a fim de alcangar novos desdobramentos, como:
(1) validar de maneira cientifica a revisdo feita nesta pesquisa do modelo de
Pangaro ; (2) abordar os fundamentos tedricos de cada conceito empregado nesta
revisdo, como por exemplo entender o por que de os usudrios ndo percebem o

aprendizado do sistema em seu uso continuo; (3) promover a utilizacdo do modelo
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interacional revisado na aplicagdo de novos sistemas baseados em interagdo por
voz; (4) compreender as implicagdes do turno unico no design de interacdo e no
UX; (5) utilizar o contetido gerado nessa pesquisa como alicerce para a comparagao
entre chatbots e outras instancias da [.A.; (6) e investigar a fundo como seriam as

possibilidades e viabilidades para transformar comandos em conversas.
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A Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Titulo da pesquisa: Interfaces por voz: principios e conceitos para realizagdo de
tarefas eficientes
Professora orientadora: Dr". Maria Manuela Rupp Quaresma

Mestrando: Lucas José da Silva Santos

Voce estd sendo convidado a ser um participante/voluntério desta entrevista.

Objetivo:

Essa entrevista faz parte de uma pesquisa em desenvolvimento no curso de
mestrado em Design, na linha de pesquisa: Ergonomia, Usabilidade e Interacdo
Humano-Computador. O objetivo dessa entrevista € colher insumos para uma
melhor concepgdo por parte do pesquisador sobre o universo que circunda

interfaces do usudrio por voz.

Justificativa

Com essa pesquisa pretende-se analisar a percep¢do do entrevistado em
relacdo a eficiéncia das interacgdes realizadas através de interfaces do usuario por
voz. A entrevista ira gerar insumos importantes para a analise ¢ proposi¢des deste

estudo.

Procedimentos

Se vocé decidir fazer essa parte dessa pesquisa, o pesquisador efetuara
perguntas em formato de conversa, se baseando em topicos previamente definidos.
A entrevista sera através de meio digital, através de chamada de voz, nao
necessitando da presenca fisica de quaisquer participantes. E importante pontuar
que toda a entrevista estard sendo gravada para posterior decupagem e anélise,
respeitando o periodo minimo de guarda de cinco anos pelo entrevistador. A
entrevista tem duragdo aproximada de 50 minutos, tendo o entrevistado liberdade

total para responder as perguntas realizadas.
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Risco

Nao hé riscos previstos.

Beneficios
Sua participag@o na entrevista contribuira para uma melhor compreensao da
tecnologia em pauta, podendo transformar a forma com a qual a sociedade interage

e se comunica através da fala com assistentes virtuais e assistentes de casa.

Compensacio

Nao ha nenhuma remunerag@o por sua participacao nesta entrevista.

Informacgoes coletadas
A entrevista serd gravada em 4udio e o entrevistador tomara notas, além de

utilizar o arquivo em registro para futura decupagem e analise.

Sigilo
Para proteger sua imagem, o seu nome ndo aparecerda em nenhuma

publicagdo. Vocé recebera um pseudonimo (nome falso): usuério 01, por exemplo.

Autorizagio para uso e registro de audio

Ao assinar este termo, vocé autoriza o uso de todo audio registrado, dentre:
suas declaracdes e sua voz para finalidades académica — artigos académicos, aulas,
papers, sites, apresentagdes em simposios e/ou congressos cientificos relacionados

ao tema.

Custo para vocé

N3ao ha custos.

Direitos dos participantes

Sua participagdo nesta entrevista ¢ voluntaria e, portanto, ndo ha nenhuma
obrigacdo de participar. Se vocé necessitar de uma pausa a qualquer momento
durante a entrevista, por favor, avise. Voc€ tem o direito de mudar de ideia e
interromper a entrevista a qualquer momento, sem apresentar motivos € sem

qualquer penaliza¢do. Qualquer nova informagdo que possa fazé-lo mudar de ideia
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sobre sua participagdo na pesquisa sera fornecida a vocé. Vocé receberd uma copia
deste documento de consentimento. Nao hé rentincia a qualquer de seus direitos

legais ao assinar ou concordar com este termo.

Perguntas
Vocé poderd intervir e questionar sempre que achar necessario ou

tiver alguma duvida.

Se tiver alguma davida sobre esta pesquisa, vocé também pode contatar
o mestrando Lucas José da Silva Santos pelo telefone (21)
97991-7419 ou lucasabdack@gmail.com, ou a professora orientadora

responsavel Prof. Dr®. Maria Manuela Rupp Quaresma, (21) 3527 1005 ou

Este documento resultard em duas vias, uma que ficard em posse do entrevistador e
outra em posse do entrevistado.

Data: / /

Assinatura do aluno:

Assinatura da professora:

Seu nome (por extenso):

Assinatura:
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