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RESUMO
O uso crescente dos smartphones incentivou o aumento de desenvolvimento de
novos sistemas, capazes de atender diferentes demandas com mais praticidade - os
aplicativos para dispositivos méveis. Esses novos softwares movimentaram e
possibilitaram novos modelos econdbmicos em pouco espaco de tempo, porém
passaram a ocupar espaco de memoria dos celulares. Diante desse cenario e com
crescimento da adesdo a aplicativos de mensagens rapidas por texto, a tecnologia
dos sistemas conversacionais (chatbots) obteve um exponencial crescimento nos
ultimos dez anos. Deste modo, esta pesquisa trata-se de um estudo de caso, com
abordagem qualitativa e tem como objeto de estudo o chatbot de uma empresa de
telefonia, haja vista que estudos preliminares indicaram que chatbots para
atendimento ao cliente impulsionaram o setor varejista, principalmente no segmento
de telefonia. O estudo teve como objetivo central investigar as percepcbes que
automatizacdes conversacionais, como os chatbots, proporcionam na experiéncia
das pessoas usuarias na realizacdo de suas tarefas. Para o estudo, a pesquisa foi
dividida em 4 etapas: Na primeira, denominada ‘revisdo’, foi realizada a
compreensao dos critérios de sucesso e completude de tarefas com base na
literatura. Para essa etapa foi realizada uma revisdo sistematica da literatura. Na
etapa seguinte, ‘investigacao’, foi aplicado um questionario survey, para investigar a
percepcdo das pessoas nha interacdo com chatbots, através hipoteses, que
permitiram verificar quantitativamente a capacidade que as pessoas possuem de
identificar um chatbot, os sentimentos gerados por esses sistemas, a percepc¢ao das
pessoas quanto a satisfacéo e frustracdo e a tolerancia quanto as limitacdes e erros
cometidos pelos chatbots. A terceira etapa, denominada ‘experimentagao’, avaliou a
etapa relacionada a ‘problemas de conexdo com a internet’ do fluxo conversacional
do chatbot de uma operadora telefénica, através de analise heuristica, testes de
usabilidade e questionario de experiéncia do usuario (QEU). Participaram do teste 8
pessoas, de diferentes idades e maturidade tecnoldgica, que foram conduzidas para
realizar algumas tarefas de interacdo com base nos problemas heuristicos
apontados pelos especialistas. A ultima etapa, nomeada ‘analise de dados’, é
resultado das 3 etapas anteriores, e com base nas informacdes coletadas, este
trabalho propbe critérios de experiéncia, ou seja, parametros que permitam

comparar e decidir o modelo de interagdo com o sistema estudado, considerando as



diretrizes da literatura e as caracteristicas estruturais dos chatbots, associados aos
feedbacks das pessoas usuarias participantes dos testes de usabilidade.

Palavras-chave: Chatbots. Experiéncia do usuario. Design conversacional.



ABSTRACT

The increasing use of smartphones has encouraged the development of new
systems capable of meeting different demands more conveniently - mobile
applications. These new software solutions have driven and enabled new economic
models in a short period of time, but they have also begun to occupy mobile phone
memory space. Given this scenario and the growing adoption of instant text
messaging applications, conversational systems technology (chatbots) has
experienced exponential growth over the past decade. Therefore, this research is a
case study with a qualitative approach, focusing on the chatbot of a
telecommunications company, as preliminary studies have indicated that customer
service chatbots have boosted the retail sector, especially in the telecommunications
segment. The main objective of the study was to investigate the perceptions that
conversational automations, such as chatbots, provide to users in carrying out their
tasks. The research was divided into 4 stages: In the first stage, named 'review,'
criteria for task success and completeness were understood based on the literature
through a systematic literature review. The next stage, 'investigation,” involved
applying a survey questionnaire to examine people's perceptions in interacting with
chatbots, testing hypotheses to quantitatively assess people's ability to identify a
chatbot, the feelings generated by these systems, people's satisfaction and
frustration levels, and their tolerance towards limitations and errors made by
chatbots. The third stage, named 'experimentation,” evaluated the 'internet
connection problems' stage of the chatbot's conversational flow of a telecom
operator through heuristic analysis, usability tests, and a user experience
guestionnaire (UEQ). Eight individuals of different ages and technological maturity
participated in the test, performing interaction tasks based on heuristic problems
identified by experts. The final stage, 'data analysis," integrates the findings from the
previous 3 stages. Based on the collected information, the study proposes
experience criteria - parameters to compare and decide the interaction model with
the system studied, considering literature guidelines, structural characteristics of
chatbots, and feedback from users who participated in usability tests.

Keywords: Chatbots. User experience. Conversational design.
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1. INTRODUCAO

Apds a segunda revolugdo industrial que culminou na criacdo de maquinas e
novos meios de producao, houve um "boom" de novas ferramentas para facilitar a
vida cotidiana em diferentes contextos, trabalho, estudo, lazer, entre outros. Com o
passar dos anos, essas tecnologias foram sendo aperfeicoadas, ganhando mais
espaco e se tornando cada vez mais intuitivas, com interfaces aprimoradas e de
facil aplicacdo. O advento do computador impulsionou a modelagem computacional
e, com essas tecnologias cada vez mais presentes no cotidiano fazendo parte da
vida das pessoas, houve um interesse dos pesquisadores, promovendo um

aumento significativo de estudos voltados para a cognicdo humana (Neves, 2006).

Donald Norman, cientista cognitivo, popularizou o termo “Design de
experiéncia do usuario”, em inglés, User experience (UX), quando trabalhava na
Apple. Norman explicou que o conceito trata-se de uma tentativa de condensar os
fatores que englobam as pessoas usuarias quando interagem com um produto ou
servico (Grilo, 2019). Norman (2006), demonstra como a experiéncia esta intrinseca
no cotidiano das pessoas, onde aborda e exemplifica que a UX acontece
independente do meio - fisico ou digital, desde que haja uma interface para
interacdo, ou seja, uma maneira para as pessoas interagirem com aquele objeto ou

artefato.

Desde a apresentacdo do primeiro iPhone e, no ano seguinte,
consequentemente a inauguracdo da App Store, houve significativa mudancga na
maneira de interacdo das pessoas com aplicativos, popularmente conhecidos como
Apps e, esse contexto incentivou uma acirrada disputa mercadolégica entre
plataformas de desenvolvimento, pois desde entdo, o numero de aplicativos estd em
constante crescimento, em diversas lojas de diferentes sistemas operacionais
(Lowdermilk, 2013).

Muitos aplicativos e tecnologias atuais tém
contribuido para a divulgacdo da disciplina de UX,
se destacando pela capacidade de proporcionar aos
seus usuarios novas maneiras de utilizar servicos e

produtos para atingir seus objetivos [...]. Um produto
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ndo € a finalidade, mas o meio para a solucdo dos
problemas ou dos objetivos das pessoas. Dai que o
sucesso de muitos produtos e servicos acaba por
ser associado, além dos aspectos tecnoldgicos, a
maneira como a experiéncia do usuario foi pensada.
(Grilo, 2019, p. 14)

A experiéncia possui relagdo com as percepglOes sensoriais das pessoas,
como elas se sentem em relagéo ao prazer e satisfagcdo quando interagem com um
produto, que podem resultar em boas ou mas experiéncias e, o designer pode,
através de pequenos detalhes despertar esses estimulos sensoriais. E precipitado
considerar que um mesmo produto seja capaz de proporcionar a mesma
experiéncia para as pessoas, pois sao fatores individuais, que ndo podem ser
materializados, sdo subjetivos e determinados pelo contexto que a pessoa usuaria
se encontra (Rogers, 2013; Grilo, 2019).

Diante de tanta transformacéo nas relagbes das pessoas com sistemas, €
imprescindivel um olhar atento as necessidades das pessoas. E, além das
facilidades do dia a dia para compras, pagamentos, transferéncias, entre tantas
outras finalidades que os aplicativos proporcionam, destaca-se a comunicacao: em
apenas quinze anos, desde o langcamento do primeiro IPhone, em 2007, foi possivel
acompanhar uma transformacao digital significativa, onde aplicativos de mensagens
se tornaram o principal meio de comunicacao entre as pessoas (Lowdermilk, 2013;
Shevat, 2017).

Segundo Purz (2022), o WhatsApp, aplicativo de mensagem mais popular no
Brasil, comecou suas operacdes no pais em 2009, possuindo atualmente
aproximadamente 120 milhdes de contas. Nesse cenério, o Brasil é o segundo pais
que mais utiliza o aplicativo, ficando atras apenas da india em nimero de contas
ativas. Ainda segundo o site, 98% dos brasileiros tém o WhatsApp como
mensageiro preferido. Essa preferéncia de relacionamento fez com que muitas
empresas, ao longo dos anos, se adaptassem para se aproximar de seus clientes
através dos meios digitais de conversagéo.

Segundo Shevat (2017), as pessoas passaram a usar mais os celulares em

detrimento dos computadores, 0 que popularizou o mercado de desenvolvimento de
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aplicativos, o0 que promoveu sua saturacdo muito rapidamente, uma vez que
atualmente existem diferentes aplicativos no mercado que realizam as mesmas
fungbes ou possuem funcionalidades muito parecidas. Esse fendOmeno favoreceu os
aplicativos de mensagens, que se tornaram muito comuns e atualmente é onde as
pessoas passam a maior parte do seu tempo. Esses fatores tornaram os Apps de
mensagem atraentes e baratos para as empresas, permitindo uma nova maneira de

interacdo: os chatbots.

Chatbots ou ‘bots’ sdo uma maneira de expor servigos de software através de
uma interface de conversacdo, uma nova interface, que permite interacdo com
marcas através de aplicativos de mensagens (Shevat, 2017). Segundo Shevat
(2017), Chatbots sao a “ruptura” da industria de softwares e, em um nivel basico,
sdo as novas interfaces de usuarios, uma nova maneira de interagir com servicos e
marcas em seus aplicativos favoritos de mensagem (Shevat, 2017). Por se tratar de
uma nova forma de interacéo e, por envolver fatores sociais e cognitivos, analisar a
experiéncia das pessoas usudrias a partir da perspectiva de design em interacdes
com chatbots torna-se relevante para a area.

1.1 Justificativa

Segundo Lobach (2001), os produtos possuem trés funcbes basicas: 1)
pratica: ou seja, diz respeito a funcéo primaria do objeto. 2) estética: diz respeito aos
estimulos sensoriais que um produto desperta nas pessoas e 3) simbdlica: quando o
produto desperta o interesse das pessoas a partir do momento que as mesmas Sao
capazes de associar aquele produto a aspectos emocionais e afetivos,

estabelecendo uma conexao.

Para Hekkert (2006), entende-se pela expressdo product experience todo o
contetdo afetivo que é eliciado pela interacdo entre usuéario e produto, incluindo o
grau em que os sentidos sdo gratificados (experiéncia estética), o significado
atribuido ao produto (experiéncia de significado) e os sentimentos e emocdes
despertados (experiéncia emocional). E nesse cenério, encontram-se as redes
sociais, que estao muito difundidas e atualmente tém se tornado o principal meio de

comunicacao entre diferentes usuarios e servicos.
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Léon (2021) apresentou uma reportagem que demonstra o crescimento de
acesso a internet no Brasil, onde o numero de residéncias com acesso a internet,
para familias com renda mensal até 7 mil reais, passaram de 80% para 90%,
enquanto familias que a renda é até 3 mil reais mensais, passaram de 50% a 64%.

Ainda segundo Léon (2021), apesar do crescimento, identificou-se que
aproximadamente 90% das casas com renda familiar até 3 mil reais mensais,
conectam-se a internet exclusivamente através de celulares. Uma pesquisa
divulgada por Souza (2021), apontou que o Brasil possui aproximadamente 109
milhdes de usuérios de smartphones, nimero que corresponde a mais da metade
da populacdo brasileira. Nesse cenario, 0 pais ocupa a 52 colocagdo no ranking

mundial de maior nimero de usuarios (Figura 1).

Figura 1 - Grafico dos cinco paises com maior numero de usuarios de
smartphones

Os cinco paises com maior numero de usuarios de smartphones

China

india

Estados Unidos

Indonésia

Brasil

Fonte: Adaptado de Souza (2021)

A pesquisa de Paiva (2021), apresentou que de maneira geral, 39% das

pessoas instalaram no minimo um aplicativo em menos de 24 horas e, 35%
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desinstalaram algum aplicativo no mesmo intervalo de tempo. Além disso, os canais
de mensagens como WhatsApp, Instagram, Facebook e Telegram, possuem espaco
na tela principal da maioria dos usuarios entrevistados, que apontaram o WhatsApp
como o aplicativo onde costumam passar a maior parte do tempo (Figura 2).

Figura 2 - Grafico dos aplicativos mais populares

33%
21%

16%

10%
1% 3% 2% 2%

Fonte: Adaptado de Pesquisa Paiva (2021)

Uma pesquisa mais recente de Paiva (2022), aponta que 0s principais canais
para envio de mensagem mais utilizados pelos brasileiros, em ordem decrescente,
sao: WhatsApp, Instagram, Facebook Messenger, Telegram e Signal. E, a mesma
pesquisa aponta que 0s principais motivos de comunicagcdo com as marcas através
desses canais estdo associados a: Solicitacdo de informacfes/duvidas, suporte
técnico, recebimento de promocgBes, compra de produtos ou servicos e

cancelamentos de servicos.

Em agosto de 2021, Paiva apresentou uma pesquisa sobre o cenario de
empresas que produzem chatbots no Brasil. Desse segmento, 96 empresas

participaram da entrevista e, entre 2020 e 2021, o numero de bots desenvolvidos

21



dobrou, passando de 101 mil para 216 mil. O nimero de mensagens através desses
sistemas aumentou 27% em 1 ano e, a expectativa € que até a data da pesquisa,
houvessem 47 mil bots no pais, trocando aproximadamente 58 mil mensagens por

més, com uma média de 5,5 mil pessoas diferentes.

Empresas do setor varejista puxaram a demanda por chatbots, onde ao
menos 65% dos contatos estavam relacionados ao atendimento ao cliente. O
mercado possui a expectativa de crescimento para outros canais de mensagem
além do WhatsApp, que possui lideranca absoluta para utilizacdo dessa ferramenta,
com 94% dos usuarios respondentes afirmando que utilizam chatbots dentro desse
canal (Paiva, 2021).

Apesar da popularizacdo, pesquisas do Instituto Qualibest (2020) apontam
gue ao menos 65% das pessoas entrevistadas nao tiveram suas solicitacbes
atendidas por chatbots e, apontam para uma insatisfacdo de 41% dos
respondentes, que afirmam odiar essa forma de interagcdo, enquanto 31% afirma
nao gostar de WhatsApp automatizados. Os setores campedes de demanda SAC
séo: telefonia, com 72% das solicitacdes, seguido por bancos, com 57% e TV a

cabo, com 43%.

O UX Design prima pela observacdo e avaliacdo, para que as experiéncias
sejam aperfeicoadas pelo designer (Grilo, 2019). Consumidores e companhias
possuem interesses diferentes e, consequentemente tendem a se relacionar com
chatbots de perspectivas diferentes, porém, em um cenario com modelos de
negécio distintos, é importante equilibrar interesses de quem adota uma solugéo
(clientes/usuarios) e de quem vende a solucdo (empresas), pois assim como as
empresas precisam gerar lucro, as pessoas precisam conseguir completar suas

tarefas (Levy, 2021; Shevat, 2017).

Nesse sentido, observa-se a importancia de investigar as percepgdes que 0S
chatbots proporcionam na experiéncia das pessoas, a fim de propor um novo
conhecimento quanto aos critérios de sucesso na experiéncia do usuario de

automatizagGes conversacionais.
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1.2 Questao de pesquisa
Considerando o exposto, o presente trabalho busca responder a seguinte
questao de pesquisa: “Qual o impacto na experiéncia das pessoas quando lidam

com sistemas conversacionais automatizados como os chatbots?”.
1.2.1Objeto de estudo

A pesquisa avaliou o fluxo conversacional do chatbot de uma empresa do
setor de telecomunicacdo, pois como apontado anteriormente, € um dos setores
com maior numero de interacdes via chatbots no Brasil. Além disso, segundo dados
da Anatel, em agosto de 2022, a empresa possuia mais de 86 milhdes de clientes, o
gue demonstra sua relevancia no setor de telecomunicac¢des brasileiro (Anatel,
2022).

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral

Investigar as percep¢bes que automatizacdes conversacionais, como 0S
chatbots, proporcionam na experiéncia das pessoas usuarias na realizacdo de suas

tarefas.
1.3.2 Objetivos Especificos

® Compreender os critérios de sucesso e completude das tarefas com base na

literatura,
® Identificar percepcdes das pessoas na interagdo com chatbots;

® Avaliar a compreensibilidade e acessibilidade da linguagem as pessoas ao
executarem as orientacdes dos fluxos conversacionais em um chatbot para

realizar uma tarefa;

® Propor critérios de sucesso na experiéncia do usuario para o chatbot

avaliado.
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1.4 Estrutura do trabalho

O trabalho é constituido por seis capitulos, com suas respectivas
subdivisbes. No capitulo introdutério sdo apresentadas as abordagens contextuais

da pesquisa, o objeto de estudo e suas discussoes.

O segundo capitulo apresenta a fundamentacédo tedrica, contextualizando o
objeto da pesquisa a tematica do trabalho, relacionando resultados de pesquisas e
experimentos anteriores, conceituando os chatbots e a experiéncia do usuério, suas
tecnologias, tipos existentes e correlacionando estudos sobre informacdes
sensoriais das pessoas e a experiéncia de interacdo com esses sistemas. No
capitulo também s&o caracterizadas diferencas de conceitos e sistemas que
também utilizam inteligéncia artificial (IA) em suas estruturas, peculiaridades e

aplicacoes.

No capitulo terceiro sdo apresentados os procedimentos metodologicos do
trabalho, segmentados em quatro fases: a primeira delas trata-se da reviséo
narrativa da literatura, com objetivo de justificar os métodos de investigacdo da
pesquisa. Na segunda etapa, identificada como investigacéo, para coleta de dados.
A experimentacdo é a terceira etapa deste trabalho e corresponde a utilizacdo de
diferentes métodos para testar as hipoteses relacionadas a capacidade de identificar
um chatbot, a qualidade da interacdo, quanto a satisfacdo e/ou frustracdo e
tolerancia quanto as limitacdes do sistema, construidas com base nas descobertas
na etapa anterior e andlise do chatbot objeto de estudo da pesquisa. A quarta etapa
€ a andlise de dados, que consiste em consolidar os resultados obtidos nas etapas
anteriores através da proposicao de critérios de sucesso para melhor experiéncia

das pessoas usuarias na interacdo com chatbots.

O capitulo quarto consiste na documentagdo dos resultados obtidos nas
etapas de investigacdo e experimentacéo e analise dos mesmos e por fim, no quinto
e ultimo capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais do trabalho,
aprendizados trazidos pela pesquisa e proposicdes para novos estudos a partir

deste.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Experiéncia do usuario, cognicao e percepcao

As pessoas responsaveis pelo desenvolvimento de produtos digitais, muitas
vezes se restringem as funcionalidades que o produto precisa possuir ou tarefas
gue o0 mesmo precisa executar, deixando de lado, em algumas situacdes, a
experiéncia do usuario, o que pode fazer uma importante diferenca no sucesso do
produto (Garrett, 2010). Para se desenvolver produtos com experiéncias e
beneficios explicitos para as pessoas usuarias, € preciso ir além de aspectos

funcionais e estéticos (Garrett, 2010).

A partir dessa perspectiva, o autor explora a UX (User experience) como um
ponto de atencdo que nao deve ser simplesmente ditada pela funcionalidade em
guestdo, mas sim a maneira como as pessoas Irdo interagir com o produto,
considerando aspectos psicologicos e comportamentais, abrangendo contextos e
cenarios de uso, para que os produtos sejam passiveis de interacdo e ndo somente

possua linhas de cddigo funcionando corretamente.

Conforme preconizam Rogers et al. (2013), a UX é fundamental para o
design de interacdo!, pois considera o comportamento de um produto em um
contexto real de uso. Trata-se de como as pessoas se sentem e ao prazer e
satisfacao proporcionado ao utilizar, receber, visualizar o produto, estimulando boas
percepcdes sensoriais quando em funcionamento. Ainda segundo as autoras,
existem diversas maneiras de explorar a experiéncia da pessoa usuaria,
estimulando-as através de apelos sensoriais e emocionais. Muitos desses aspectos
sdo subjetivos (Quadro 1), abrangendo experiéncias desejaveis e indesejaveis na
UX dos usuérios.

Quadro 1 - Aspectos desejaveis e indesejaveis da experiéncia do usuério

Aspectos desejaveis:

1 O design de interagao visa projetar “produtos interativos que fornecem suporte as atividades
cotidianas das pessoas, seja no lar ou no trabalho.” [...] “especificamente, significa criar experiéncias
que melhorem e estendam a maneira como as pessoas trabalham, se comunicam e interagem”
(ROGERS et al. 2013, p. 28).
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Satisfatorio Prestativo Divertido (fun)
Agradavel Motivador Instigante
Atraente (engaging) Desafiador Surpreendente
Prazeroso (pleasure) Melhora a sociabilidade Recompensador
Emocionante/excitante Apoia a criatividade Emocionalmente

gratificante
Interessante (entertaining) | Cognitivamente estimulante

Aspectos indesejaveis:

Tedioso Desprazeroso

Frustrante Condescendente (patronizing)

Faz com que alguém se sinta culpado Faz com que alguém se sinta estlpido
Irritante Forcosamente bonito (cutesy)

Infantil Artificial/falso (gimmicky)

Fonte: Adaptado de Rogers, et al. (2013, p. 23)

Segundo Zarour e Alharbi (2018), a experiéncia do usuario € composta por:

° Disciplinas, denominadas dimensdes:

a) Valor: percepcao dos beneficios promovidos por um produto;

b)  Experiéncia das necessidades dos usuarios (NX): esta focado nas
necessidades das pessoas e nas qualidades adquiridas;

c) Brand Experience (BX): foco na imagem da marca,

d) Technology Experience (TX): foco na tecnologia que foi utilizada para
entregar o produto ou servico;

e) Contexto: possui foco no contexto de uso e interagcdo entre as
dimensdes anteriores.

® Aspectos, ou seja, atributos de qualidade que impactam na
experiéncia das pessoas usuarias. Eles estdo diretamente relacionados as

dimensdes e sdo categorizados da seguinte maneira:
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a) Aspectos das necessidades das pessoas usudrias: podem ser
pragmaticos, quando possuem relacdo com a usabilidade e qualidades do produto
ou prazerosos, quando estdo vinculados as qualidades de estimulos;

b)  Aspectos vinculados a marca: possuem relacdo com o marketing e
comunicacao do produto e/ou empresa,;

c) Tecnoldgicos: esses aspectos estdo ligados a tecnologias de
desenvolvimento. Divide-se em: aspectos de UX Design (UXD) - faz-se referéncia
aos métodos de design e design de interface (Ul). Tecnologia de desenvolvimento,
aspecto relacionado a linguagem e tecnologias de programagdo. Aspectos de
hardware - infraestrutura do usuario e do préprio sistema e por fim, os aspectos
operacionais, que estdo vinculados ao acompanhamento da interacdo dos usuarios
com o sistema,;

d) Aspectos contextuais: vinculado a dimensdo contexto, estdo
relacionados ao uso e ndo possuem relagdo com 0s aspectos anteriores, mas

possui influéncia sobre eles.

Essa analise trazida por Zarour e Alharbi (2018), complementa e facilita o
entendimento sobre a afirmagéo de Norman (2008), que descreve que a tomada de
consciéncia € posterior no comportamento humano, pois acontece primeiramente
em um nivel subconsciente. Em geral, as pessoas reagem a situacoes de maneira
emocional e, somente depois essas reacdes sdo avaliadas cognitivamente, por esse
motivo, quando questionadas, ndo sabem os motivos que influenciaram uma

decisao, limitando ao “querer pessoal’ ou sensacao de "boa sensacao/bem-estar”.

Desenvolver produtos digitais exige de arquitetos da informacéo e designers
a organizacdo de informacdes para torna-las compreensiveis para as pessoas
usuarias. Quando principios de usabilidade, que estdo diretamente relacionados a
fatores humanos, ndo s&do seguidos e sistemas sao projetados de forma

espontanea, a tendéncia é que se tornem confusos, justamente por seguirem a

I6gica computacional e negligenciar a l6gica humana (Ranoya, 2018).

Durante um processo de decisdo, as emocdes de experiéncias anteriores
influenciam na percepcdo das opcgdes, construindo preferéncias. Segundo
Dahlstrom (2020), esse fendmeno assemelha-se ao conceito de feedback positivo

de Freud, que diz que na tentativa de evitar a dor, busca-se instintivamente prazer,
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tentando recriar experiéncias prazerosas ja vivenciadas, assim evita-se situacdes
consideradas provaveis causadoras de sofrimento. Sao essas decisbes
subconscientes que influenciam optar por uma marca especifica, por exemplo
(Dahlstréom, 2020).

Assim, emocgao e cognicdo se influenciam mutuamente. Norman (2008)
exemplifica essa relacdo utilizando uma prancha: caso uma pessoa seja
guestionada se é possivel andar sobre uma prancha colocada no chao, a resposta
sera afirmativa, entretanto, se a mesma estiver suspensa a 100 metros, a resposta
provavelmente sera diferente. Esse exemplo demonstra como o comportamento
humano é diretamente influenciado pelas emocdes e ndo por aspectos reflexivos do
cérebro (Dahlstrom, 2020; Norman, 2008;).

A ciéncia cognitiva esta inter-relacionada com a psicologia cognitiva, ciéncia
da computacdo, sistemas de informacdo, inteligéncia artificial, neurociéncia,
linguistica, entre outras (Lima, 2003). A cognicdo € uma atividade de tratamento das
informacBes que combina os estimulos sensoriais com o0s processos de foco,
percepcdo, memoria e interpretacdo, levando a tomada de decisdo e resposta
(Belim; Adams, 2017).

Atrelado a ciéncia cognitiva, encontra-se a ergonomia cognitiva que € uma
area dentro da ergonomia voltada para determinados campos de interesse de
estudo mental, como atencao, percep¢do, memaria, raciocinio e resposta motora
decorrentes das interacdes das pessoas com os elementos de um sistema (Abrahao
et al, 2005; Falzon, 2007; Rogers et al, 2013).

A ergonomia engloba diversos aspectos da atividade humana, incorporando
guesitos relacionados a fatores fisicos, cognitivos, organizacionais, ambientais,
laborais, entre outros (Abrahdo et al, 2005; 2009). O propdsito da ergonomia
cognitiva consiste em esclarecer como sdo articulados 0s processos cognitivos
frente a situacbes de resolucdo de problemas em suas diferentes faces de
complexidade (Abrahao et al, 2005).

De acordo com Pereira (2012), a cognicdo possui diferentes etapas que
envolvem desde a recep¢do de estimulos sensoriais por parte dos sentidos, até a

manipulacéo e processamento dos dados por meio das fung¢des cognitivas. Existem
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alguns processos que sdo inerentes a ergonomia cognitiva, entre eles a emocéo e a

percepcéo.

A percepgdo é a capacidade que o ser humano possui de estabelecer relagdo
entre as informacdes apresentadas aos sentidos juntamente com as informacdes
dispostas ha memoéria e com 0 sistema cognitivo, sucedendo na elaboracdo de
conceitos ou “visbes” sobre as coisas, sobre os outros e sobre si (Lent, 2010). Ou
seja, a mente humana trabalhando em conjunto com os 6érgaos do sentido consegue
distinguir situagcbes as quais necessitam de maior atencdo em determinado

momento e processar as informacgdes decorrentes dessas situacoes.

Em relacdo as sensacdes, conforme preconiza Chaui (2000), as mesmas
antecipam a percepcdo. Em suma, trata-se de um momento anterior e, esta
relacionada ao sentimento que algo nos desperta e esta relacionado a processos
biolégicos humanos de captura de estimulos como luz e calor, por exemplo. Esse
conjunto de dados organizados pelos individuos envolvendo a cogni¢do, ergonomia
e consequentemente a percepgao e sensacdo incidem sobre seus processos

mentais e, consequentemente, suas a(;(”)es.

Segundo lida e Guimaraes (2016), a percepcédo abrange processamento de
informac&o, pois envolve a recepcgdo, identificagcdo e interpretacdo de dados.
Relaciona-se com experiéncias vividas e comparagdes com informacdes anteriores,
as mesmas sensacOes podem estimular percepcdes diferentes nas pessoas,
influenciando em suas decisdes. O processamento perceptivo € complexo, pois
abrange estimulos sensoriais e cerebrais e, dentre os onze sentidos humanos

elencados cientificamente, para este trabalho, destaca-se a percepc¢ao estética.

A percepcao estética afasta-se dos principios filoséficos que a originou, pois,
segundo Pereira (2012), a concepc¢éao do belo é intrinseca ao contexto sociocultural,
como consequéncia historica de algo ou alguma coisa. Essa percepcéao, retrata
como as pessoas compreendem a aparéncia de algo e, para Dufrenne (2015),
busca a veracidade do objeto, assim como apresentada instantaneamente no
campo sensivel, ou seja, para compreender a estética € preciso relacionar-se

intimamente com o objeto.
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No ambito dos produtos digitais, para Yablonski (2020), a percepcéao estética
faz com que as pessoas tendam a perceber design esteticamente agradavel, como
um design mais utilizavel, pois esses promovem respostas emocionais positivas e
aprimoram as habilidades cognitivas. Esse fenbmeno €& conhecido como “efeito
estética-usabilidade”, que trata de julgamentos rapidos que acontecem no campo da
afetividade e possui relacdo com o conceito da psicologia denominado
‘processamento cognitivo automatico”, pois permite que as pessoas reajam com

agilidade, minimizando o esfor¢o e melhorando o desempenho (Yablonski, 2020).

Esse fendbmeno trazido por Yablonski (2020), tem seus prés e contras quando
se trata de interfaces digitais, pois podem eventualmente “mascarar”’ problemas de
usabilidade durante testes, pois as pessoas tendem a associar a boa aparéncia a
funcionalidade, por acreditarem que aquela interface proporciona um bom
desempenho. Para evitar os vieses cognitivos durante testes de usabilidade,
Yablonski (2020), sugere reduzir essa influéncia através de técnicas de observacao

e perguntas que instiguem as pessoas participantes além da atratividade visual.

Em contrapartida, um dos pontos positivos destacados por Yablonski (2020),
€ que interfaces agradaveis tendem a aprimorar as habilidades cognitivas das
pessoas. E, os autores levantam a suposi¢do que esses aspectos podem ser uma
boa estratégia para equipes de produto para disponibilizar as primeiras versées do
produto mais rapidamente, reduzindo os pontos de friccao e insatisfacédo, enquanto

a equipe de design e desenvolvimento aprimora e corrige complexidades.

A experiéncia do usuario é um dos importantes caminhos para o estudo da
interacdo das pessoas com o0s Chatbots presentes nos assistentes virtuais. Estes

recursos sao apresentados no tépico seguinte.
2.2 Chatbots vs. Assistentes virtuais

O Chatbot estudado nesta pesquisa trata-se da estrutura de conversacao que
utiliza linguagem escrita natural para interagir com seres humanos através de texto.
Existem poucos resultados de pesquisa direcionados a interacdo de chatbots que
utilizam a linguagem natural escrita, principalmente quando trata-se da interacao
humano-chatbot, especificamente no que abrange a experiéncia e sentimentos

durante a comunicacéo (Rap et al., 2021).
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Rap et al. (2021), descrevem o fendbmeno de crescimento de interacfes
conversacionais como “tsunami dos chatbots”. Esse aumento iniciou por volta de
2014, quando os investimentos nesse tipo de produto aumentaram, segundo Rap et
al. (2021), uma pesquisa de o Gartner de 2017, a previsdo era que até 2022, ao
menos 85% das interacdes de atendimento ao cliente seriam realizadas através de

chatbots.

Desde 2010 que os chatbots comegaram a ser introduzidos no cotidiano das
pessoas: o Twitter recebeu uma grande quantidade de bots sociais, capazes de
gerenciar mensagens geradas por outros chatbots ou por usuarios reais. Entre os
anos de 2010 e 2013, se popularizou a possibilidade de construir sistemas capazes
de interagir com pessoas através da linguagem (Grudin e Jacques, 2019; Varol et
al., 2017; Rap et al., 2021).

“‘Mesmo que todos os chatbots possam ser categorizados
como softwares de bot interativo, a maioria dos bots ndo sdo
conversacionais: em vez disso, eles sdo automacgfes usadas
para executar tarefas como rastreamento web e notificar
pessoas, sem que ocorra uma conversa significativa com os
usuarios (GRUDIN; JACQUES, 2019). Enquanto os agentes de
conversacao incorporados (ECASs), incorporam uma persona,
passiveis de simular emocdes, oferecendo uma forma

aprimorada de comunicacdo (CASSELL et al., 1999) (RAP, et
al., 2021, p. 2)".2

Shevat (2017) categoriza os chatbots de acordo com suas “habilidades”,
relacionando-os a contextos de uso distintos e a objetivos especificos, no Quadro 2
sao apresentadas resumidamente as categorias citadas pelo autor e suas principais

caracteristicas.

Quadro 2 - Tipos de chatbots

Categoria Caracteristicas

Bot pessoal ® Assistente;
® Comunicacao direta com a pessoa,;
® [oco em uma Unica pessoa.

2 Traducdo nossa. No original: Albeit all ‘chat-bots’ may be categorized as interactive bot software,
most bots are not conversational: rather, they are automata used for performing tasks such as web
crawling and notifying people without meaningfully conversing with users (Grudin & Jacques, 2019).
On the other hand, ECAs embody the chat-bot in an animated character and possibly simulate
emotions with facial expressions and gestures, thus offering an enhanced form of communication
(e.g., Cassell et al., 1999).
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Bot para equipes ® Facilita atividades em equipe;

® Pode interagir com varias pessoas
simultaneamente ou com grupos, a partir de
configuracdo do canal.

Super bot ® Facilita e expde varios servicos ou marcas;

® Pode permitir que outros servicos se
conectem a ele;

® Tentam padronizar como 0s Servicos sédo
acessados pelos usuarios;

® [Exige mais experiéncia da pessoa usuaria;

® Menos controle da experiéncia oferecida.

Bot de dominio especifico ® Representa uma marca ou Servico;

® Especializado para um determinado contetdo
ou intencao;

® Mais controle sobre a UX da pessoa usuaria.

® Foco em facilitar uma tarefa;

® Simplificar fluxos de trabalhos complexos;

® Gestdo e/ou coleta de informagdes em
ambientes de trabalho;

® |deal que sejam objetivos e transparentes.

Bot para negocios

Bots para consumidores ® Facilitar o comércio;

® Manter o relacionamento entre pessoas e
marcas;

® AtualizacBes de novidades e promocoes;

® Mais orientados a experiéncia;

® |deal que sejam memoraveis.

Bots de texto ® Em geral, acontecem em aplicativos de bate-
papo;
® |deais para engajamento.
Bots por voz ® Comando de voz ou clique para iniciar a
conversa,

® |deais para experiéncias praticas: dirigir,
cozinhar, etc.

Bots de integracdo ® Suposi¢cdo que hd um servigo principal que
nao vai desaparecer;
® Cresce a medida que o bot é bem sucedido.

Net-new bots ® A interface principal de um novo produto ou
Servico;
® Interface conversacional.

Fonte: Adaptado de Shevat (2017)

Conforme a adaptacao representada no quadro 2, € possivel perceber que

chatbots podem ser adequados a diferentes contextos de uso, para atender
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diferentes necessidades e, além de estender a oferta de servicos, os chatbots

podem ser desenvolvidos para sugerir novos.

Tecnologias distintas, mas comumente associadas aos chatbots, sdo os
sistemas de assisténcia virtual, que na verdade tratam-se de tecnologias que
disponibilizam suporte em uma série de tarefas através de comandos de voz ou
uma interface de interacdo escrita. A principal distincdo entre chatbots e assistentes
virtuais € que o segundo sugere uma experiéncia continua e sdo capazes de
interagir com aplicativos e servigos, executam tarefas complexas e personalizam a
experiéncia das pessoas considerando suas preferéncias e histéricos de uso.
Segundo a Comissdo Europeia (2018), os assistentes virtuais sdo softwares
desenvolvidos para interagir de maneira natural com as pessoas, para responder
perguntas, acompanhar didlogos, cumprir horarios programados e executar

atividades definidas.

Assim como os chatbots, os assistentes virtuais utilizam inteligéncia artificial
e/ou linguagem de processamento natural para aprender e interagir com as pessoas
e ambos podem estar associados a empresas e/ou servicos através de uma
persona, como o caso da Lu, do Magazine Luiza e a Cortana, da Microsoft, esses
sistemas costumam utilizar esses recursos para otimizar suas funcionalidades e

capacidades, tornando-os mais “inteligentes.

2.2.1Inteligéncia artificial e linguagem de processamento natural
(NLP)

Por ser uma interacdo complexa, € comum os chatbots estarem associados a
outras tecnologias, como a Inteligéncia Atrtificial (I1A), por exemplo. Segundo Shevat
(2017), a IA é responsavel por sustentar os chatbots em diferentes casos de uso e,

em algumas situacfes até mesmo se confundem.

Para o Shevat (2017), a compreensédo da IA ndo é o objetivo central para o
desenvolvimento de bons sistemas de conversagéo, porém a tecnologia é capaz de
compreender 0s cenarios para torna-los mais inteligentes e, apesar de seus
beneficios para o desenvolvimento de chatbots, ela também adiciona complexidade,

pois depende de uma curva ingreme de aprendizado.
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Pesquisas realizadas por Brandtzaeg e Fglstad (2017), apontam que a
maioria das pessoas participantes de seus estudos apontam a busca por feedbacks
rapidos e consistentes quando buscam informac¢des ou assisténcia, tornando a

aceitacéo da tecnologia algo contextual.

Ainda no ambito da inteligéncia artificial e aprendizado de maquinas (machine
learning), a compressao de processamento de linguagem natural (NLP), faz-se
necessaria para entender como os chatbots funcionam tecnicamente e ajuda a
clarificar por que alguns sistemas aparentam atender melhor as necessidades das

pessoas usuarias.

Segundo Shevat (2017), a NLP permite que o chatbot obtenha uma intencéo
(& linguagem natural da pessoa usudria). E um processo que envolve o aprendizado
de uma grande quantidade de dados de conversas e interacfes, que através de
ferramentas de IA e configuracGes especificas do sistema, permitem a sustentacao
das conversas dos chatbots. Em resumo, a NLP contribui para que o chatbot seja

capaz de se comunicar de maneira ‘inteligente’.

A esséncia de um sistema de conversacdo é sua capacidade de dialogo,
nesse sentido, a escrita € o principal meio de interagdo, influenciando diretamente
no nivel de experiéncia das pessoas. O topico seguinte apresenta a influéncia

textual em interfaces computacionais.
2.3 Escrita e experiéncia

Conforme preconiza Norman (2006), os textos em interfaces digitais séo
importantes para antecipar necessidades, anseios e preocupacdes das pessoas
guando as mesmas estdo realizando alguma tarefa e devem ser capazes de
promover feedbacks diante das acles, fazendo-se necessaria a correlacdo da

escrita com o mundo fisico.

Segundo Rap, et al. (2021), pesquisas demonstram que quando os chatbots
apresentam a capacidade de interpretar corretamente o que as pessoas solicitam,
através de retornos Uteis e de uma abordagem humana e clara, esses fatores
impactam positivamente na confianca das pessoas usuarias, fazendo com que os
proprios elementos contextuais sejam capazes de influenciar e refletir na percepcao

de confian¢a das pessoas sobre uma marca e suas politicas de privacidade.
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A satisfacdo é consequéncia do alinhamento de expectativas entre a pessoa
usuaria e a capacidade do chatbot, quando as pessoas sao capazes de identificar o
gue o sistema € capaz de fazer. Nessa perspectiva, o chatbot deve apresentar
algumas caracteristicas durante a interacdo, como por exemplo, a capacidade de
escuta ativa, pontualidade e a relevancia das respostas, pois também sao fatores
gue influenciam o aumento do engajamento. Entretanto, ressalva-se que esses
recursos sao variaveis, pois durante o desenvolvimento da experiéncia pretendida
com o sistema, deve-se considerar o0 objetivo do mesmo e 0 contexto das pessoas

que o utilizam (Rap, et al. 2022).

Para Shevat (2017), existe a oportunidade de construir relacionamentos
muito mais proximos com as pessoas usuarias através dos bots, em relacdo a
interfaces conversacionais, porém, € necessario haver uma conexao maior com as
pessoas, como espera-se de um dialogo entre seres humanos.

Ao projetar conversas, volta-se a arte antiga que foi no centro
de nossa sociedade ha séculos: conversando uns com os
outros. E importante lembrar de que os bots oferecem uma
nova interface para uma interacdo humana ja estabelecida. A
manifestacdo de bots dentro de aplicativos de mensagens,
onde os humanos se comunicam ha algum tempo, significa

que sera necessario valer-se em muitos momentos de
conversas humanas preexistentes (Shevat, 2017, p. 100)3.

Enquanto interfaces possuem um principio de experiéncia estratégica de
escrita, como por exemplo, clareza, concisdo e antecipagéo (Ligertwood, 2017), a
conversacao nao necessariamente segue esse padrédo. Shevat (2017) destaca que,
diferente de uma interface, onde a comunicacéo da interface com a pessoa usuaria
acontece de maneira cadenciada para uma acao, quando se trata de um dialogo,
essa premissa perde forca, pois um didlogo s6 encerra quando termina o assunto e,
para os bots e designers de bots o desafio estd em determinar quando essa

comunicacao deve (ou pode) ser encerrada.

3 Traducdo nossa. No original: When designing conversations, we go back to the ancient art that
has been at the core of our society for ages: talking to each other. Remember that bots offer a new
interface to an already established human interaction. Bots manifest themselves inside messaging
apps, where humans have been communicating with each other for some time. This means that you
will need to borrow a lot from preexisting human conversations.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta as etapas metodoldgicas que nortearam o presente
trabalho, que tem como proposta responder a seguinte pergunta de pesquisa: “Qual
0 impacto na experiéncia das pessoas quando lidam com sistemas
conversacionais automatizados?”, assim como contemplar os objetivos geral e

especificos descritos no capitulo primeiro.
3.1 Questao ética

Esta pesquisa faz parte de um projeto maior, intitulado DESIGN DE
INTERACAO E DA INFORMACAO EM APLICACOES DIGITAIS: caminhos para o
estudo da experiéncia humano - produto, o qual foi submetido e aprovado no Comité
de Etica em Pesquisa do HUUFMA. (CAAE: 56265821.2.0000.5086, parecer n°
5.582.599), em cumprimento ao que determina a Resolucdo 466/2012 e 510/2016
do Conselho Nacional de Saude (Brasil, 2012; Brasil, 2016). Os patrticipantes foram
esclarecidos dos termos, riscos e beneficios da pesquisa por meio do Termo de

Consentimento Livre e Esclarecido — TCLE (Apéndice A).
3.2 Caracterizacao da pesquisa

A presente pesquisa classifica-se quanto aos objetivos, como exploratoria,
pois se propde a compreender os fendmenos envolvidos na interagdo das pessoas
com chatbots e como o0s mesmos afetam suas experiéncias. Pesquisas
exploratérias visam promover maior familiaridade com o problema estudado,
tornando-o mais evidente, promovendo maiores informacdes sobre o mesmo,
possibilitando a formulacéo de hipéteses ou um problema mais evidente. Pesquisas
exploratdrias sao também mais flexiveis, pois incentivam o pesquisador a considerar
diferentes aspectos referentes ao fato ou fendmeno estudado (Gil, 2002; Leao,
2017).

Quanto a natureza dos dados, a pesquisa possui abordagem qualitativa, pois
consiste na reducéo, categorizacdo e interpretacdo de dados (Gil, 2002) e utiliza a
ferramenta Atomic Research* para consolidacdo dos dados, trata-se uma

ferramenta para concentracao de resultados de pesquisa, que permite correlacionar

4 Ferramenta de pesquisa construida sob o principio do Atomic Design, criado por Brad Frost (2013)
e, adequado para analise de dados oriundos de pesquisas de produtos digitais.
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os dados coletados, com insights e os métodos utilizados, facilitando extrair
conclusdes sobre as informacdes geradas, através de um processo que consiste em
simplificar, abstrair e transformar os dados originais, para manter o foco nos

objetivos da pesquisa (Gil, 2002).

O método de investigacdo adotado foi o Estudo de Caso, o qual consiste no
estudo de um objeto de modo a permitir seu detalhamento em um contexto de vida
real (Gil, 2002; Santos, 2018). Além disso, o método de estudo de caso € adequado
e comumente utilizado para pesquisas de natureza exploratéria (Gil, 2002), por
permitir uma compreensao abrangente do fenbmeno estudado e por adequar-se a
pesquisas que abordam problemas contemporaneos, onde informacdes e memorias

ainda podem ser encontradas pelas pessoas envolvidas (Santos, 2018).
3.3 Etapas da pesquisa

A pesquisa estéa dividida em quatro etapas definidas baseadas nos objetivos
desta pesquisa. A Figura 3 apresenta as referidas etapas, os objetivos e os

procedimentos que serao realizados para alcancga-los.

Figura 3 - Etapas da pesquisa

Etapas da Pesquisa

]

£ Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

o Revisdo Investigagdo Experimentagdo Andlise de dados
Avaliar a compreensibilidade e

w Compreender os critérios de acessibilidade da linguagem as

:°- sucezso & completude das Identificar percepgdes das pessoas ao executarem as Propor critérios de sucesso na

"'3 tarefas com bas s, pessoas na interagdo com orientagdes dos fluxos experiéncia do usuario de

= <l G chatbots conversacionais em chatbots chatbots

o para realizar uma tarefa

@ Andlise do chatbot

1]

1] Andlise heuristica

£ Reviséo narrativa da Survel .

= - 34 n: Atomic Reseach

E literatura Teste de usabilidade OIE RESEA

Q

[ Questiondrio da experiéncia

& do usudrio

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022)
As etapas se relacionam e se complementam em métodos e técnicas,

tornando-se necessaria a conclusdo gradativa para realizagdo da proxima, uma vez

gue foram analisados dados em cada etapa que determinam o foco da etapa
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seguinte. Na Figura 4 é possivel perceber a correlacdo entre cada uma das etapas,

as técnicas utilizadas e o resultado gerado ao final de cada etapa.

Figura 4 — Diagrama Métodos e técnicas

Revisdo Revisdo narrativa da literatura

Identificar

Documentar

Investigacao

Hipdteses com base na literatura

Survey

Verificar

Investigar as percepgoes que
os chatbots proporcionam na
ux

|

Andlise do objeto de estudo

Teste de usabilidade

Questiondrio de experiéncia do usuario
Correlagdo entre literatura e os testes m

Conclusbes

II‘

Exemplificagao

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022)

Na etapa 1, identificada como Reviséo, realizou-se uma revisdo narrativa
da literatura para justificar a definicdo dos métodos de investigacdo quanto aos
critérios de sucesso considerados para completude das tarefas em ambientes
digitais e a relacdo dessas percepcbes com a experiéncia proporcionadas por

chatbots, objeto de estudo desta pesquisa.

A Etapa 2, nomeada de Investigacao, consistiu em uma coleta de dados
através do método survey para identificar as percepcdes das pessoas quanto ao
uso de chatbots, contexto de uso e expectativas. As indaga¢cfes que compuseram o

guestionario foram baseadas nas hipoteses construidas com base na literatura,
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contemplando aspectos relacionados a usabilidade e experiéncia, como por
exemplo: se as pessoas realmente utilizam os chatbots para solucionar problemas,
a percepcao de produtividade, a capacidade de identificacdo de um atendimento
automético e os sentimentos proporcionados pelo atendimento automatizado, a
tolerdncia quanto as limitacbes do sistema e a satisfacdo proporcionada pelo
chatbot.

A etapa 3, chamada de Experimentacéo, tratou de compreender o estudo de
caso através de analise heuristica. Nesta etapa foi possivel avaliar potenciais
pontos de friccdo na interacdo das pessoas com o objeto estudado, o que viabilizou
a aplicacdo do teste de usabilidade moderado e aplicacdo do Questionario de
Experiéncia do Usuério (QEU), para quantificar as percep¢des das pessoas quanto

a experiéncia promovida pelo sistema.

A etapa 4, traz os resultados da pesquisa através da Andlise de dados e
proposta de critérios de sucesso para experiéncia das pessoas usuarias de
chatbots, com base na amostra e resultados da pesquisa, através da técnica

Athomic Research.
3.3.1Primeira etapa: Revisao

Em 2021, Rap et al. apresentaram uma pesquisa sobre chatbots baseados
em textos em um intervalo de 10 anos (2010 - 2020). Ao todo, o estudo reune 83
artigos relacionados ao tema. Buscou-se, dentro dessa base apresentada pelo
estudo de Rap et al. (2021), identificar e correlacionar seus resultados com o0s

objetivos desta pesquisa.

Dentre os 83 artigos catalogados por Rap et al. (2021), apenas 24 deles
possuem interface direta com a tematica explorada nesta pesquisa. Também foram
identificados padrdes de escrita nesses peridédicos, que em sua maioria abordam os
aspectos técnicos desse tipo de sistema, considerando seus objetivos e resultados
guantitativos. Em poucos casos aborda-se a relagdo humana e o0s aspectos
emocionais que envolvem esse modelo de interagcédo e, em algumas situacdes esse

tema é abordado de forma secundaria e ndo como objetivo central da pesquisa.

Esses padrdes foram determinantes para a escolha do método de revisdo

desta pesquisa, pois identificou-se que as pesquisas quantitativas atendem e
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dialogam claramente com o publico académico especificamente, porém,
considerando a abrangéncia, multidisciplinaridade e objetivos do design enquanto
disciplina, e com o objetivo de ampliar a discussdo sobre o tema para alcancar
cientificamente um publico que pensa em aproximar-se ou que ja produz contetdo
educacional que dialoga com o mercado, porém fora o escopo académico, optou-se

por realizar uma Revisao Sistematica Narrativa.

Segundo Santos (2018), para que a evolugdo do conhecimento na area do
Design aconteca de maneira consistente, replicavel, rastreavel, transparente e
verificavel, € necesséario adotar praticas em meétodos de pesquisa que levam em
consideracdo as particularidades do Design e as especificidades dos problemas
abordados pela é&rea. Conforme preconizam Green et al (2006), a Revisao
Sistematica Narrativa tem o proposito de estimular o dialogo académico entre os
leitores, permitindo que muitas informacfes se tornem legiveis, sendo importantes
para ampliar a perspectiva sobre um determinado assunto em um contexto atual,

promovendo a reflexdo e apresentando perspectivas de maneira equilibrada.

Um dos propdsitos ndo é quantificar os resultados, mas construir um dialogo
entre diferentes autores, justificar os modelos de experimentos realizados durante
as etapas de investigacdo e experimentacdo, comparando os resultados com o0s
registros da literatura sobre chatbots e experiéncia centrada nas pessoas usudrias,
seguindo a premissa de projetar com as pessoas no centro do processo.
Consequentemente, pretende-se avaliar as relacdes equivalentes e divergentes ja
existentes na literatura e como os resultados desta pesquisa podem contribuir para
projetos de chatbots mais interessantes para as pessoas.

Alguns autores defendem que a Revisédo Narrativa ndo possui um padrdo ou
protocolo especifico que a determine. Green et al. (2006), apresenta um passo a
passo de boas praticas identificadas por autores experientes que contribuem para o
desenvolvimento desse método de revisao. Utilizando o passo a passo de Green et
al. (2006) e com base nos critérios da pesquisa, foram estabelecidas algumas

etapas para a revisao:

Etapa 1: Identificar
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Foi realizada uma pesquisa preliminar da literatura, através de 5 palavras-
chave - chatbot, experiéncia do usuério, design centrado no usuario, satisfacdo do
usuério, sentimentos do usuério - em diferentes bancos de dados. Nesta primeira
etapa o objetivo principal consistiu em identificar estudos que possuissem relacao
com os objetivos da pesquisa, mas ndo necessariamente diretamente relacionados

com o objeto de estudo.
Etapa 2: Revisao e selecao

Consistiu na leitura dos resumos para definir quais trabalhos seriam
adequados para compor a fundamentacédo tedrica da pesquisa, ainda permanecem
na base de dados da autora artigos que demonstram aprofundamento adequado
relacionados as palavras-chave, pois dependendo dos resultados dos experimentos,
sera possivel retornar a esses estudos para fazer as devidas conclusoes,

comparacgdes, fundamentacdes e/ou sugestdes de continuidade de pesquisa.
Etapa 3: Documentacgéao

A etapa de documentagcdo consiste em relacionar todos os pontos da
pesquisa com os discursos tedricos e/ou praticos identificados na literatura. Ou seja,
€ a fundamentacdo dos métodos e técnicas de pesquisa utilizados e de seus
resultados. O objetivo desta etapa foi apresentar de forma estruturada, sintetizada e
cientifica, as evidéncias relacionadas ao assunto da pesquisa com clareza e

objetividade.
3.3.2Segunda etapa: Investigacao

Santos (2018, p. 178), define survey como “‘um meétodo quantitativo de
pesquisa que busca tracar o perfil de uma populacdo conhecida acerca de um
numero limitado de questdes”. E um método padronizado de coleta de informagdes,
também recebe o nome de “levantamento” por alguns autores e é aplicado para
obter informagdes de um grupo e suas caracteristicas ou as caracteristicas das

pessoas que utilizam artefatos, servicos ou sistemas (Santos, 2018).

Para o estudo em questdo, o método foi utilizado para identificar
guantitativamente caracteristicas em comum de pessoas que possuem um ndmero

de telefone movel ativo e utilizam ou ja utilizaram o suporte via canais de mensagem
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(WhatsApp, Telegram, Instagram ou outro), para se comunicar ou receber algum
tipo de suporte da central de servicos através de chatbots. O objetivo é identificar
guantitativamente as percepcdes dessas pessoas quando precisam lidar com esse
tipo de servico e o nivel de satisfacdo das mesmas ao final do atendimento.

Para estruturacdo do método foi utilizado um formulario on-line (Google
Form), que foi aplicado por um periodo de duas semanas. As perguntas que
compuseram o0 questionario foram baseadas em hipéteses relacionadas a
usabilidade e experiéncia, com base nos resultados obtidos na etapa de revisao,
além disso, foram considerados os servi¢cos oferecidos pelo chatbot da operadora,
para viabilizar as etapas seguintes. O questionario foi composto por secdes que

seguiram o fluxo macro a seguir (Figura 5):

Figura 5 - Fluxo macro do questionario

1—>2%3—>4—>5—>6—>7—>8—>9—>10—>11—>12—>13—>14—>15—>E—>
- l — l

Fim

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022)

As pessoas puderam responder apdés leitura e aceitacdo do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), que foi apresentado na descricdo do
formulario de pesquisa. Os dados foram tabulados com auxilio do Google Data
Studio e, as hipoteses validadas foram as direcionadoras desta pesquisa para a
construcdo da analise heuristica e teste de usabilidade com a amostra respondente
gue aceitou disponibilizar um contato para participar da etapa de experimentacao

desta pesquisa.

O quadro 3 apresenta as hipOteses que se quer responder quanto a
utilizacdo dos chatbots para resolver problemas, a percep¢do de produtividade, a
capacidade de identificacdo de um atendimento automatico e os sentimentos
proporcionados por esses sistemas, a tolerancia quanto as limitacdes do sistema e

a satisfacdo proporcionada pelos chatbots. Também ¢é apresentado um
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detalhamento do formulério, com todas as perguntas e alternativas de resposta que

(0N respondentes terdo acesso.

As hipéteses foram formuladas com base nos dados apresentados

anteriormente e nos resultados de uma pesquisa qualitativa apresentada por

Brandtzaeg e Faglstad (2017), que fornece dados do porqué as pessoas utilizarem

chatbots. O formuléario foi seccionado para facilitar o agrupamento das hipoéteses, as

perguntas relacionadas a cada secéo e o fluxo adequado dos respondentes dentro

do mesmao.

Quadro 3 - Hipoteses e perguntas survey

Hipotese

Pergunta

Alternativas

Secédo 1 - Filtro

Sao necessarios dados de
pessoas que ja tenham
interagido com empresas de
telefonia movel através de
canais de mensagem.
Acredita-se que metade das
pessoas que acessem 0
guestionario ndo tenham o
perfil relevante para
pesquisa.

Para verificar isso sera
adicionada uma pergunta
filtro para excluir essas
pessoas da amostra.

Vocé ja entrou em contato
com sua operadora de
telefone movel através de
canais de mensagem
(WhatsApp, Telegram,
Facebook ou Instagram)?

a) Sim
b) N&o

Secdo 2 — Interacéo

Pesquisas apontam que o
WhatsApp é o canal de
mensagem preferido pelos
brasileiros. O objeto de
estudo desta pesquisa
utiliza a interface do
WhatsApp, desse modo,
acredita-se que ao menos
80% dos respondentes
tenham interagido por esse
canal. Para verificar isso,
sera realizada uma
pergunta sobre o canal de
mensagem utilizado pelas
pessoas.

Sobre a Gltima vez que
precisou de ajuda, qual
canal de mensagem vocé
utilizou para entrar em
contato com a sua
operadora de telefone
movel?

a) WhatsApp
b) Instagram
c) Telegram
d) Facebook
e) Outro
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Pesquisas apontam que as
pessoas entram em contato
com chatbots para resolver

Geralmente vocé entra em
contato com sua operadora
para:

Resolver problemas
de conexdo, ligacdo
ou falta de rede

problemas e/ou obter ajuda. b) Mudanca de plano,
Acredita-se que 80% dos novas ofertas ou
respondentes entraram em promocgdes

contato porque estdo com ¢) Duvidas sobre
algum tipo de problema que fatura, planos ou

0 objeto da pesquisa pode cobrancas

ajudar a resolver. Para d) Problemas na fatura,
verificar isso, sera recarga ou
adicionada uma pergunta reembolso

sobre o tipo de solicitacdo e) Outro

gue motivou o contato.

Pesquisas demonstram que | O que te motiva a buscar a) Acredito que vou
68% das pessoas atendimento via canais de resolver meu
consideram a produtividade | mensagem da operadora de problema mais
como um motivo para a telefone? rapido

interagdo com chatbots. b) E mais impessoal
Nesse caso supfe-se que c) Consigo fazer outras
ao menos 60% das pessoas atividades enquanto
que entram em contato com espero

as operadoras através de d) E mais facil seguir as
canais de mensagem, instrucdes, quando
também possuem essa comparo com a
expectativa, enquanto as ligacdo

outras presumem facilidade e) Nao tenho outra

e autonomia. Para verificar, opc¢ao/desconheco
sera adicionada uma outros meios de
pergunta sobre as contato

motivacdes de uso do canal f) Outro

de mensagem.

Como apresentado Sobre sua ultima a) Identificou que
anteriormente, o experiéncia de contato com estava em um
crescimento de chatbots em | sua operadora através do atendimento

2021 foi de 27%. Desse canal de mensagem, automatico

modo, estima-se que ao selecione a afirmacédo que b) Identificou que
menos 60% das pessoas mais faz sentido para vocé recebia atendimento
que ja interagiram com a de uma pessoa
empresa de telefonia movel ¢) Identificou que
através de canais de iniciou em um
mensagem foram atendidas atendimento

por chatbot. automatico e depois
Para verificar isso sera recebeu atendimento
adicionada uma pergunta de uma pessoa

filtro para excluir da amostra d) Na&o conseguiu

pessoas que nao
conseguiram identificar ou
nao receberam atendimento
através do ‘bot’.

identificar o tipo de
atendimento que
recebeu
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Secdo 3 - Atendimento automaético

Apesar do aumento dos Ao perceber que se tratava a) Seiquevou
chatbots no Brasil, as de um atendimento conseguir resolver
pessoas nao possuem uma | automatico, qual foi a sua meu problema
boa experiéncia com essa impressao? b) Seique sera
ferramenta. Acredita-se que complicado, mas vou
pelo menos metade das conseguir resolver
pessoas se frustram quando meu problema
percebem que estédo sendo c) Seique sera
atendidas por chatbots. complicado e talvez
Para verificar isso, sera nao vou resolver
realizada uma pergunta meu problema
sobre a percepgéo de uso. d) Seique ndovou
resolver meu
problema
e) Vou desistir, por ndo
vou resolver meu
problema
Estudos demonstram que Durante a interagdo com o a) Tenta resolver seu
uma parte das pessoas atendimento automatico da problema seguindo
seguem as instrucdes dos operadora de telefone, vocé: as instrucoes
bots, enquanto outro grupo b) Desiste e busca
prefere a interagcdo humana. novo meio de
Acredita-se que em média comunicagao
60% das pessoas solicitam ¢) Solicita atendimento
atendimento humano humano assim que
guando tem oportunidade. tem oportunidade
Para verificar, sera d) Recorre ao
acrescentada uma pergunta atendimento humano
sobre essa decisdo durante s6 em ultimo caso
0 uso.
Dados apresentados Sobre atendimentos a) Considera facil
anteriormente estimam que | automaticos de mensagem, seguir as instrucdes
42% das pessoas VOCé: b) Considera um pouco
consideram facil utilizar os facil seguir as
chatbots. Entretanto, o instrucbes
indice de insatisfacao é alto, c) Considera um pouco
acredita-se que a maioria dificil seguir as
das pessoas possui instrugdes
dificuldades com os d) Considera muito
atendimentos automaticos. dificil seguir as
Essa hipotese sera instrucBes
verificada através de uma
pergunta sobre a percepgéo
do grau de dificuldade.
Considerando o indice alto | Sobre a ultima intera¢é@o a) Resolvio problema
de rejeicdo aos chatbots, com os canais de na primeira tentativa
acredita-se que ao menos mensagem da operadora, 0 b) Entrei em contato

40% das pessoas entraram
em contato através do canal

gue aconteceu?

mais de uma vez
para resolver o
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de mensagem mais de uma
vez para resolver o mesmo
problema. Para verificar,
sera adicionada uma
pergunta relacionada a
frequéncia de contatos para
0 mesmo problema.

mesmo problema

c) Resolvi parcialmente
0 problema

d) Nao resolvio
problema

Secéo 4 - Exclusiva para pessoas que néo resolveram seu problema

Mesmo com indices altos
de insatisfacdo, é um
sistema que esta cada vez
mais presente no cotidiano
das pessoas. Acredita-se
gue mesmo que as pessoas
gue ndo tenham conseguido
resolver um problema, no
minimo 42% entrariam em
contato novamente com
suporte através do canal de
mensagem.

Para verificar isso, serao
adicionadas duas perguntas
sobre a incidéncia de vezes
de contato, considerando a
nao resolucdo do problema.

Mesmo nédo conseguindo
resolver seu problema, vocé
entraria em contato com a
operadora novamente
através do canal de
mensagem para resolver
outro problema?

a) Sim
b) Nao

Secéo 5 - Atendimento humano

Mesmo lidando com o
atendimento automatico, as
pessoas precisam recorrer
para algum suporte
humano. Acredita-se que a
maioria das pessoas
finalizam o atendimento
através de um atendente,
para verificar isso, sera
incluida uma pergunta
sobre 0 encerramento da
interacdo

Em geral, quando vocé
finaliza um contato com sua
operadora através de um
canal de mensagens, 0
atendimento é finalizado:

a) Através do proprio
atendimento
automatico

b) E finalizado apés
contato com uma
pessoa

Secéo 6 — Satisfacéo

Considerando o alto indice
de insatisfacdo dos usuarios
com chatbots, acredita-se
gue no caso dos usuarios
desse sistema para
operadoras de telefones
méveis seguird 0 mesmo
padrédo de

Considerando sua ultima
experiéncia com o
atendimento automatico em
canais de mensagem da sua
operadora, vocé

a) Acredita que satisfaz
muito suas
necessidades

b) Acredita que satisfaz
um pouco suas
necessidades

c) Acredita que ndo
satisfaz um pouco
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descontentamento e ao suas necessidades

menos 51% das pessoas d) Acredita que ndo
afirmarao ndo estarem satisfaz em nada
satisfeitas ou nada suas necessidades

satisfeitas com essa
tecnologia, para verificar
isso, adicionou-se uma
pergunta sobre o nivel de
satisfacao.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2022)

Além das perguntas para entender a percepcao das pessoas quando interagem com
chatbots, foram realizadas perguntas filtro para prospec¢édo para o teste de usabilidade,

terceira etapa desta pesquisa:

Vocé gostaria de continuar contribuindo para esta pesquisa?
Qual sua operadora?

)

)

® Qual o seu nome?

® Informe seu e-mail ou telefone para contato, com DDD.
3.3.3Terceira etapa: Experimentacao

Compreendeu os estudos de caso através de testes de usabilidade, para
avaliar a interacdo das pessoas com o objeto estudado e extrair suas dificuldades,
percepcdes, compreensdes (de texto), taxa de erros e sucesso durante o periodo de

interacdo com as interfaces conversacionais.
A experimentacao foi dividida em 4 etapas:
Etapa 1: Analise do chatbot

Para analisar o chatbot objeto de estudo da pesquisa, foi realizada uma
navegacao sobre todas as alternativas de acdo que o sistema permitia e sobre seus
direcionamentos e decisfes, até o final do fluxo de navegacdo. Além disso, foi
possivel acessar o fluxo de usuério prototipado, permitindo identificar a estrutura do

mesmo e suas tecnologias, como por exemplo NLP e tratativas.
Etapa 2: Analise heuristica

Na etapa de Survey, o questionario ajudou a entender “o que” esta errado,

enquanto a analise heuristica fez o mapeamento dos “porqués” e “como”. Um passo
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importante para avancar na etapa de experimentacéo, relacionando os métodos de
pesquisa quantitativos e qualitativos, contribuindo para entender melhor o contexto
do produto, os cenarios de uso e quais situacfes precisam de atencdo durante a
execucéao do teste de usabilidade.

A analise heuristica consiste em um método para mapear problemas de
design em uma interface que as pessoas usuarias irdo interagir, desde prototipos,
produtos fisicos e até mesmo interfaces comandadas por voz ou texto. Esse método
contribui para identificar problemas sem a necessidade de testar diretamente com
as pessoas usuarias, porém nao exclui a necessidade dos testes de usabilidade
(Moran e Gordon, 2023; Nielsen, 1994).

Anterior a analise heuristica, foi realizado um estudo do sistema, para
elaboracdo de um roteiro repassado aos profissionais, com foco em uma etapa
especifica do fluxo conversacional do chatbot — suporte com problemas de conexao
— uma vez que este se apresentou como o principal motivo para o contato com as
operadoras de telefonia mével.

A analise heuristica foi utilizada como um preparatorio para a etapa seguinte,
de interacdo com pessoas usuéarias do chatbot objeto de estudo desta pesquisa,
contribuindo na identificacdo de elementos que devem ser considerados durante a

aplicacao do teste de usabilidade.
Foram avaliadas as 10 heuristicas de Nielsen:

1) Visibilidade e status do sistema: manter os usuarios informados sobre o
gue esta acontecendo, através de feedback adequado, em um periodo razoavel.

2) Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: “falar” a linguagem dos
usuarios através de conceitos familiares aos mesmos.

3) Controle e liberdade do usuario: os usuarios precisam de uma “saida de
emergéncia”, para se recuperarem de uma agao indesejada, sem passar por um
processo longo.

4) Consisténcia e padrdes: os usuérios ndo devem ter dlvidas se palavras,
situacfes ou acbes possuem 0 mesmo significado.

5) Prevencdo de erros: eliminar as condicbes de erros ou apresentar aos
usuarios a opgéao de confirmagdo antes que a acao seja comprometida.

6) Recomendacdo ao invés de memorizacdo: reduzir a carga de memoria,

tornando a¢des e opcdes visiveis.
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7) Flexibilidade e eficiéncia de uso: atalhos para novos e antigos usuarios
podem acelerar a interacéo.

8) Estética e design minimalista: as interfaces ndo devem conter informacdes
irrelevantes ou raramente necessarias.

9) Recuperacdo diante de erros: mensagens de erro devem ser claras e
simples, indicar o problema e uma sugestéo para solucao.

10) Ajuda e documentacéo: é melhor que ndo precise, mas caso necessario, a
documentacao precisa ser clara e de facil acesso.

Nesta etapa, visou-se mapear os principais pontos do fluxo de usuario onde
as pessoas podem sofrer algum tipo de dificuldade ou até mesmo serem impedidas
de realizarem suas tarefas. Ao final das duas etapas, os dados foram comparados
para definicdo das sugestdes relevantes para o objetivo desta pesquisa, ao fornecer
sugestdes de possiveis melhorias para aperfeicoar a experiéncia das pessoas com
os chatbots.

Esta etapa seguiu o0 guia de preparacdo de Moran e Gordon (2023),
publicado pelo Instituto Nielsen&Norman Group (NN/Group), esse processo foi
segmentado em 3 passos:

a) 1° passo, preparacdo: segundo a literatura, a analise heuristica € mais
eficiente quando realizada em grupo, desse modo, foram convidados quatro
designers experientes em chatbots e em experiéncia do usuario para
avaliarem de maneira independente o mesmo fluxo.

Os designers utilizaram o mesmo modelo de documentagéo (Apéndice C),

adaptado do modelo disponibilizado por Moran e Gordon (2023), no site do

instituto NN/Group para documentacéo e avaliacao.

A definicdo do fluxo a ser analisado tomou como base os resultados do

survey aplicado na etapa anterior desta pesquisa, que demonstrou que

41,7% das pessoas respondentes consideram ser possivel resolver seu

problema mais rapido, 57,6% tenta resolver através das instrucdes e o

principal problema que as pessoas tentam resolver, onde ao menos 55% das

pessoas entram em contato com a operadora para tratar sobre problemas
com conexdo a internet, falta de rede ou dificuldades para fazer/receber
ligacoes.

b) 2° passo, avaliacdo independente: Os especialistas avaliaram

independentemente o fluxo do chatbot sugerido, estabeleceu-se o tempo
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médio da atividade de até lhora. Dos especialistas, solicitou-se que os
mesmos se familiarizassem com o sistema antes de comecar a analise e sO
depois passassem a mapear as heuristicas violadas pelo sistema e tomar
notas de suas observacoes.

c) 3° passo, consolidacéo: Foi realizada a comparacdo entre as percepcdes
dos especialistas e suas recomendacdes, os problemas identificados, a

semelhanca entre eles e a quais heuristicas ndo eram respeitadas.

Nielsen (1994) recomenda que apés a analise heuristica seja aplicado um
guestionario com os avaliadores para classificarem o nivel de severidade dos
problemas identificados. Segundo Nielsen (1994), a classificacdo de severidade
pode ser usada para destinar recursos para corrigir problemas sérios de usabilidade

ou avaliar se esses problemas sé@o apenas de natureza cosmética.

Nielsen (1994) atribui a severidade de um problema de usabilidade a
combinagéao de trés fatores:

® Frequéncia: comum ou raro;
® Impacto: grau de dificuldade para os usuarios superarem;
® Persisténcia: capacidade dos usuérios de superarem o problema ou é

algo persistente que incomodara o usuario constantemente.

Para avaliar o grau de severidade, ou seja, 0 grau de gravidade que um
problema de usabilidade pode causar em uma interface e suas consequéncias, é

utilizada uma classificagao que varia de 0 a 4:
0 - Nao concordo que é um problema de usabilidade
1 - Cosmético: ndo ha necessidade imediata de correcao
2 - Problema menor: a prioridade de correcdo é baixa
3 - Problema importante: Importante corrigir, alta prioridade
4 - Catastrofe: correcdo imediata antes do lancamento do produto

Considerando que a quantidade de informacbes repassadas pelos
profissionais foi relativamente grande, o que poderia trazer riscos de definicdo e

objetividade para a pesquisa e considerando que haveria uma etapa complementar,
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gue seria a andlise com usuarios reais do sistema em um teste de usabilidade
moderado, realizou-se um levantamento dos pontos em comum e, mesmo que um
ou outro ndo houvesse percebido aquele problema, foi solicitado que os mesmos
atribuissem notas para todos os pontos, dessa maneira foi possivel identificar os
problemas mais graves e que poderiam ser percebidos pelos usuarios durante os

testes de usabilidade.
Etapa 3: Teste de usabilidade

Apés a documentacdo da analise heuristica, foi possivel identificar os
principais pontos que precisam ser analisados durante os testes de usabilidade,
para a conducdo padronizada dos testes, construiu-se um Plano de Teste de
Usabilidade (apéndice E), o planejamento contribuiu para definir as tarefas que as
pessoas precisariam realizar e estabelecer acdes e questionamentos padronizados,
considerando que o numero de pessoas ndo considerou faixa etaria e experiéncia
com tecnologia. Para esta etapa, utilizou-se da lista de pessoas que informaram

seus contatos para continuarem participando da pesquisa para convida-las.

Para aplicacdo do meétodo, foi construido um Plano de teste de usabilidade
(Apéndice E), visando padronizar as etapas, definir as orientagdes aos participantes,

tempo médio de execucdo, entre outros aspectos importantes para viabilizar o teste.

Optou-se por realizar o teste de usabilidade moderado do fluxo atual, para
avaliar a performance das pessoas em um contexto especifico: a necessidade de
resolver um problema de conexdo com a internet do dispositivo movel. Durante o
teste, as pessoas foram orientadas a pensarem em voz alta, enquanto a
pesquisadora interferia minimamente durante a execucdo das tarefas. Ao final,
foram realizadas algumas perguntas abertas, para a pessoa descrever brevemente
sua experiéncia e quais suas percepc¢des em relacdo a interacdo que acabara de

ter. Em seguida foram direcionadas para o questionario de experiéncia do usuario

(QEU).

As pessoas foram orientadas a realizar a tarefa de simular um problema de
conexao com a internet, uma vez que 0 survey apontou que este é o principal
motivo que faz com que as pessoas busquem esse servico. Apesar de utilizarem o

WhatsApp Web, foram estimuladas a seguirem as orientagbes de configuracdo do
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sistema. A pesquisa foi realizada com uma amostra de 8 pessoas, com duracdo de
até 45 minutos, considerando a interacdo, as perguntas adicionais e o questionario

de experiéncia do usuério.

Além do QEU, foi importante o trabalho de observacdo nesta etapa, pois a
mesma influenciou diretamente na analise dos resultados do questionario, uma vez
gue foram identificadas expressbes, as reacdes das pessoas e 0s comentarios
durante as tentativas de resolugéo do problema principal e os que surgiam durante a

interacao.

Considerando as questdes de seguranca da informacdo e dados sensiveis,
como numero de telefone e conta em redes sociais, o teste foi realizado
remotamente, de maneira controlada, em ambiente real, onde foi oferecido um
namero de telefone especifico para o teste, para que as pessoas se sentissem
confortdveis em compartilhar suas telas e permitissem a gravacdo das mesmas,
além de evitar possivel perda de dados, caso o chatbot induzisse ou

deliberadamente decidisse realizar alguma configuragédo de sistema.
Etapa 4: Questionario de experiéncia do usuario

Ao final do teste de usabilidade aplicou-se o Questionario de Experiéncia do
Usuario (QEU) (apéndice E) para avaliar a percepcdo das pessoas quanto a
experiéncia que tiveram imediatamente apds o uso do sistema e como as mesmas

avaliam a performance do produto através de critérios pré-estabelecidos.

O QUE foi construido em 2005 e trata-se de um questionario constituido por
26 pares de adjetivos antdnimos, referentes a atributos que o sistema possa ter, e
devem ser avaliados em uma escala de 1 a 7. A orientacdo segundo Schrepp
(2023), que possui 0 questionario disponivel, assim como as ferramentas para
tabulacdo de dados, o mesmo deve ser preenchido de maneira espontanea, sem

pensar demasiadamente sobre cada aspecto avaliado.
Os resultados sao avaliados em 6 escalas, distribuidas em 26 itens:

o Atratividade: avalia se os usuarios gostam ou nao do produto;
e Transparéncia: avalia se o produto é de facil aprendizado ou nao, se

0s comandos sao claros e de facil familiarizacéo;
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Eficiéncia: nivel de esfor¢co que as pessoas utilizam para realizar suas

tarefas;

Controle: avalia 0 quao as pessoas se sentem no controle do sistema,;

Estimulacdo: o quao é estimulante/motivador interagir com o produto;

Inovacao: avalia o nivel de novidade/criatividade do produto.

A analise de dados, segundo o material disponibilizado, é relativo e depende
da interpretacdo do pesquisador, porém existem algumas premissas que devem ser

consideradas durante a analise:

Os itens do questionario distribuem-se em uma escala de -3 (resposta mais
negativa) a +3 (resposta mais positiva), enquanto o O representa uma resposta
neutra. Enquanto a atratividade é uma dimensdo de beneficios, transparéncia,
eficiéncia e controle sdo aspectos pragmaticos e estimulacdo e inovacdo sao
gualidades hedénicas, na Figura 6 € possivel visualizar a estrutura da escala do
QEU.

Figura 6 - Estrutura da escala do QEU

Atratividade
Qualidade pragmatica Qualidade hedbnica
— Eficiéncia __, Estimulacgao
— Transparéncia — Inovagao
__, Controle

Fonte: Schrepp (2023)
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Por fim, utilizou-se uma ferramenta de analise de dados disponibilizada pelo
site Schrepp (2023), para realizar a andlise e interpretacdo dos dados, incluindo um
benchmark®, com dados de 468 avaliacdes de produto com a QEU, que classifica o
produto em 5 categorias: excelente, bom, acima da média, abaixo da média e ruim.
A avaliacdo a partir dessas areas de melhoria possibilitou a elaboracdo dos critérios

apresentados neste trabalho para o desenho do chatbot conversacional avaliado.
3.3.4Quarta etapa: Anélise de dados

A etapa de analise de dados compreende todas as etapas da pesquisa e
apresenta caracteristicas diferentes em cada uma delas, porém, a nivel descritivo, 0
destaque para esta etapa se da, pois, a mesma faz a correlacdo entre todas as

etapas da metodologia até a consolidacdo dos resultados.

Através da técnica de Atomic research para propor critérios de sucesso na
experiéncia de pessoas usuarias de chatbots, conectando dados da literatura com

os resultados dos questionarios e testes.

A atomic research, segundo Freitas (2018), € oriundo da hierarquia DIKW
(Dados (data), Informacdes (information), Conhecimento (Knowdege), Sabedoria
(Wisdom)), modelo de dados cientificos que existe a mais de sessenta anos e tem o
objetivo de fragmentar o conhecimento adquirido pela pessoa pesquisadora em

design, de maneira que a mesma possa tomar decisdes baseadas em evidéncias.

Segundo Boesso (2022), a ferramenta foi criada por Daniel Pidcock em
2017, certamente para responder a pergunta: “Ao invés de documentos acumulando
poeira, qual seria o resultado se nossos conhecimentos em UX Design pudessem

ser pesquisaveis e compartilhaveis?”

O conceito “atomic” consiste em fragmentar o conhecimento de UX em
partes, contribuindo para sua compreensao ao segmentar as diferentes etapas para
construcdo do conhecimento em UX Design. O conceito se divide em etapas,

conforme apresentado na Figura 7.

5 O benchmark é uma ferramenta utilizada para comparacdo de desempenho, neste caso,
permite comparar os resultados obtidos no QEU com os resultados de outros produtos
digitais, incluindo sistemas, sites comerciais, entre outros.
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Figura 7 - Modelo Atomic Research

EXPERIMENTOS

Métodos de pesquisa de dados

FATOS

Das pesquisas nds constatamos os

fatos

INSIGHTS

Interpretagao dos fatos

CONCLUSAO

Atividades e préximos passos

Fonte: Freitas (2018)

e Experimentos

Para Boesso (2022), os experimentos sdo a primeira etapa do processo.
Santos (2018), define o experimento como um método explanatério e €
recomendado para pesquisas que visam relacionar causa-efeito ao lidar com
variaveis em um ambiente controlado. Desse modo, o0 método permite corroborar
ou refutar o que foi concebido em hipdteses, permitindo assim transformar
verdades inseguras em proposic¢des validadas.

O experimento consiste em 3 elementos:

® Controle do pesquisador;
® Manipulacdo sistematica do objeto de estudo e/ou pessoas em um
determinado contexto e

® Amostragem aleatoria.
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Esses 3 elementos permitem ao pesquisador concluir se determinados
fatores influenciam nos resultados ou estdo simplesmente relacionados (SANTOS,
2018).

Para o levantamento dos experimentos, utilizou-se resultados de pesquisas
publicados em revistas, entrevistas e trabalhos académicos que relacionam a

experiéncia das pessoas e os chatbots.

e [atos

Considera-se fatos informacfes imparciais, por exemplo, citacbes de
entrevistados ou resultados de pesquisa capazes de atestar a verdade sobre

determinado assunto ou acontecimento.

e Insights

Sdo o resultado de uma interpretacdo pessoal sobre os fatos (Boesso,
2022) e, mesmo que se utilize experimentos diferentes em relagéo aos que estéao
sendo construidos, os mesmos podem ser corroborados ou refutados.

Insights podem ser contextuais, possuir uma causa e um resultado ou ser a
combinacdo entre esses trés elementos e possuem como recurso um nivel de

relevancia clara e definida.

e Conclusédo ou recomendacdes

Sdo acdes e mudancas recomendadas e baseia-se em um ou mais
insights. As recomendagfes evidenciam seu publico e beneficios em um contexto
através de uma métrica, recomenda-se adicionar uma prioridade e uma estimativa
de esfor¢o para aplicacdo (Boesso, 2022).

A ferramenta foi escolhida para documentacdo da pesquisa, pois sua
praticidade ajudou na identificacdo das definicbes de critérios apresentados ao
final da pesquisa além disso, segundo Boesso (2022), possui as seguintes
vantagens:

® Proporciona melhor compreenséo e contextualizagdo do conhecimento de
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UX Design, dos insights e das recomendacdes resultantes e
® As recomendacdes fornecidas favorecem a pesquisa continua, evitando o
uso de dados desatualizados.
Considerando os objetivos da pesquisa e objetivos pessoais que motivaram
a exploracdo do objeto aqui estudado, a ferramenta € capaz de aglutinar e

promover esses resultados
Zarour e Alharbi (2018), ilustram a User Experience de trés maneiras:

1) Elaboracéo da satisfacdo de usabilidade, aglutinando atributos como
eficiéncia, eficicia e satisfacdo. A UX se estende a usabilidade, tornando-se uma
elaboragao da mesma.

2) A UX distingue-se da usabilidade, enquanto a primeira enfatiza
métricas subjetivas, a segunda as enfatiza.

3) Uma terminologia genérica, independente da metrificacdo (subjetiva
ou objetiva), desde que atendam as percepc¢des e respostas das pessoas durante
a interacao.

Essa ilustracdo € apresentada posteriormente (Figura 10), na etapa de
resultados, tépico 4.5, pois foi fundamental para correlacdo entre os experimentos
agui estudados e as conclusdes obtidas nesta pesquisa.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Estrutura do chatbot

Para permitir a interacdo entre pessoas e sistemas, o chatbot objeto de
estudo desta pesquisa, possui uma estrutura especifica, capaz de se adequar a
diferentes contextos e situagbes, de acordo com a necessidade de cada pessoa.
Para a finalidade do referido trabalho, identificou-se a estrutura conforme

apresentado na Figura 8.

Identificar essa estrutura permitiu mapear as limitacbes da pesquisa e
possiveis riscos que poderiam refletir em seus resultados. Foi essencial um estudo
mais aprofundado da sua organizacdo para a construcdo da analise heuristica e
planejamento do teste de usabilidade, pois permitiu mapear seus recursos e suas
restricoes.

Figura 8 - Estrutura do chatbot

Desambiguacéo Cordialidade Mensagens de

(input) {input) erro (input) Validago {input)

Identificagdo Identificagdo (tipo

(usuario) de conta/plano)

|

Servigos

Suporte técnico Recarga/saldo Detalhamento do Portabilidade
(celular) (celular) plano (celular) (celular)

Suporte técnico Suporte técnico Suporte técnico Informar saldo Recarregar

) ) Detalhe do plano Mudanga de plano
(ligagao) (conexdo) {mensagem) (celular) (celular) P ki P

Fonte: As autoras (2023)
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O sistema em gquestdo nao é formado apenas por um chatbot, mas uma
estrutura de bots que sao capazes de promover um “dialogo”. Cada retangulo da
imagem apresenta um modulo diferente, que, ao ser “acionado” - seja por uma
estrutura interna do sistema, seja por um input pelo usuério - conduz a interacao. Na

parte superior da imagem, encontram-se os chatbots basicos do sistema:

® Desambiguacdo: ajuda a esclarecer e/ou confirmar uma intencdo do
usuario;

® Cordialidade: a maneira como o chatbot recepciona, se despede ou faz um
agradecimento durante a interacao;

® Mensagens de erro: como o chatbot lida com um input inesperado da
pessoa usuaria ou quando, por algum motivo, lida com uma situacao de erro,
gue pode ser uma limitagdo técnica do sistema ou um problema técnico
temporario;

® Validacao: confirmacéo de informacdes.

Identificagdo do usuério e identificacdo do tipo de conta refere-se a uma
“leitura” que o sistema realiza automaticamente para identificacdo dos servicos que

serdo oferecidos pelo sistema durante a interagéo.

A analise realizada para este estudo identificou que o chatbot para celulares
oferece 0s seguintes servigos: Suporte técnico, servicos de recarga e saldo,
detalhamento do plano e portabilidade. Com excecédo da portabilidade, todos os
fluxos foram analisados apdés a revisdo da literatura e resultados do survey de
pesquisa, para direcionamento dos métodos seguintes, considerando seus objetivos

e a pergunta que deseja responder.
4.2 Tabulacao do Survey

O Survey recebeu respostas entre 09 de maio de 2023 e 07 de julho de

2023, durante esse periodo foi divulgado em redes sociais e comunidades.

Contou com um total de 142 respondentes, dentre esses, considerando a
pergunta filtro, que excluia da amostra pessoas que nunca haviam vivenciado a
experiéncia de contato com suas operadoras de telefonia movel através de
aplicativos de mensagens, obteve-se um total de 58,2% dos respondentes

avancando para as secdes seguintes do questionario (Apéndice B). Totalizando 82
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respostas sobre o canal utilizado, sendo que desse quantitativo 74,4% das pessoas

responderam que recorrem ao WhatsApp como meio de contato, enquanto 0s

demais utilizam os mais variados meios de comunicagéo para este fim. No quadro 4

€ apresentado um resumo com as principais hipoteses, respostas e analise do

experimento.

Quadro 4 - Tabulagéo Survey

Hipotese

Respostas

Analise

Precisa-se de dados de
pessoas que ja tenham
interagido com a empresa
de telefonia mével através
de canais de mensagem.
Acredita-se que ao menos
metade das pessoas que
acessem o questionario nao
tenham o perfil relevante
para pesquisa.

Para verificar isso sera
adicionada uma pergunta
filtro para excluir essas
pessoas da amostra.

58,2%

58,2% Ja entraram em
contato com a operadora
através de canais de
mensagem.

A pergunta filtro além de
ajudar incluir na amostra
valida apenas pessoas
que ja vivenciaram o
atendimento automético
de operadoras, validou a
estimativa esperada
versus alcance do
formulario.

Pesquisas apontam que 0
WhatsApp é o canal de
mensagem preferido pelos
brasileiros. O objeto de
estudo desta pesquisa
utiliza a interface do
WhatsApp, desse modo,
acredita-se que ao menos
80% dos respondentes
tenham interagido por esse
canal. Para verificar isso,
sera realizada uma pergunta
sobre o canal de mensagem
utilizado pelas pessoas.

74.4%

74,4% entrou em contato
através do WhatsApp.

Foi possivel validar o
favoritismo do WhatsApp
para contato com
operadoras de telefone
através do resultado
desta pergunta.
Demonstrando a
viabilidade da
continuidade desta
pesquisa, através dos
métodos previamente
definidos.
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Pesquisas apontam que as
pessoas entram em contato
com chatbots para resolver
problemas e/ou obter ajuda.
Acredita-se que 80% dos
respondentes entraram em
contato porque estdo com
algum tipo de problema que
0 objeto da pesquisa pode
ajudar a resolver. Para
verificar isso, sera
adicionada uma pergunta
sobre o tipo de solicitacdo
gue motivou o contato.

54,9%

54,9% entram em contato
para resolver problemas
de conexao, ligacéo ou
falta de rede.

O chatbot objeto de
estudo desta pesquisa
possui uma variedade de
interacdes possiveis.
Descobrir o principal
cenario de uso do chatbot
ajudou a definir o escopo
dos proximos
experimentos e as
limitacGes da pesquisa.

Pesquisas demonstram que
68% das pessoas
consideram a produtividade
como um motivo para a
interagdo com chatbots.
Nesse caso supde-se que
ao menos 60% das pessoas
gue entram em contato com
as operadoras atraveés de
canais de mensagem,
também possuem essa
expectativa, enquanto as
outras presumem facilidade
e autonomia. Para verificar,
sera adicionada uma
pergunta sobre as
motiva¢6es de uso do canal
de mensagem.

47,6%

47,6% utilizam o
WhatsApp por
acreditarem que
resolverdo o problema
mais rapido.

Apesar de 47,6%
acreditarem que
resolverdo o problema
mais rapido, 31,7%
respondeu que prefere o
chatbot por poder fazer
outras atividades,
tornando ambiguo o
resultado quanto a
percepcéao da
produtividade. Dessa
maneira, considera-se o
resultado inconclusivo.

Como apresentado
anteriormente, o
crescimento de chatbots em
2021 foide 27%. Desse
modo, estima-se que ao
menos 60% das pessoas
gue ja interagiram com a
empresa de telefonia mével
através de canais de
mensagem foram atendidas
por chatbot.

Para verificar isso sera
adicionada uma pergunta
filtro para excluir da amostra
pessoas que nao
conseguiram identificar ou
nao receberam atendimento
através do ‘bot’.

68,3%

68,3% percebeu que
estava em um
atendimento automatico.

Mesmo supondo que 0s
atendimentos via canais
de mensagem sejam, em
grande parte, por
chatbots, ndo era possivel
afirmar com certeza,
tampouco afirmar que as
pessoas sejam capazes
efetivamente de perceber
o tipo de atendimento que
estavam recebendo,
porém foi possivel validar
que as pessoas
conseguem identificar
guando estdo em um
atendimento automatico,
mesmo que 0 mesmo
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seja posteriormente
direcionado para um
atendimento humano.

Apesar do aumento dos
chatbots no Brasil, as
pessoas ndo possuem uma
boa experiéncia com essa
ferramenta. Acredita-se que
pelo menos metade das
pessoas se frustram quando
percebem que estédo sendo
atendidas por chatbots.
Para verificar isso, sera
realizada uma pergunta
sobre a percepgdo de uso.

53,2%

53,2% ao perceberem se
tratar de um atendimento
automatico sentem que
terdo dificuldade e talvez
nao consigam resolver
seu problema.

Mais da metade das
pessoas sentem que
podem nao ter seus
problemas resolvidos
guando caem no
atendimento automatico,
validando a hipétese
inicial.

Estudos demonstram que
uma parte das pessoas
seguem as instrucdes dos
bots, enquanto outro grupo
prefere a interagdo humana.
Acredita-se que em média
60% das pessoas solicitam
atendimento humano
guando tem oportunidade.
Para verificar, sera
acrescentada uma pergunta
sobre essa decisdo durante
0 USO.

54,4%

54,4% tentam seguir as
instrucdes do chatbot
para resolver seu
problema.

Hipotese invalidada. As
pessoas usuarias de
chatbots no contexto das
operadoras telefonicas
tendem a preferir utilizar
as instrucbes do mesmo
durante a navegacéo,
contra apenas 34,2% dos
respondentes, que
solicitam atendimento
humano na primeira
oportunidade.

Dados apresentados
anteriormente estimam que
42% das pessoas
consideram fécil utilizar os
chatbots. Entretanto, o
indice de insatisfacéo é alto,
acredita-se que a maioria
das pessoas possui
dificuldades com os
atendimentos automaticos.
Essa hip6tese sera
verificada através de uma
pergunta sobre a percepcao
do grau de dificuldade

55,7%

55,7% considera facil
seguir as instrucdes
repassadas pelo chatbot.

Hipdtese invalidada, uma
vez que mais da metade
dos respondentes
afirmaram nao possuir
dificuldade na interacao
com os chatbots e
consideram facil suas
instrucdes.
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Considerando o indice alto
de rejeicdo aos chatbots,
acredita-se que ao menos
40% das pessoas entraram
em contato através do canal
de mensagem mais de uma
vez para resolver o mesmo
problema. Para verificar,
sera adicionada uma
pergunta relacionada a
frequéncia de contatos para
0 mesmo problema.

40,5%

40,5% das pessoas
precisam entrar em
contato mais de uma vez
para resolver seu
problema.

Hipétese validada, porém,
novas investigacoes se
fazem necessérias, pois
nao se sabe 0s motivos
que resultaram no
insucesso das tarefas.
Também néo € possivel
afirmar se esse seria um
fator relevante para
insatisfacdo, uma vez que
0 guestionario ndo visa
elucidar essa questao.

Mesmo com indices altos de
insatisfacdo, € um sistema
gue esta cada vez mais
presente no cotidiano das
pessoas. Acredita-se que
mesmo que as pessoas que
nao tenham conseguido
resolver um problema, no
minimo 42% entrariam em
contato novamente com
suporte através do canal de
mensagem.

Para verificar isso, serdo
adicionadas duas perguntas
sobre a incidéncia de vezes
de contato, considerando a
néo resolugéo do problema.

64,3%

64,3% das pessoas que
nao conseguiram resolver
seus problemas voltariam
a utilizar o canal de
mensagem para suporte
semelhante.

Hipodtese validada,
superando a estimativa
inicial.

Considerando o alto indice
de insatisfacéo dos usuarios
com chatbots, acredita-se
gue no caso dos usuarios
desse sistema para
operadoras de telefones
maveis seguird 0 mesmo
padrédo de
descontentamento e ao
menos 51% das pessoas
afirmardo ndo estarem
satisfeitas ou nada
satisfeitas com essa
tecnologia, para verificar
isso, adicionou-se uma
pergunta sobre o nivel de
satisfacao.

50,6%

50,6% das pessoas
afirmam que o chatbot
satisfaz um pouco suas
necessidades.

Hipodtese invalidada, uma
vez que apenas 10,1%
das pessoas afirmaram
que o chatbot da
operadora nao satisfaz
em nada suas
necessidades e 22,8%
consideram que néo
satisfaz um pouco suas
necessidades.
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Fonte: as autoras (2023)

ApoOs a andlise, novos questionamentos surgiram, como por exemplo:

Se as pessoas consideram facil seguir as instrucdes do chatbot, por que,
acreditam que nao conseguirdo resolver seus problemas quando se deparam com o

chatbot?

Esse questionamento remete ao apresentando anteriormente por Garrett
(2010), uma vez que o ponto de atencdo da UX, ndo esta relacionada apenas a
funcionalidade em si, mas também como as pessoas interagem com 0 produto.
Como sera apresentado mais adiante, as pessoas desconhecem as capacidades do
chatbot estudado e as possibilidades de “forcar” o sistema para atender uma
necessidade especifica, sendo assim, pode-se refor¢ar o quanto os contextos de ufo
influenciam na interacdo e na percepcédo dos usuarios quanto ao funcionamento

correto de um sistema.

Apesar da motivacéo para o uso do chatbot estar relacionada a resolugao
de um problema mais rapidamente e o fato delas ndo conseguirem resolver na
primeira tentativa, por que as pessoas utilizariam o mesmo sistema novamente? E

por que estao relativamente satisfeitas com o chatbot?

Conforme o Quadro 1 apresentado no capitulo 2, Rogers et al. (2013) é
possivel concluir que os sistemas precisam estimular boas percep¢des sensoriais e
sdo aspectos subjetivos, muitas das vezes. Enquanto Zarour e Alharbi (2018),
apresentam uma composicdo de UX, em que o0s aspectos estdo relacionados a
emoc0des, mas possuem relacdes tecnologicas e necessidades pessoais, podendo
ser hedbnicas ou pragmaticas, no caso do chatbot estudado, percebeu-se uma
inclinacdo ao pragmatismo, tonando a percepcado de satisfacdo algo menos
relevante para o contexto, o que pode eventualmente explicar e aplicar-se a outros

sistemas dessa natureza.
4.3 Analise heuristica

A tabela 1 apresenta os problemas heuristicos identificados pelos

profissionais. Os problemas identificados por apenas um dos designers foram
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desconsiderados. Na tabela 1 é possivel visualizar as inconsisténcias identificadas

por cada avaliador.
Participaram desta andlise 5 profissionais da area:

e Afonso Scilar: Product Designer (MG), graduado em Design pela
UFMG. Atuou como UX Designer conversacional por mais de 3 anos

em uma empresa do segmento de chatbots.

Lucas Almeida: Product Designer (SP), graduado em Analise e
desenvolvimento de sistemas pela FATEC/SP. Atuou como UX
Designer conversacional por mais de 2 anos em uma empresa do

segmento de chatbots.

Douglas Machado: Product Designer (RJ), graduado em Comunicacao
Social, pela Faculdade CCAA e poOs-graduado em UX Design pela
PUC Minas. Atua como Product Designer ha 3 anos em uma

empresa do segmento de chatbots.

Vinicius Pinheiro: Product Designer (MG), graduado em Design pela
UEMG. Atua como consultor em Design de produto ha mais de 2

anos, com foco em UX Writing.

Tainara Costa: Product Designer (MA), graduada em Design pela
UFMA. Atuou como Product Designer por mais de 1 ano em uma

empresa do segmento de chatbots.

Tabela 1 - Anélise heuristica

Avaliadores

Heuristicas Afonso S. Lucas A. 'I\D/Iouglas Vinicius P. 'Cl':alnara
Visibilidade e
status do X X X X
sistema
Correspondénci

X X
aentreo
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sistemaeo

mundo real

Controle e
liberdade do X X X X

usuario

Consisténcia e

X X X X
padrbes
Prevencao de

X X X X
erros
Flexibilidade e

X X X X
eficiéncia de uso
Estética e
design X X X X
minimalista
Recuperacao

X X X
diante de erros
Ajudae

X X
documentacao

Fonte: as autoras (2023)

Apos identificacdo dos pontos comum aos designers na analise heuristica,

foram analisados os problemas percebidos, para avaliar o indice de repeticéao.

Para a elaboracédo da matriz de severidade (Quadro 5), foram considerados
0S pontos que se repetiram com mais frequéncia na analise heuristica realizada por
cada avaliador, foi solicitado que os profissionais atribuissem um valor de 0 a 4 para
cada problema, dessa maneira foi possivel manter o foco e direcionamento para a
pesquisa avancar para a etapa seguinte. Os valores sdo a média da soma de cada
resposta, dividido pelo numero de avaliadores (5). Esses valores foram
arredondados para mais ou para menos. No Apéndice D é possivel visualizar os

resultados individuais.
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Quadro 5 - Matriz de severidade

Problema

Classificacao

0 1 2

1. Nao ha informacéao
de comandos/acgdes,
explicacoes e
respostas de
inputs/erros.

2. Nao existe a opcao
de “voltar” em
determinados pontos
do fluxo.

3. Menus
inconsistentes (lista e
botdes).

4., Textos nao informam
ou ndo dao opcao de
acao.

5. Os textos iniciais do
chatbot nao
apresentam a
capacidade do sistema.

6. Fornece opgoes de
inputs abertos e
opcOes de agoOes fora
do sistema que podem
induzir ao erro (perda
de dados).

7. Nao existem atalhos
de navegacéo no fluxo.
Independente do
comando, ele direciona
para o menu principal.

8. Mensagens longas,
dificultam identificar a
informag&ao mais
relevante rapidamente.
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9. Etapas
desnecessarias e
incompletas de
orientacao fora do
sistema.

10. Quando apresenta
mensagem de erro
(logo ap6s uma
mensagem de
sucesso) o bot encerra
a interagdo com o
usuario e nao informa o
tipo de erro, causando
ambiguidade.

Fonte: As autoras (2023)

A Matriz de severidade foi um importante aliado para definicdo do teste de

usabilidade, que neste caso, possui desafios bem especificos e, haviam duas

principais insegurangas:

a) Aincerteza da percepgdo dos usuarios quanto a consciéncia de

gue o didlogo com o chatbot tratava-se de uma interface de sistema;

b)  Nivel

de aprofundamento de

interacdo que poderia ser

implementado e as tarefas que faziam sentido serem solicitadas; e

c) Aspectos de UX que seriam avaliados e como o QEU poderia

complementar 0 teste.

Nesse sentido, a pesquisa sobre UX apresentada por Zarour e Alharbi

(2018), foi importante para construir um raciocinio coerente com todos os resultados

coletados até o momento e direcionar a aplicacdo dos testes, suas variagcbes e

como lidar com as imprevisibilidades do préprio chatbot e as reagfes das pessoas

durante a interacao.

4.4 Testes de usabilidade e QEU

Os aspectos identificados por Zarour e Alharbi (2018), contribuiram para a

definicdo dos aspectos a serem investigados no teste de usabilidade, pois foram

avaliados e priorizados 0s aspectos mais condizentes com 0 objetivo desta

pesquisa, conforme apresentado na tabela 2.
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Tabela 2 - Priorizacdo das categorias sugeridas para aspectos de UX e seus

vinculos com as dimensodes de UX apresentados por Zarour e Alharbi (2018)

Aspectos de UX Categoria Dimensao
Contexto de uso Contexto BX
Espaco-temporal Contexto BX
Jornada do usuario Contexto BX
Emocional Prazer UX
Usabilidade Pragmatico UX
Funcionalidade Pragmaético UX
Utilidade Pragmatico UXx

Tecnologia de

Tecnologia da plataforma i TX
desenvolvimento

Tempo de resposta Operacéo X

Atratividade visual UXD TX

Fonte: Zarour e Alharbi (2018)

Apesar da decisdo de seguir com o teste de usabilidade moderado, é

importante destacar um dos principais desafios da pesquisa: a falta de controle

sobre 0 sistema, uma vez que o mesmo estava em ambiente real de uso, NLP

aplicada e poderia sofrer variagcdes caso houvessem atualizagcbes e mudancas de

desenvolvimento. Entretanto, foi possivel avaliar a performance em um ambiente

real de uso e quais alternativas de fluxo eram exibidas conforme a navegagao. A

Tabela 3 apresenta os resultados quantitativos de eficacia do sistema.

Tabela 3 — Avaliacdo de eficacia do teste de usabilidade

Taxa de completude da tarefa

(mensagem de atualizac&o)

100% das pessoas conseguiram chegar

a mensagem de atualizacdo da linha.

Taxa de pessoas que conseguiram

chegar a opcao de falar com atendente

25% conseguiu encontrar a opcdo de
falar com o atendente (opcédo fora da

plataforma).

Duragéo média do teste

29 min. 6 segs.
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Mensagens de erro

Em 50%

das interagcdes

mensagem de erro ao final da tarefa.

houve

Taxa de retorno do fluxo (looping)

2,3

Taxa de desisténcia de

problema através do chatbot

resolver o

usando o chatbot;

25% esperariam o tempo estimado.

75% das pessoas desistiram de continuar

Fonte: As autoras (2023)

Os dados qualitativos da amostra sdo apresentados no quadro 6, onde é

possivel comparar o nivel de severidade de acordo com a matriz da analise

heuristica dos especialistas. Percebe-se que em alguns pontos, problemas que nao

seriam priorizados em uma possivel atualizacdo de fluxo, causaram alto impacto na

navegacao dos usuarios dentro do sistema. Esse resultado demonstra o nivel de

sensibilidade das pessoas quanto interagem com conversas, ao invés de telas de

comandos e ac¢des.

Quadro 6 - Avaliacao de severidade heuristica proveniente do teste de

ficaram confusos com as

explicagbes do chatbot;

3 ndo conheciam os
termos apresentados e
demonstraram
inseguranca em prosseguir

com o comando;

3 pessoas ficaram sem

entender a mensagem de

usabilidade
Problem | Severidade | Motivacédo da nota Comentérios dos
a usuarios
1 3 Metade dos usuarios “nao entendi se é para

ativar ou desativar’

‘eu ndo sei 0 que isso
significa, ndo instalaria
iSSO no meu celular sem

pesquisar antes”

“percebe-se que é uma

linguem bem técnica”

“nao entendi quanto

70



erro do sistema.

tempo devo aguardar, se

4 horas ou 1 minuto”

Todas as pessoas ao
perceberem que o sistema
nao tinha resolvido seu
problema, tentavam
novamente a interacéo, na
esperanca de serem
direcionadas a um
atendente ou obterem
nova lista de

opcOes/ajuda;

3 pessoas tentaram mudar
de opcéao durante o fluxo e
0 sistema apresentou

mensagem de erro.

“eu tentaria dizer que nao
resolveu para ele me dar
opcéao de falar com um

atendente”

“ele fica repetindo as
informacdes e ndo resolve
meu problema, eu ja

respondi tudo isso”

“ja me estressou”

Todas as pessoas
consideraram que a
distribuicao das
informagdes em tela era
satisfatoria e tentaram
seqguir os botdes ou

menus;

Apenas uma pessoa
demonstrou inseguranca
com o menu de opgdes,
mas conseguiu seguir com

o teste

“ele ja da a opgao aqui, eu

VOU seguir a opgao”

“aqui eu nao sei se coloco
s6 o0 nimero ou 0 numero

e o texto”

Apenas 3 usuarios tiveram
dificuldade com as opg¢des

do sistema.
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Apesar da frustragao das
pessoas, nao foi um
grande problema passar
pelo fluxo e descobrir
durante a interagdo o que

ele poderia oferecer.

Apenas 3 pessoas
(usuarios experientes)
conseguiram chegar nesse
ponto do fluxo. Todas
ficaram receosas com o
risco de perda de dados e
disseram que néo
seguiriam a instrugéo do
sistema, mesmo em um

contexto real.

“eu ja estou com problema
de conexao, se eu ficasse
sem os dados de rede

poderia ser pior”

“nao faria isso, ndo tem
garantia que resolveria

meu problema”

“nao é uma boa

alternativa”

Todos ficaram irritados em
ter que retornar ao inicio
do fluxo depois da primeira

tentativa;

Apenas os 3 usuarios mais
experientes conseguiram
sair do looping e encontrar
a opcao de falar com

atendente;

Duas pessoas ficaram
irritadas pelo sistema nao
dar opcéo de atualizacéo

de linha sem precisar

“aqui eu ja estressei”

“eu procuraria outra
op¢éao, uma ligacéo,

talvez”

“‘eu ja vi que ele nao vai

me ajudar”

“ele ainda briga comigo,

falando para eu esperar”
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passar pela configuragéo
de celular;

3 pessoas se sentiram
“‘intimidadas” com a
resposta do chatbot sobre
o tempo esperado para

correcdo do problema.

Nenhuma das pessoas

reclamou da quantidade

de texto, consideram que a

guantidade é coerente
para o tipo de informacéo

passada.

As pessoas se sentiram
incomodadas e confusas
guanto ao que precisavam

fazer fora do sistema;

4 pessoas nao

entenderam porque
estavam falando de
internet e o sistema

perguntava sobre ligacao;

Uma pessoa ficou
preocupada em perder o

atendimento;

4 pessoas nao
conseguiram realizar no
celular o passo-a-passo
proposto pelo sistema.

“se meu problema fosse
no celular isso resolveria,
mas eu checo antes de

entrar em contato”

“o meu celular é esse,

mas nao tem essa opgao’

“nao sei se esse termo
gue ele diz para localizar
€ 0 mesmo que aparece

aqui para mim”

“talvez ele esteja

desatualizado”

“talvez ele esteja
atualizado e ndo
considere modelos mais

antigos”
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10 - Apenas 3 pessoas
enfrentaram esse
problema durante o
periodo de pesquisa. A
amostra é considerada

insuficiente para analise.

Fonte: As autoras (2023)

Apoés o teste foi aplicado o questionario de experiéncia do usuario, que

apresentou os seguintes resultados:

O QEU néo possui uma pontuacéo geral de UX, sendo assim, para os fins
gue se fazem necessarios, a ferramenta permite que a pessoa pesquisadora
identifique discrepancias nos valores das avaliagdes. Valores entre -0,8 e 0,8
apresentam avaliacao relativamente neutra, enquanto valores >0,8 apresentam uma
avaliacdo positiva, enquanto valores <0,8, apresentam avaliagdo negativa. Com

uma escala variando entre -3 (muito ruim) a +3 (muito boa).

A Figura 9, apresenta o gréfico que avalia a expectativa dos usuarios quanto
ao produto. No resultado em questdo percebe-se que um resultado neutro em
relacdo a interacdo com o chatbot, tendendo apenas as categorias de controle e

estimulacado abaixo dos valores de referéncia.

Figura 9 - Resultado do QEU
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Fonte: As autoras (2023)

E muito provavel que esses resultados sejam reflexo da sensacgéo
transmitidas pelo sistema avaliado. Como o0 questionario é aplicado imediatamente
apos a interacdo, pode sugerir, porem ndo afirmar, com base no referencial teérico
(Chaui, 2000; Guimaraes, 2016), que a percepcado identificada sob essas
categorias, esta relacionada a comparacdes de dialogos com pessoas (atendentes),
onde é possivel ter maior estimulo para se manter uma interagdo em formato de

dialogo.

A Figura 10, considera as médias de escalas com informacdo de 468
estudos realizados em diferentes produtos e compara os resultados com o produto
avaliado por esta pesquisa. Essa comparacdo permite extrair algumas conclusfes

sobre a qualidade do sistema objeto de estudo desta pesquisa.

Figura 10 - Benchmark do chatbot
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Fonte: As autoras (2023)

Na Figura 10 é possivel perceber que a Unica categoria bem avaliada,
guando o chatbot é comparado a outros sistemas, € a eficiéncia, o que intriga os
resultados desta pesquisa, uma vez que durante o teste de usabilidade a maioria
das pessoas néo possuia visibilidade da capacidade do sistema e ndo sabia “forga-
lo” para acessar outras opgdes, como falar com atendente, por exemplo. E provéavel
gue exista uma relacéo estética Yablonski (2020) entre a percepcao de eficiéncia e
a disposicdo textual, uma vez que todos os participantes afirmaram que a
organizagdo do texto era boa. Essa possibilidade reafirma os riscos da estética
agradavel de mascarar os problemas de usabilidade durante os testes e justifique a
sensacdo de bom desempenho, mesmo diante de uma mensagem de erro ou

guando ndo conseguem completar sua tarefa.

E necessario considerar que os dados sdo modestos e, precisam ser
aplicados com um maior niumero de pessoas para reforcar os indicios que
apresentam. Portanto, para que a pesquisa nao fosse somente baseada em dados
guantitativos ou qualitativos, utilizou-se a correlacdo entre os niUmeros apresentados

no questionario e as percepgdes coletadas durante o teste de usabilidade.

No topico seguinte, sdo apresentados mais detalhamento o resumo dos
métodos apresentados até o momento, 0s principais insights gerados e as
conclus@es da pesquisa até o momento. Com base na proposta de Arour e Alharbi
(2018), séo sugeridos critérios de experiéncia para usuérios do chatbot estudado

nesta pesquisa.
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4.5 Atomic Reseach

Os métodos aplicados nesta pesquisa permitiram a delimitacdo em torno da
UX e forneceu direcionamento para reconhecimento do impacto na experiéncia do
usuario, permitindo mensurar a UX. Zarour e Alharbi (2018), apresentam uma
estrutura que reune as dimensdes de experiéncia do usuario, considerando as
categorias, 0s aspectos e os métodos de medicdo (Figura 11). Essa representacao
visual serviu como referéncia para desenvolvimento do atomic research que

sintetiza os resultados desta pesquisa e os aprendizados de UX.

Figura 11 - Proposta que abrange as dimensfes da UX, suas categorias,
aspectos e métodos de medigéao.

Questionario

Docum{ento~de Entrevista Revis3o de
especificagdo exportagao

Revisao de

exportagéo Emocional

Atrativos

Persona Satisfagdo/  Estética Misudis
alegria Documento de
Observagao ; Tecnologia especificacdo

Sensualidade O ¢ da plataforma
Perfil de usuario :
Confiavel
Protétipo
Infraestru-
Pensar alto tura

Usabilidade
Feedback de

usuarios ;
Funciona-

il Tempo de

resposta do
Utilidade Servico

Relatorio de UX
Protétipo
Survey

Grupo focal

Operacgdes Comunicagao
diarias de negodcios

Questionario Marketing Survey

Diario
Entrevista
Perfil de usuério Persona
Feedback de

- usuarios
Relatorio de UX

Fonte: Zarour e Alharbi (2018)
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A Figura 10 demonstra quais experimentos podem ser realizados para cada
nivel da UX estudada. Neste caso, por ser um sistema pragmatico, que faz sentido
dentro de um contexto e que nao tem a intengcao de gerar um relacionamento ou uso
continuo do sistema, como € possivel observar na imagem, a usabilidade, a
funcionalidade e a utilidade do sistema se sobressaem em detrimento de outros

aspectos da UX.

Os meétodos utilizados para gerar os experimentos da atomic research se
adequam aos aspectos destacados, permitindo a analise dos resultados
apresentados até o momento, viabilizando os insights e conclusbes conforme

apresentado na Figura 12.

Figura 12 - Aprendizados de UX
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Experimentos
Fatos
Existe um vasto campo de
Insights pesquisa de UX
conversacional, ainda pouco
explorado
Os critérios sugeridos
precisardo de pesquisas
Conclusoes adicionais para serem

validados

Survey

0s chatbots de servigos
precisam ser pragmaticos e
diretos

As pessoas precisam
rapidamente saber o que
como podem resolver seus
problemas

Teste de
usabilidade

0s chatbots de servigo
precisam se posicionar como
solucionadores de problemas

Mesmo objetivo, o sistema
precisa conduzir as pessoas a
uma solugdo

As pessoas precisam ter a
sensacdo que estdo no
controle do sistema

E preciso considerar que nem
todas as pessoas possuem
experiéncia com chatbots a

ponto de saber como "furar” o

fluxo

0 sistema precisa simplificar

e validar o nivel de experiéncia

do usudrio para seguir com os
comandos de configuragédo

ema precisa ser
transparente em suas
alternativas e evitar ao
méximo que as pessoas
saiam da interface que estdo
interagindo

0 chatbot precisa permitir que
a pessoa tenha atalhos ou
es alternativas, evitando

loopings e palavras fora de
contexto/conhecimento dos
usuarios

Fonte: As autoras (2023)

Mesmo usudrios experientes
podem se sentir
desmotivados a inicar/manter
uma interagdo com o sistema

Os chatbots poderiam ser
mais flexiveis para lidar com
pessoas com diferentes niveis
de maturidade

Sistemas conversacionais
podem se equiparar em nivel
de UX & sistemas
convencionais

As pessoas precisam
encontrar solugoes
rapidamente para seus
problemas

Seguindo algumas premissas de Shevat (2017), apresentadas
anteriormente sobre didlogos entre chatbots e humanos, considerando as
peculiaridades dos bots em relacdo a escrita quando comparadas com interfaces de

sistema e com base nos aprendizados coletados até o momento, foi possivel
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estabelecer 4 principais critérios basicos de melhoria de interacdo entre o chatbot
estudado e as pessoas, respeitando as necessidades dos usuarios e 0s pontos mais

criticos do sistema, conforme apresentado abaixo (Figura 13):

Figura 13 - Critérios de sucesso na experiéncia dos usuarios de chatbots
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Critério 1 Como eu te falei, pode levar
até 4 horas para a
normalizagdo dos servigos

nesses casos...

Critério 2 o
Primeiro vamos comegar

onamento para checando [.. ] Verifigue se tem

o problema {{agdo}}. Funcionou?

Critério 3
Néo entendi. Podemos
comegar de novo?
Escolha uma opgéo [..]

Critério 4 )
Verifique se o seu IME| estd
bloguado acessando:
www.dominio.com.br

Nesses casos pode levar até 4
horas até a normalizagao.
Mas caso nao possa esperar,
vocé pode receber ajuda
através do ndmero 000-
XXX-000

Se vocé ja verificou {{acdo}} e
identificou que ndo é esse 0
problema, vocé pode escolher
uma das opgoes:

Configurar rede
Ver consumo
Atendente

N&o entendi. Vocé pode
digitar uma palavra
relacionada ao motivo do seu
contato, por favor.

Disque #66#, copie o codigo
que aparecera na sua tela.
Acesse: www.dominio.com.br,
cole o codigo copiado na
opgdo IMEL Verifique se esta
bloqueado.

Se esse néo for o problema,
selecione uma opgdo para que
eu possa te ajudar:

Configurar rede
Ver consumo
Atendente
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Fonte: As autoras (2023)

5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao considerarmos o design de chatbots conversacionais e 0 crescimento
desse sistema no Brasil e no mundo, visando agilizar, aprimorar e otimizar recursos
e servicos, percebe-se que ainda had um longo caminho a ser percorrido por
profissionais de UX, primeiro, por ainda existirem poucas pesquisas nessa area, que
explora a experiéncia conversacional como um fator relevante para esses sistemas,
segundo, porque as pesquisas existentes ndo conseguem contemplar a
complexidade que possui uma interface conversacional, tendo vista que a mesma €
contextual, situacional e em alguns momentos, especifica.

Porém, tem-se o objetivo desta pesquisa, de investigar, através de
diferentes técnicas de pesquisa, as necessidades e percepcdes em comum de uma
amostra de usuarios, para viabilizar os critérios de experiéncia apresentados. Em
cada etapa da pesquisa foi possivel observar o vasto campo e as possibilidades de
explorar o objeto de estudo, possibilitando conclusdes a partir da perspectiva de
Opticas distintas.

Um dos desafios para pesquisas desse nivel, sdo as variaveis. A aplicacéo
do questionario survey contribuiu para reduzir a carga de viés da pesquisa, uma vez
gue mostrou que, apesar das pessoas serem tolerantes e conhecedoras das
limitacdes dos chatbots, as mesmas precisam de sistemas praticos e objetivos, para
tomarem decisdes rapidamente, uma vez que uma das principais motivacées para
recorrer a esse tipo de atendimento estédo diretamente relacionadas a liberdade de
poder fazer outras atividades enquanto resolvem o problema que motivou o contato.

O afastamento do objeto de estudo, através da analise heuristica trazida por
outros profissionais foi essencial para a Uultima etapa da pesquisa, pois esse
processo viabilizou um olhar mais cético sobre o sistema testado e sobre a
percepcado das pessoas, que muitas vezes foi surpreendente, do ponto de vista de
UX, mesmo quando os voluntarios ndo conseguiam realizar suas tarefas ou sentiam
dificuldade em alguma etapa do fluxo.

Desse modo, € possivel concluir que existe uma inclinacdo para aceitar,

com certa empatia e compreensao 0s erros e as limitagbes de um chatbot, ainda
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nao esta claro os reais motivadores para essa tendéncia, mas existem algumas

suposic¢oes:

Sensacéo de relacionamento interpessoal,

Por ser uma conversa, inconscientemente promove empatia;

As pessoas “esquecem” ou “ignoram” que se trata de um sistema;

E facil esquecer ou superar os problemas de interacéo, uma vez que a
mesma esta mais relacionada a um contexto pragmatico.

Todos esses pontos precisam ser melhor analisados, com amostragens
diferentes em contextos distintos, porém quanto a pergunta desta pesquisa: “Qual o
impacto na experiéncia das pessoas quando lidam com sistemas conversacionais
automatizados?”, pode ser considerada respondida pelos resultados coletados até o
momento, pois permitiu identificar que os impactos na UX do chatbot estudado séo
baixos e ndo comprometem a experiéncia de maneira geral, pois mesmo diante da
irritabilidade percebida durante os testes de usabilidade, quando as pessoas
participantes notaram que nao resolveriam seu problema através do sistema e que
estavam presas no fluxo, sem acesso a alternativa de falar com um atendente, por
exemplo, todos os participantes relevaram as limitagbes do sistema, desistiram e
pensaram em outra alternativa, mas ndo demonstraram frustragdo ou rejeicdo ao

sistema.

5.1 Percepcdes de estudos futuros

Sabe-se que o tempo disponivel para uma pesquisa dessa natureza €
bastante limitado, por esse motivo, a presente pesquisa nado teve a intencdo de
definir os critérios de experiéncia dos usuarios, mas propor, com base nos estudos
realizados até o momento.

Nesse sentido, ainda existe um vasto campo a se investigar e discutir no
que tange a UX de chatbots conversacionais. Desse modo, alguns aspectos séo
indicados como possibilidades de estudos futuros:

e Ampliar a amostra do estudo para validacdo dos critérios aqui
propostos;

e Avaliar as novas hipéteses através de grupos focais, com um numero
maior de participantes e segmentar as pessoas em niveis diferentes de

experiéncia com chatbots e sistemas de A, separa-las por
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caracteristicas demograficas e avaliar termos técnicos, ordem de
informacdes, meios de interacdo e inputs;

Utilizar o questionario de experiéncia do usuario como comparativo
entre duas versdes do objeto de estudo. Considerando que as
diferencas propostas neste trabalho s&o significativas, pode-se
considera-lo para avaliar os critérios identificados, principalmente se os
dados comparativos futuros considerarem uma amostragem pequena,
assim como esta pesquisa;

Aumentar a amostragem do QEU, apods critérios validados, para se ter
um resultado quantitativo mais expressivos;

Incluir o estudo de outros chatbots, que possuem a mesma finalidade,
para identificar a recorréncia desses problemas e avaliar se esses

critérios podem ser aplicados em todos chatbots dessa natureza.
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>

Atendimento de operadoras telefonicas S
através de mensagem de texto

Termo de Consentimento Livre Esclarecido (TCLE)
Universidade Federal do Maranhao

Titulo do projeto de pesquisa: DESIGN DE INTERAGAO E DA INFORMAGAOQ EM APLICAGOES DIGITAIS:
contribuigdes para o estudo da experiéncia humano - produto.

Titulo da pesquisa vinculada: Chatbots: um estudo sobre sistemas conversacionais e a experiéncia das
pessoas usuarias sob a perspectiva de uma nova interacéo.

Responsaveis pela Pesquisa: Prof? DraLivia Flavia de Albuquerque Campos e Tainara Serra Costa, mestranda.

Justificativa:

Neste estudo iremos avaliar a percepcdo das pessoas ao interagirem com atendimento automatico em canais
de mensagem (WhatsApp, Instagram, Facebook Messenger, etc), visando a elaboracéo de diretrizes para
aprimorar a interagdo entre pessoas e sistemas. A razdo pela qual estudamos este assunto da-se pelo
crescimento da digitalizacdo de servigos através de sistemas em um mercado que se expandiu rapidamente
através de aplicativos.

Procedimentos:

Questiondrio: Inicialmente sera aplicado um questionario, com perguntas de multipla escolha, visando
entender a experiéncia das pessoas quando precisam interagir com sua operadora de telefonia através de
canais de mensagem.

Entrevista Semiestruturada: As pessoas que aceitarem participar das etapas subsequentes da pesquisa,
através de disponibilizagdo de seus contatos, serdo convidadas a participar de uma entrevista, onde serdo
realizadas perguntas qualitativas com o objetivo em aprofundar o conhecimento quanto aos resultados do
questionario anterior.

Teste de Usabilidade: Assim como na etapa anterior, as pessoas que aceitarem participar desta etapa, apos
disponibilizag&o de seus contatos, serdo conduzidas para execugéo de uma tarefa em um chat de
atendimento automatico.

Riscos:

Os riscos desta pesquisa sdo minimos aos participantes. Estéo relacionados a desconfortos emocionais de
perguntas que eventualmente remetam a uma frustracao recente, enquanto nas etapas seguintes podem
relacionar-se a presenca dos pesquisadores ou a ansiedade, vergonha ou constrangimento por serem
entrevistados. Porém os riscos serdo minimizados através de esclarecimentos prévios sobre a pesquisa, as
etapas, atividades e tarefas que precisarao ser executadas, além de garantir o anonimato aos participantes.
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Beneficios:

N&o existe beneficio ou vantagem direta em participar deste estudo. Os beneficios e vantagens em participar

sdo indiretos, e consistem na elaboragédo de diretrizes para construgdo de experiéncias mais consistentes de

canais de mensagem que realizam atendimento automatico. Além disso, contribuird para o aprimoramento de
sistemas e produtos interativos com foco nas necessidades das pessoas e no aprimoramento de recursos e

ferramentas metodoldgicas utilizadas e/ou desenvolvidas na pesquisa.

Confidencialidade do estudo:

Os resultados desta pesquisa serdo utilizados somente para fins cientificos. Os registros de sua participagao
permanecerao em sigilo e a identidade ou qualquer meio de identificagao das pessoas participantes nao serao
revelados.

Participagédo Voluntaria:
A sua participacdo € voluntaria. A ndo participagéo ndo acarretara qualquer penalidade ou modificagéo a
forma em gue recebe atendimento pela pesquisadora.

Esclarecimentos:

Vocé recebera esclarecimentos sobre o estudo em qualquer aspecto que desejar e estara livre para participar
ou recusar-se a participar. Podera retirar seu consentimento ou interromper a sua participagéo a qualquer
momento.

O(A) Sr.(Sra) ndo terd nenhum tipo de despesa para participar desta pesquisa, bem como nada seré pago por
sua participacdo. Caso seja necessario seu deslocamento exclusivamente para fins de pesquisa, todas as
suas despesas e dos seus acompanhantes referentes a transporte e se necessario, com alimentagéo, serdo
realizadas por compensacgao material, em dinheiro, antecipadamente, anterior a sua participagdo. Além
destas, outras despesas, decorrentes de sua participagdo também serdo igualmente ressarcidas. Além disso,
vocé tem direito a indenizagao diante de eventuais danos decorrentes da pesquisa, caso necessario vocé tem
o direito de buscéa-la nas instancias legais. Assegura-se ainda a assisténcia integral gratuita devido a danos
diretos/indiretas e imediatos/tardios decorrentes da participagao no estudo ao participante, pelo tempo que
for necessario.

Em caso de duvidas, pode entrar em contato com as pesquisadoras através dos e-mails: Prof? Dr? Livia
Campos: livia.albuguerque@ufma.br; Tainara Costa: tainara.serra@discente.com.br. Ou ainda no enderego Av.
dos Portugueses, 1966 - Vila Bacanga, Sdo Luis - MA, 65080-805, Centro de Ciéncias Exatas e Tecnologia,
Departamento de Desenho e Tecnologia. O(A) Sr(a). Também pode entrar em contato com o Comité de Etica
em Pesquisa Comités de Etica em Pesquisa do Hospital Universitario HU-UFMA, Endereco Rua Bardo de
ltapary, 227, quarto andar, Centro, S0 Luis-MA. CEP 65.020-070. E com a Comissao Nacional de Etica em
Pesquisa (CONEP), quando pertinente.

Um Comité de Etica em Pesquisa é um grupo nao remunerado formado por diferentes profissionais e
membros da sociedade que avaliam um estudo para julgar se ele é ético e garantir a protecao dos
participantes
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CONSENTIMENTO POS INFORMAGAO
Caso aceite o convite de participar desta pesquisa, solicitamos que clique em concordar.

Uma via deste TCLE sera enviado aos participantes da pesquisa por email automaticamente.

Concordo

N&ao concordo
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APENDICE B - Resultado do Questionéario Survey

CONSENTIMENTO POS INFORMACAQ

Caso aceite o convite de participar desta pesquisa, solicitamos que clique em
concordar.

Uma via deste TCLE sera enviado aos participantes da pesquisa por email
automaticamente.

142 respostas

@® Concordo
@ Nao concordo

Atendimento

Vocé ja entrou em contato com sua operadora de telefone moével através de canais
de mensagem (WhatsApp, Telegram, Facebook ou Instagram)?

141 respostas

® Sim
® Nzo
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Interacao

Sobre a ultima vez que precisou de ajuda, qual canal de mensagem vocé utilizou |_|:| Copiar
para entrar em contato com sua operadora de telefone mével?

82 respostas

@ Ligacao

® sms
@ App da operadora
/ ® Aplicativo
e ﬁ_ © Telefone

@ Chamada comum pelo numero que a. ...
© Aplicativo da operadora
@ Aplicativo (Utilizo a Claro/Net)

A3V

Geralmente vocé entra em contato com sua operadora para: IO Copiar

82 respostas

@ Resolver problema de conex#o, ligagao
ou falta de rede

@ Mudanga de plano, novas ofertas ou

promoges
@ Duvidas sobre fatura, planos ou
cobrancas
@ Problemas na fatura, recarga ou
reembolso
O que te motiva a buscar atendimento via canais de mensagem da operadora de I_El Copiar

telefone movel?

82 respostas

@ Acredito gue vou resolver meu problema
mais rapido

@ E mais impessoal

@ Consigo fazer outras atividades
enguanto espero

@ E mais facil seguir as instrucdes, qua...

@ N&o tenho outra opgéo/desconheco o

@ Quando so se tem essa opgao

@ Néo gosto por canais de mensagem,.

® quando isso ocorre & porque ja tentei. ..
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Sobre sua ultima experiéncia de contato com a sua operadora através do canal de LD Copiar
mensagem, selecione a afirmacgao que mais faz sentido para vocé:

82 respostas

@ Identificou que se tratava de um
atendimento automatico

@ Identificou que recebia atendimento de
uma pessoa

@ Identificou que iniciou em um
atendimento automéatico e depois
recebeu atendimento de uma pessoa

@ Nzo conseguiu identificar o tipo de
atendimento que recebeu

Atendimento automatico

Ao perceber que tratava-se de um atendimento automatico, qual foi a sua LD Copiar
impressio?

79 respostas

@ Sei que vou conseguir resolver meu
problema

@ Seique sera complicado, mas vou
conseqguir resolver meu problema

@ Seique sera complicado e talvez n&o
vou resolver meu problema

@ Sei que néo vou resolver meu problema

@ Vou desistir, pois n&o vou resolver meu
problema

Durante a interagao com o atendimento automatico da operadora de telefone, vocé: ||_:| Copiar

79 respostas

@ Tenta resolver seu problema seguindo
as instrucdes

@ Desiste e busca novo meio de
comunicagéo

@ Solicita atendimento humano assim que
tem oportunidade

@ Recorre ao atendimento humano so em
altimo caso
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Sobre atendimentos automaticos de mensagem, voceé:

79 respostas

£~

|g Copiar

@ Considera facil seguir as instrugdes

@ Considera um pouco facil seguir as
instrucdes

@ Considera um pouco dificil seguir as
instrugdes

@ Considera muito dificil seguir as
instrugdes

Sobre a ultima interagdo com os canais de mensagem da operadora, o0 que I_D Copiar

aconteceu?

79 respostas

Nao resolveu/resolveu parcialmente o problema

@ Resolvi o problema na primeira tentativa

® Entrei em contato mais de uma vez para
resolver o mesmo problema

@ Resolvi parcialmente o problema
@ Néo resolvi o problema

Mesmo nao conseguindo resolver seu problema, vocé entraria em contato com a |_|:| Copiar
operadora novamente através do canal de mensagem para resolver outro problema

semelhante?

28 respostas

® Sim
® Nao
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Atendimento humano

Em geral, quando vocé finaliza um contato com sua operadora através de um canal |_|:| Copiar
de mensagem, o atendimento é finalizado:

79 respostas

@ Através do proprio atendimento
automatico

@ E finalizado ap6s contato com uma
pessoa

Satisfagdo

Considerando sua ultima experiéncia com o atendimento automéatico em canais de |_|:| Copiar
mensagem da sua operadora, vocé:

79 respostas

@ Acredita que satisfaz muito suas
necessidades

@ Acredita que satisfaz um pouco suas
necessidades

O Acredita que n&o satisfaz um pouco
suas necessidades

@ Acredita que néo satisfaz em nada suas
necessidades

Continuar participando da pesquisa

Obrigada por chegar até aqui, esta pesquisa tera outras etapas e, por esse motivo |_|:| Copiar
gostaria de saber se vocé tem interesse em continuar contribuindo e participando
dos proximos passos.

@ Tenho interesse em continuar
participando

@ Nio tenho interesse em continuar
participando

79 respostas




Dados para proximas etapas

Qual a sua operadora de telefone maével?

56 respostas

® Tim

@® Claro

o Oi

® vivo

@ Blink

® Vivo e oi

Qual o seu nome

52 respostas

Qual o seu e-mail ou telefone para contato com DDD?

52 respostas

APENDICE C - Modelo de andlise heuristica

|_|:| Copiar
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Avaliador:
Produto:
Task:
Dispositivo:

Visibilidade e status do sistema
Q design deve sempre manter os usuarios informados
sobre o que estd acontecendo, através de feedbacks
apropriados dentro de um tempo razodvel.

« O design & claro ao comunicar seu status?
+ O feedback é apresentado rapidamente
apos as agdes do usuario?

Correspondéncia entre o sistema
€ o mundo real

O design deve falar a linguagem dos usudrios.Palavras
termos e conceitos familiares, sem jargdes, tornando
as informagdes naturais e |ogicas.

» O usudrio estaré familiarizado com a
terminologia do produto?

= Os comandos estdo ajustados ao mundo
real?

Controle e liberdade do usuario
Os usudrios geralmente executam agées por engano e
necessitam claramente de uma "saida de emergéncia”
para se recuperar de uma agao indesejada sem ter que
passar por um processo extenso.

= O sistema permite voltar uma etapa nc
processo?
+ Os links de saida s&o facilmente

detectaveis?

= Os usudrios podem facilmente cancelar uma
agan?

» Desfazer e Refazer sdo suportados?

Consisténcia e padrbes

Os usudrios ndo devem ter dividas se palavras, icones
ou situagdes significam a mesma coisa. Siga o modelo
habitual de construgéo.

= O design estd ajustado?

« Os tratamentos textuais e visuais sao
usados consistentemente ao longo da
navegagao?

Prevengéo de erros

Boas mensagens de erro sdo importantes,

mas os melhores designs evitam problemas em
primeiro lugar ou elimina condigdes propensas a erros
verificando ou apresentando aos usuarios uma

opgdo de confirmagdo antes da agdo.

» O projeto evita deslizes através restrigdes
Uteis?

= O design avisa os usudérios antes
que eles executam agdes arriscadas?

Problemas

Reconhecimento ao invés de
memorizagao

Minimize a caraa de memaria do 1isnario

Recomendagoes

Recomendagdes

Recomendacbes

Recomendagies

Recomendagoes

Recomendagdes



Apéndice D — Resultado questionario avaliacdo de severidade

EEC BT W2 EE: B4

s oo
O 29
=¥ 2
e 2
o0 o0
(6\2@ G\)’&

Apéndice E - Plano de teste de usabilidade
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E necessario avaliar se as pessoas conseguem realizar as tarefas e orientacées
sugeridas pela interface do chatbot, quanto tempo levam para realizar as acoes,
como inserem 0s inputs no sistema para avangcarem para a proxima fase do fluxo
até concluirem suas tarefas e qual as percepcbes que possuem ao final da

jornada.

Contextualizacao

Ap6s um longo trabalho investigativo, foram identificados pontos no fluxo do
chatbot conversacional que podem impactar negativamente na experiéncia das
pessoas durante o uso do sistema. Os pontos mais criticos de interacao foram
mapeados e sinalizados em uma matriz de severidade e servirdo de norteadores
para definicdo das tarefas que as pessoas devem fazer, para isso, sera criado um
contexto de uso e uma meta. As pessoas serdo conduzidas a realizarem tarefas e

ao final, receberdo um link com o questionario QEU.

Objetivo(s) da pesquisa

Avaliar como as pessoas costumam navegar no sistema conversacional;

Avaliar se as pessoas conseguem finalizar o fluxo, em quanto tempo e se
consideram que finalizam com éxito;

Avaliar como as pessoas classificam a experiéncia do sistema

Pergunta de pesquisa
Quais as percepcdes das pessoas no que tange a experiéncia de automatizacées

conversacionais?

Métricas de sucesso

A pesquisa sera um sucesso se:

For possivel identificar os principais pontos de fricgdo durante o uso do produto;
Identificar como os pontos de friccdo impactam na percepcdo de experiéncia das

pessoas.

Hipotese
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Acreditamos que o chatbot atual ndo atende as necessidades das pessoas
guando elas precisam resolver problemas de conexdo com a internet, para
verificar isso vamos fazer um teste de usabilidade moderado com tarefas
especificas, estaremos certos se as pessoas forem capazes de identificar os

impactos, através do QEU, em sua experiéncia de navegacao.

Método

Tipo: Qualitativa, teste moderado e remoto
Amostra: 8 participantes

Ferramentas: Teams, WhatsApp e Miro

Duracdo média esperada: 45 minutos

Roteiro

1. Agradecer a participacdo, explicar o propdsito do teste, como ira funcionar,
instrugcdes e esclarecer duvidas;

2. Informar que quem esta sendo testado € o sistema. Solicitar pensamentos em

voz alta;

Conduzir as tarefas;

4. Enviar link do questionario, explicar sobre e pedir para a pessoa preencher
durante a chamada de video.

w

Tarefas

Vocé é um cliente dessa operadora de telefone e estd com problemas de conexao
no seu celular. Vocé ja checou o seu saldo e sabe que o problema nao é esse.
Para resolver isso, vocé entrara em contato com o sistema de atendimento
automatico no WhatsApp. Me mostre como Vvocé iniciaria essa conversa e
enguanto utiliza o sistema, tente pensar em voz alta.

Siga as orientacbes passadas pelo sistema atentamente, caso nado consiga
realizar a tarefa ou tenha duavidas, tente resolver no préprio sistema, mostrando
como vocé faria.

Caso a pessoa consiga chegar no fluxo de atualizagc&do: Imagina que vocé
continua com problemas e ainda precisa utilizar o Chatbot no WhatsApp, o0 que
voceé faria?

Perguntas adicionais

Vocé pode me contar um pouco a sua percepcao sobre a experiéncia que acabou
de ter?

O que vocé sentiu falta? Como acredita que o sistema te ajuda?

Como vocé descreveria a qualidade das informacgdes repassadas?

O que vocé pensa sobre a quantidade de icones no texto?

Como vocé avalia a quantidade e qualidade dos textos?
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APENDICE E — Questionario de experiéncia do usuéario (QEU)

Desagradavel
Incompreensivel
Criativo

De Facil aprendizagem
Valioso
Aborrecido
Desinteressante
Imprevisivel
Rapido

Original
Obstrutivo

Bom
Complicado
Desinteressante
Comum
Incémodo
Seguro
Motivante
Atende as expectativas
Ineficiente
Evidente
Impraticavel
Organizado
Atraente
Simpatico
Conservador
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Agradavel
Compreensivel
Sem criatividade
De dificil aprendizagem
Sem valor
Excitante
Interessante
Previsivel

Lento
Convencional
Condutor

Mau

Facil

Atrativo
Vanguardista
Comodo
Inseguro
Desmotivante

Nao atende as expectativas

Eficiente
Confuso
Pratico
Desorganizado
Feio
Antipatico
Inovador
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