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RESUMO

Nos encontramos imersos numa era em que os consumidores possuem liberdade
para acessarem as informacdées no momento em que quiserem, as organizagoes
precisaram investir em ferramentas que proporcionassem um atendimento de forma
mais completa e disponivel por mais tempo, ou seja, através do uso dos chatbots. No
entanto, por conta de suas programacoes, os robds ainda nao se tornaram suficientes
para se relacionar com o publico de interesse de uma organizagdo, assim como o
profissional de Relagbes Publicas faz. A partir desse contexto, surge a pergunta
“Diante do avancgo da Inteligéncia Artificial, como os chatbots podem influenciar na
reputacdo de uma organizagdo?” e o objetivo “Identificar no papel do Relagdes
Publicas a importancia da comunicagao para a gestdo daimagem de uma organizagao
que utiliza um chatbot”. Para isso, foi realizada uma pesquisa de carater exploratério,
adotando um estudo de casos multiplos como método, utilizando como base casos
reais das empresas Microsoft, Rock in Rio e Replika para realizar a analise. Dentre os
principais resultados, foi observado que o chatbot possui capacidade de evolucgao,
principalmente porque suas programagdes sao feitas por humanos. Porém, apesar de
contribuir nas atividades das organizagdes, os robds precisam ser acompanhados
para nao gerar uma crise de imagem, pois ainda estdo longes de se tornarem

humanos.

Palavras-chave: Chatbot, Relagbes Publicas, Inteligéncia Artificial



ABSTRACT

We live in an era in which consumers are free to access information at any time,
because of that, organizations needed to invest in tools to provide a more complete
service and be available for a longer time through the use of chatbots. However, due
to their schedules, robots have not yet become sufficient to make relationship with
organization's target, just like the Public Relations professionals do. Up to this context,
we come accross the question: “Given the advancement of Atrtificial Intelligence, how
can chatbots influence an organization's reputation?” and the objective “Identify the
importance of communication in the role of Public Relations for the management of the
image of an organization that uses a chatbot”. For this, an exploratory research was
carried out, adopting a multiple case study as a method, using as a basis real cases
from Microsoft, Rock in Rio and Replika to carry out the analysis. Among the main
results, it was observed that the chatbot has the ability to evolve, mainly because its
programming is done by humans. However, despite contributing to the activities of
organizations, robots need to be monitored so as not to generate an image crisis, as

they are still far from becoming human.

Keywords: Chatbot, Public Relations, Artificial Intelligence
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1. INTRODUGAO

O tema desta monografia é entender como o Relagdes Publicas é eficaz no
desenvolvimento das suas atividades estratégicas de comunicagdo, em um cenario

de convivéncia com a Inteligéncia Atrtificial dentro das organizagdes.

A Inteligéncia Artificial busca, através do seu desenvolvimento constante,
reproduzir a inteligéncia humana. Ou seja, de forma geral, “o termo inteligéncia
artificial é utilizado quando maquinas imitam as fungdes ‘cognitivas’ que os humanos
associam com ‘mentes humanas’, como ‘aprendizagem’ e ‘solugdo de problemas’
(RUSSEL, 2009)”.

Assim sendo, € muito comum associar a Inteligéncia Artificial com os robés,
que sao esteredtipos de maquinas, projetados para executar qualquer tipo de tarefa
teoricamente sem dificuldade e com mais precisdo. Porém, o robd vai muito além de
algo fisico, podendo ser denominado uma entidade de vida artificial, independente do

seu nivel de inteligéncia.

O Chatbot, por exemplo, € um robd virtual, apresentado por sua vez no
formato de software gerador de conversas, capaz de simular a linguagem humana.
Segundo Leonhardt (2005), os chatterbots sdo programas de computador que
simulam a conversagao humana, tendo como objetivo responder perguntas de tal
forma que o usuario tenha a sensacao de estar conversando com uma pessoa. De
acordo com Martha Gabriel, esse tipo de robd “(...) tem o potencial de os levar para

um novo patamar de relacdes sociais, em que talvez conversemos mais com “coisas’
do que com outras pessoas.” (GABRIEL, Martha, 2018, p.219).

Os chabots sao adquiridos pelas organizagdes a fim de melhorar processos e
resultados, além de também disponibilizar mais tempo livre a equipe para que possam
realizar outras atividades. De acordo com os dados publicados pelo IBGE" (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica), 0 acesso a internet chega a trés em cada quatro
domicilios do pais. Desse numero, a principal finalidade é o uso da internet e a troca
de mensagens através do celular, indicada por 95,8% das pessoas das quais enviam

ou recebem mensagens de texto, voz ou imagens por aplicativos diferentes do e-mail.

! Disponivel em: <https://educa.ibge.gov.br/jovens/materias-especiais/20787-uso-de-internet-televisao-e-
celular-no-brasil.htmI> Acesso em 25 mai. 2020



Assim sendo, segundo informacdes divulgadas pela edicdo de Janeiro de
2020 da Ecossistema Brasileiro de Bots?, de acordo com 83 respondentes, os dados
revelam que o volume de bots criados no Brasil triplicou. Sdo 61 mil chatbots e
voicebots em uso, contra 17 mil citados na pesquisa do ano anterior e, além disso, o
numero de interagbes mensais também registrou um aumento de 800 mil interagdes
em 2018 para 1 bilhdo em 2019.

No entanto, apesar do robd nos auxiliar em algumas tarefas, é evidente que
ele ainda ndo possui a capacidade de desenvolver emogdo como nds, ou seja, €
preciso ter cuidado ao tentar estabelecer algo que vai além da sua programagao, pois
podem trazer riscos desconhecidos. “Talvez o computador ndo possa justificar uma
decisdo e ndo poderemos explicar porque a tomamos. E um desafio ético e moral”
(KNIGHT, 2017 apud BOECHAT; MONT’ALVAO, 2019).

Diante desse cenario, torna-se evidente que os negdcios estao se adaptando
cada vez mais as ferramentas providas da Inteligéncia Artificial. Consequentemente,
€ necessario que as organizagdes saibam se posicionar diante do seu publico sem
prejudicar a sua imagem, através das estratégias de comunicacao elaboradas, por
exemplo, por um profissional de Relagées Publicas. Para o melhor entendimento
desse ambiente, a questdo ‘diante do avango da Inteligéncia Artificial, como os
chatbots podem influenciar na reputacdo de uma organizagao?’ foi elaborada, tendo
o chatbot como objeto a ser estudado no contexto da profissdo e a sua interagdo com

0 publico de interesse.

Com isso, o objetivo geral dessa monografia € identificar no papel do Relag¢des
Publicas a importancia da comunicagao para a gestdo da imagem de uma organizagao
que utiliza um chatbot. Em relagdo a sua estrutura, o trabalho foi dividido em 4
capitulos para atingir o objetivo proposto e responder a pergunta de pesquisa. O
primeiro capitulo, “Introdugcado”, apresentou o tema, a pergunta de pesquisa e 0O

objetivo da monografia de dissertacao, além da estrutura do trabalho.

O segundo capitulo, “Reviséo da Literatura”, aborda a revisao bibliografica dos
conceitos envolvidos na pergunta de pesquisa, sendo elas divididas em trés sessdes.

Na primeira sessao € apresentado o profissional de Relag¢des Publicas e o seu papel

2 Disponivel em:
<http://mmimg.meioemensagem.com.br/EMK/ProXXIma/PanoramaMapaBOTS_Ago2019.pdf>. Acesso em 26
mai. 2020
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fundamental no gerenciamento de uma crise, através de referéncias como Kunsch,
Forni e Paul Argenti. Na segunda sessao, foi trabalhada a questdo dos lagos sociais
€ a comunicacado mediada pelo computador, abordando principalmente a questao da
disseminagao das informagdes no mundo digital e a sua interatividade com o publico
alvo. Para esse capitulo, dentre os autores utilizados estdo alguns nomes como

Raquel Recuero, Granovetter e Herring.

Na terceira e ultima secgédo, foi abordado a questdo da inteligéncia artificial e
os chatbots, na qual os termos utilizados sao apresentados e conceituados, além de
investigar a capacidade evolutiva dos chatbos e a importancia da presenca de uma
persona definida para atingir os objetivos de comunicagao da organizagao. Dentre as

referéncias utilizadas, estdo alguns nomes como Martha Gabriel e Russel.

O terceiro capitulo, “Método de Pesquisa”, apresenta a pesquisa realizada,
sendo um estudo de caso de carater exploratério, utilizando como ferramenta para
analise o estudo de casos multiplos como o método para investigar o chatbot dentro
do contexto da comunicagcdo das organizagdes, sendo Rock in Rio, Microsoft e o
Replika, além de apresentar um resumo sobre as organizagdes, descricdes e analises
conforme suas atividades. Por fim, o quarto capitulo, “Consideracées Finais”, foi

verificado se a pesquisa atingiu o objetivo, a conclusdo do estudo e as suas limitagdes.

As principal hipotese que levou a escolha do estudo foi pensando que os robés
nao sao capazes de desenvolver empatia através das suas programacdes, afim de se

relacionar de forma descontraida e com tom natural diante do seu publico.

Os chatbots sdo implementados para suportar a demanda dos clientes dentro
dos sites das organizagdes, através de conversas com interagdes simples. Com isso,
as organizagdes estao buscando constantemente melhorias dentro das programacgdes
para promover ao chatbot uma linguagem mais natural e com maior capacidade de
respostas. A empresa Microsoft3, por exemplo, criou a Tay, um bot projetado para

conversar com as pessoas de forma descontraida, assim como os seres humanos.

Ela foi programada para aprender e evoluir através da interagdo com as
pessoas na internet, o que deu errado, pois muitos usuarios interagiam através de

textos mal intencionados. Com isso, em menos de um dia a Tay passou a se

3 Disponivel em: <https://blogs.microsoft.com/blog/2016/03/25/learning-tays-introduction/>. Acesso em: 25
mai. 2020
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expressar, através das suas comunicagdes, demonstrando uma personalidade a favor

do racismo e até mesmo do Hitler.

Assim sendo, podemos perceber que a qualidade de interacdo com o bot pode
ser bastante variada, pois eles sdo construidos para atender as necessidades
especificas do negdécio ou para cumprir um proposito da organizagcédo. Ou seja, antes
da sua adesao, € importante levar em consideracgao a identificacdo da sua persona e

a real necessidade do seu negocio.

Dessa forma, o estudo busca compreender como o Relagdes Publicas deve
atuar diante desse cenario e visa identificar como o profissional precisa entender como
lidar com a Inteligéncia Artificial, levando em consideragao a sua importancia dentro
das estratégias utilizadas para estabeler relacionamento com o seu publico, a fim de
evitar uma crise de imagem proporcionada pelo uso do chatbot.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Nesta secado serdo apresentados os principais trabalhos de pesquisa ja
realizados sobre o tema pesquisado, que serao utilizados como fonte de informagao

académica e suas contribuigdes para o desenvolvimento da monografia.
2.1 RELACOES PUBLICAS E O GERENCIAMENTO DE CRISE DE IMAGEM

As Relagdes Publicas é uma area que trabalha diferentes publicos, com o
objetivo de promover o relacionamento entre organizagado e publico. Além disso, é
uma profissao capaz de gerenciar conflitos, principalmente através das estratégias de
comunicacao, levando sempre em consideragao o ambiente em que esta inserido. De

acordo com Margarida Kunsch (2003), contestualiza:

“Em sintese, as Relag¢des Publicas, como area aplicada, se envolvem
com o planejamento e a gestdo da comunicacdo nas e das
organizagdes. Avaliam os comportamentos institucionais e dos
publicos por meio de pesquisas e opinido publica e auditorias sociais
e de imagem. Administram percepgbes e relacionamentos publicos.
Para tanto, exercem, basicamente, quatro funcbes — administrativa,
estratégica, mediadora e pdlitica.” (KUNSCH, 2003, p.100-117)

Com isso, podemos dizer que o Relagdes Publicas tem como objetivo
defender, proteger e até mesmo reconstruir a reputacdo de uma organizagdo ou
marca. Para isso, o profissional deve ser ético e ter transparéncia em seu trabalho,

pois tera de trabalhar e entender os diversos segmentos da sociedade.

Em seu livro, Margarida Kunsch (2002, p.100) divide as atividades de
Relagdes Publicas em quatro fungdes basicas, sendo elas: Fungao Administrativa, na
qual ha a integragcdo com todos os setores da organizagao; Fungao Estratégica, em
que ha a definicdo de quem é a organizagao, quais suas missoes, visoes e valores; a
Funcao Mediadora, em que sao estabelecidas técnicas para agir como facilitador de
interesses e assuntos incomuns; por fim, a Fungao Politica, na qual ha a prevengao e

gerenciamento de crises, além de lidar com as relagdes de poder e lideranga.

Afim de evitar adversidades, é importante que o profissional construa um bom
planejamento estratégico, a partir do levantamento de dados e informacgdes, visando
uma melhor estruturagao dos planos, processos e projetos. Essa etapa € considerada
uma das atividades mais complexas, visto que, para que o Relagdes Publicas obtenha

sucesso, € preciso que as demais areas estejam integradas com a area de



13

comunicacao, além de levar em consideragao também todos os publicos envolvidos

com a organizacao, desde clientes até acionistas.

“Especialistas em gestdo de crise sdo unanimes em afirmar que a
prevengao e o treinamento para situagdes de crises devem integrar os
planos de contingéncia das corporagdes. A prevengao constitui-se
parte integrante do processo que se convencionou a chamar Gestao
de Crise. (...) O plano de contingéncia deve conter ndo apenas as
acdes preventivas, mas considerar também o treinamento da equipe
de crise e dos empregados para situagdes de emergéncia.” (FORNI,
2013, p.65)

Segundo Forni (2015, p.8), classifica uma crise como um acontecimento
desfavoravel para organizagao, levando-a para um periodo de desestabilizagdo. Uma
adversidade pode acontecer de diversas formas, através de denuncias, acidente,
reclamacao, entre outras frentes. Para o autor, existem algumas caracteristicas que

definem uma crise:

“Existe um consenso de que crise € uma ruptura significativa com a
normalidade, um fato negativo que estimula uma cobertura extensiva
da midia e exige pronta agao dos agentes responsaveis ou vitimas do
fato negativo. Extrapola o controle, muitas vezes, e pode afetar o
negocio, a seguranga, a reputacao e até a vida.” (FORNI, 2015, p.4).

A funcédo do Relagdes Publicas vai desde um planejamento, prevencao até
gerenciamento de crise e, consequentemente, uma reconstrugdo de imagem.
Contudo, € importante que o profissional se previna e tenha conhecimento dessa
possivel crise. Segundo Kunsch (2003, p. 115) declara que “normalmente, a area de
relacbes publicas € chamada para ‘consertar o problema’ ou ‘apagar o incéndio’,
quando deveria fazer parte da gestdo desenvolver um planejamento pro-ativo, para

contornar maiores problemas e minimizar danos incontrolaveis”.

E importante ressaltar que todos os planos devem ser testados, avaliados e
adaptados de acordo com a necessidade da empresa. O plano de crises, por exemplo,
estabelece padrées de comunicagcdo com o publico e imprensa. Com esse
planejamento, a empresa consegue minimizar os impactos gerados pela crise e
reestabelecer a relagdo com o publico. Contudo, “[...] a empresa sé conseguira evitar
ou sair de uma crise, com o minimo de arranhdes em sua reputacao, se ela conhecer

e respeitar as necessidades e valores dos publicos”. (OLIVEIRA, 1999, p.4).

Outro método que possibilita a avaliagdo correta dos riscos de uma
organizagédo € através de uma auditoria de riscos. A auditoria deve ser feita pelo

departamento de comunicagéo, visto que ja possuem conhecimento sobre a empresa
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em si, tais como misséo, visao e valores, além do acompanhamento dos funcionarios
e outros stakeholders. Nesse trabalho, a auditoria tem o poder de indicar, através de
uma auto analise, quais sdo as falhas e pontos fracos da organizagdo. Através das

informagdes levantadas com essa atividade, € possivel estabelecer o Plano de Riscos.

Uma boa imagem e reputagao sao elementos essenciais para a sobrevivéncia
de uma organizagdo. Segundo Paul Argenti (2006, p.97), “uma reputacéo solida é
criada quando a identidade de uma organizagao e sua imagem estao alinhadas”. Além
disso, complementa: “a reputacdo diferencia-se da imagem por ser construida ao
longo do tempo”. Contudo, a reputacdo de uma organizagdo € um dos bens mais
valiosos que se possa ter, por isso todo cuidado com ela num momento de crise é

essencial.

Além disso, € preciso também levar em consideragcédo a boa relagdo com a
imprensa, pois “ela ndo s6 é veiculo de que se servem as empresas para transmitir
ao publico a matéria publicitaria, como ainda, ela reflete e expressa a opinidao publica

e proporciona as organizacdes informacdes sobre o publico”. (ANDRADE, 1970, p.74)

A regra de ouro para estabelecer um bom relacionamento com a imprensa
estd em divulgar as informagbes com exatiddo e honestidade. Do contrario,
“informacdes tendenciosas poderao provocar o descrédito, ndo s6 da empresa, mas
também do préprio érgédo de imprensa que veiculou a noticia” (ANDRADE, 1970,
p.74), portanto, cultivar um bom relacionamento com a imprensa pode ser muito

valioso para um momento de crise.

Nos casos de crise, a relagdo com a imprensa € fundamental e a melhor opgao
€ sempre manter a sinceridade, procurando n&do esconder nenhum detalhe. Além
disso, o Relagbes Publicas precisa orientar a lideranga da organizacao a lidar com a
imprensa, através da elaboragdo de um media training e também desenvolver um

trabalho de assessoria baseado em transparéncia e objetividade das informacdes.

Com a constante evolugao da tecnologia e da presenca das marcas nas redes
sociais, a disseminacao da informacao acontece de forma muito mais rapida. Como
consequéncia, as organizagdes se tornam cada vez mais expostas e alvo de maior
acompanhamento do publico, dando poder a qualquer pessoa o direito de expor suas

opinides sobre determinada marca.
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Com isso, as pessoas sem tornaram mais criticas e exigentes com as
organizacdes e seus produtos. Segundo Farhat 1992, p. 6), estar “com a opinido
publica, contar com seu apoio e obter seu reconhecimento sdo o supremo desejo de

gquem tem alguma coisa a propor ou vender a sociedade”.

Por outro lado a populagdo, de um modo geral, ganhou mais voz, visto que
elas possuem mais espago para expor suas opinides e experiéncias sobre
determinado produto ou servigo através de publicagdes, através de fotos ou videos
nas redes sociais. Nesse caso, as publicagdes alcangam muito mais pessoas, quando

comparado a uma revista, por exemplo.

A forma como essa informacéao é disseminada pode ser favoravel ou nao para
a organizacgao, pois elas podem enaltecer uma qualidade do produto/servigo ou afetar
diretamente a imagem da instituicdo, ocasionando uma crise. Contudo, Jodo José
Forni (2007, p. 198), destaca em seu livro a importancia do profissional de
comunicagao diante dessa frente, pois “a comunicagdo € um pilar da geréncia de

crise”.

Segundo publicacdo em Revista Dito Efeito* (2016, p. 59), “a opinido publica
nao é apenas a soma das opinides individuais, mas sim um processo continuo de
comparacao e de contraste de opinides baseadas numa ampla série de conhecimento
e experiéncias’. E através dessa relacdo entre publico e empresa que se obtém os
melhores resultados em relagao a lucratividade, e além disso, elas podem auxiliar no

desenvolvimento da sua reputagao no mercado.

“[...] todas as transformagdes poderosas dos anos recentes
possibilitaram uma oferta sem precedentes de informagdes e imagens
de todo tipo. Esse ambiente criou uma nova forma de ver — 0 que
implica que deve ser compensado com uma nova forma de se expor.
O desafio, a partir de agora, € encontrar um novo ponto de equilibrio
entre nossos condicionamentos atavicos no relacionamento com as
imagens e as exigéncias provocadas pelo mundo on-line.” (ROSA,
2006, p. 192).

Em momentos de crise, a organizagao precisa estar atenta ao antes, durante
e depois dos acontecimentos, além de prestar muita ateng¢ao para a opiniao publica e
a sua repercussado nas midias digitais. Por conta disso, a comunicagao deve ser
estratégica e transparente. “A administracdo de crises leva em conta que as grandes

crises exigem a adogao de ag¢des imediatas, assim que se tornem explicitas, pois é

4 Disponivel em: <https://revistas.utfpr.edu.br/de/article/viewFile/4376/3506>. Acesso em: 08 nov. 2020.
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fundamental que os agentes envolvidos produzam iniciativas, buscando o correto

posicionamento perante a opinido publica” (ROSA, 2001, p.101).

A tecnologia e as midias sociais aumentaram consideravelmente as
exposides das organizagdes, o que pode elevar o risco de uma crise reputacao e
imagem. As crises exigem niveis de preparagao e capacidade assertivos, na qual a
lideranga precisa estar preparada para ser agil e responder aos questionamentos com
exatiddo. Quando uma crise € bem gerida, o desgaste pode ser reduzido e a

credibilidade pode ser reconquistada.

Com isso, o gerenciamento de crises € uma ferramenta, dentro das
atribuicbes de Comunicagao, que chega para amparar e indicar novos caminhos no
relacionamento das empresas com seus publicos e a midia. Gerenciar crises deve ser
uma estratégia de comunicacgao, pois “[...] todos estdo mais vulneraveis aos olhos do
publico. Tanto no que se refere a divulgagdo de informagdes sobre determinada
empresa ou produto, quanto no alcance geografico destas informagdes”. (OLIVEIRA,
1999, p.3).

Por fim, € necessario avaliar os resultados dos planos estabelecidos, visto que
os Relagdes Publicas trabalham sobre pressao. Galerani (2005, p.150-151) destaca
em seu artigo a dificuldade dessa tarefa aos profissionais de comunicagao, visto que
eles “gerenciam relacionamentos, lidam com opinido publica, comportamentos,

atitudes, conflitos, crises e aspectos politicos”.

No gerenciamento de crise, por exemplo, o resultado esperado é que a
organizagcdo possa utilizar das informacdes adquiridas como ferramenta de
compreensao dos publicos de interesse, visando diminuir o impacto na imagem da

organizagao.
2.2 OS LACOS SOCIAIS E A COMUNICACAO MEDIADA POR COMPUTADOR

Os seres humanos praticamente perderam a sua habilidade de se relacionar
sem estar conectado com o mundo virtual. Esse tipo de interagao entre pessoas pode
ser classificado como um lago social, ou seja, por qual motivo o individuo esta
estabelecendo contato com outro, seja, por exemplo, através dos lagos de trabalho,
familia, proximidade, entre outros motivos. Os lagos, portanto, possuem algum tipo de

reciprocidade em sua consitui¢ao.
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Contudo, como os lagos sao gerados a partir da interatividade, de colaboragcao
e troca entre os individuos, podemos dizer que as decisdes também sao refletidas no

outro, pois, por conta dessa reciprocidade, a acado de um sempre dependera do outro.

Segundo Granovetter (1973) os lagos sociais podem ser classificados entre
lagcos fortes, fracos e ausentes, ou seja, quanto maior a intensidade emocional e de
reciprocidade que estiverem vinculadas ao individuo, mais forga o lago tende a ter. Os
lacos fortes constituem-se em vias mais amplas e concretas para as trocas sociais

(WELLMAN, 1997), enquanto os fracos possuem trocas mais difusas.

Ainda assim, Granovetter (1973) declara que os lagos fracos podem ser vistos
como estruturadores das redes sociais, pois s&o eles capazes de levar o0 mesmo
conteudo para pessoas de circulos socialmente distantes, propagando a
disseminagcdo de uma mensagem continua e a geracdo de novas conexdes.
“Exatamente por ndo estarem diretamente envolvidos no processo, sua percepg¢ao de
novidades é maior e, portanto, a chance de lidarem com uma informacédo nova e a

colocarem em circulagao é maior.” (LUIS, 2014, p.71).

No entanto, dentro do universo das redes sociais, para que os lagos possam
ser compreendidos, € preciso de uma observacao sistematica da estrutura e do
sentido das interagdes. Essa analise procura entender alguns elementos, como o grau
de intimidade, a natureza do capital social trocado, entre outras informacdes que

proporcionam a uniao do lago social entre os individuos.

Baseado no conceito de Coleman, sobre o capital social, Recuero destaca
que podemos compreendé-lo como uma relacédo de confianca e credibilidade, gerada

a partir das relagdes entre os individuos:

“Como exemplos de formas de capital social estdo as organizagdes
que permitem aos individuos antingir seus objetivos: a forca dos lagos
sociais que transacbes acontecam com confianca. Esse capital
proporciona confianga na ag¢ao social por parte dos grupos e
individuos.” (RECUERO, 2009, p.48)

Ou seja, de acordo com o conceito, para identificar a forgca do lago social
estabelecido, é preciso analisar também o conteudo compartilhado, pois eles sao

definidos a partir do grau de intimidade entre os individuos.

Essas trocas de conteudo, que acontecem através das ferramentas digitais,
sdo caracteristicas da conversagao mediada por computador. Herring (2002) explica

gue a Comunicag¢ao Mediada por Computador pode variar de acordo com a tecnologia
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que esta baseada, ou seja, as formas de conversacdo sdo também determinadas
pelas ferramentas tecnoldgicas, como por exemplo, as redes sociais. Segundo a

Revista Famecos, publicada em 2009, a autora Raquel Recuero declara®:

“A mediacdo pelo computador, no entanto, impde barreiras
tecnoldgicas para a interacdo que a comunicagao face-a-face nao
possui. Assim, para compreender como a conversagao € estabelecida
nesses ambientes, é preciso, também, compreender a ferramenta
como meio.” (RECUERO, 2009, p.120)

A comunicagéo realizada através das redes por meio de som, imagem e
escrita vem se transformando a medida que as novas tecnologias para informagéo e
comunicagcdo surgem. Reid (1991) aponta que a Comunicagdo Mediada por
Computador é considerada qualquer interagao comunicativa por meio da utilizagao de
dois ou mais computadores em rede, tal qual pode ocorrer de duas formas, sendo
assincrona e sincrona. Na primeira forma, a expectativa de resposta € mais alargada
no tempo, enquanto na segunda o individuo possui um retorno imediato, semelhante

a interagao face-a-face.

A mediacdo em si € muito importante na area da comunicagao, pois possui
diferentes fungdes, tais como entretenimento, comércio, informagao, entre outros.
Diante desse cenario, o computador passa a ser o mediador dos dialogos, como por
exemplo, o mediador entre emissor e receptor. O computador, portanto, impde
barreiras tecnoldgicas para a interagdo que a comunicagao face-a-face nado possui,

como por exemplo, a prevaléncia do anonimato na comunicagao textual.

Um dos elementos reconhecidos e utilizados com frequéncia nas interacdes
sincronas sao o0s marcadores, ou seja, elementos que ligam as unidades
comunicativas em uma conversagao (Maruschi, 2006, p.61), e que auxiliam o
andamento do dialogo, através da indicacdo de um contexto. Apesar do seu
desenvolvimento em som e video, na maioria das vezes, a comunicagao que se
privilegia é a textual, consequentemente, os marcadores mais utilizados também s&o

verbais.

As interagbes que ocorrem nesse ambiente possuem caracteristicas unicas,

utilizando elementos da linguagem digitada e informal, como emojis, imagens e

5> Disponivel em < https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=495550194016>. Acesso em 06 set. 2020.



19

vocabularios particulares manifestados de forma heterogénea, pois seu estilo e
género estdo em constante mudanga (HERRING, 2010).

Dentro das praticas conversacionais, podemos perceber a utilizacdo de uma
linguagem que difere das caracteristicas de uma escrita tipica, ou seja, é a pratica de
uma escrita oralizada. Essa técnica faz o uso limitado dos caracteres do teclado para
simular a linguagem oral, além de ser necessario a criagdo de um contexto
conversacional, por conta da falta de contato direto entre as pessoas. Ou seja, cria-se
uma falta de contexto dentro do diadlogo que precisa ser suprida através do uso de

onomatopéias e emojis, por exemplo.

As onomatopéias, por exemplo, s&o utilizadas para marcar elementos verbais
e ndo verbais comuns de uma conversagao oral, enquanto os emojis®, sdo simbolos
com aparéncia de expressdes, animais ou objetos, utilizados para representar uma
ideia, palavra ou frase completa. Nesse caso, ambos os elementos séo utilizados
como signos na linguagem desse ciberespago, na qual fornecem contexto para o

dialogo e, portanto, transformam a linguagem.

Com o uso da comunicagao mediada pelo computador no dia a dia, € comum
estabelecermos uma formagao constante de impressoes, tais quais sdo resultado da
nossa habilidade em gerenciar dois tipos de expressividade, sendo uma delas a
expressao transmitida, tudo aquilo que revelamos sobre nés mesmos através de
simbolos verbais e a expressao emitida, ou seja, a apresentagao € questionada pelos

interlocutores e o individuo fica exposto.

Nesse processo, o individuo busca reinventar-se para criar a sua identidade
virtual, nos mais diferentes ambientes da rede (PAPACHARISSI, 2002, p. 644).
Quando um individuo assume um papel que € novo para ele, “provavelmente ele
descobrira a existéncia de fachadas bem estabelecidas entre as quais tem de
escolher” (GOFFMAN, 2009, p. 34). Dessa forma, podemos dizer que a co-presenca
dos individuos nao é algo evidente em todas as ferramentas, pois envolve uma

complexa representacéo de identidades.

A representacao dos individuos no ciberespaco pode ser constituida através

da criacao de perfis em sites de redes sociais, apelidos, foto, entre outros elementos,

6 S30 as famosas “carinhas”, construidas através de caracteres do teclado para representar emocdes faciais.
Disponivel em <https://rockcontent.com/br/blog/emoji/#oque>. Acesso em 22 set. 2020.
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que delimitam o individuo naquela ferramenta. No entanto, apesar dessa construcao
de representagdes, € preciso levar em consideragdo as caracteristicas do proprio
individuo (RECUERO, 2001), tal como o seu “modo de dizer”.

Assim, podemos dizer que, embora a comunicacdo mediada por computador,
na maioria das vezes, nao € apresentada através de fala, a conversagao no ambiente
virtual € constituida de interagcbes que simulam essa pratica. Além disso, € preciso
atentar-se ao contexto, visto que, a partir desse elemento e de suas limitagdes

técnicas é que ira originar uma conversacgao.

Honeycutt e Herring (2009), por exemplo, utiliza como exemplo o uso da “#”,
um sinal que representa a hashtag, muito utilizado para contextualizar o ambiente de
interagbes no Twitter. Nesse cenario, uma hashtag seguida de uma palavra indica
determinado assunto, informando a rede sobre o contexto da mensagem e o que se

trata.

As apropriagdes de ferramentas como essa em ambientes com CMC sé&o
importantes para que a conversagao nao se perca no meio, principalmente em casos
de ambientes com a presenca de comunicagao assincrona, como no caso do Twitter,
na qual é necessario um contexto, que seja provido de forma permanente, para que

aja o desenvolvimento de um dialogo.

Para compreender a organizagao das trocas informativas entre os agentes e
a forma de apresenta-las em seu contexto, Raquel Recuero (2008) em seu artigo
declara: “para compreendé-la, & preciso verificar a interacdo e os elementos
apontados entre as representagdes de interlocutores no ambiente virtual, dentro de

um mesmo contexto interacional que é negociado pelos agentes”.

Outro elemento importante a ser pontuado quando falamos sobre CMC é
sobre a audiéncia invisivel (BERNSTEIN, 2013). Um estudo realizado na Universidade
de Stanford” mostra que a percepgédo de audiéncia nas redes sociais sdo muito
maiores do que pensam, ou seja, o que é publicado em ambiente virtual também se

torna visivel para pessoas que ndo estavam presentes no momento da sua

7 BERNSTEIN, Michael S. Quantifying the Invisible Audience in Social Networks. Disponivel em:
<https://hci.stanford.edu/publications/2013/invisibleaudience/invisibleaudience.pdf>. Acesso em 22. out.
2020.
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publicacdo. De acordo com Dr. Michael Bernstein, responsavel por conduzir a

pesquisa em Stanford, indica em seu artigo:

“Postar em uma rede social € como se vocé estivesse falando com
uma audiéncia por detras da cortina. A audiéncia permanece invisivel
para o usuario. Embora a lista de convidados seja conhecida, o
comparecimento ainda é desconhecido.” (BERNSTEIN, 2013)

Dessa forma, podemos entender que uma comunicagcdo em rede pode se
espalhar dentro do ambiente online, multiplicando assim, a participacdo da sua
audiéncia. Utilizando o Twitter como exemplo, o uso da hashtag é uma forma de
acompanhar centenas de pessoas falando ao mesmo tempo, e entre elas, sobre
determinado assunto. Ou seja, “a CMC ¢ interacao, € conversagao e suas praticas

socias e simbolicas véo refletir isso” (RECUERO, 2008).
2.3 INTELIGENCIA ARTIFICIAL E OS CHATBOTS

Independente do cenario em que estivermos inseridos, sabemos da
importancia de nos mantermos éticos e humanos através das comunicagdes feitas
com os stakeholders de uma organizacgao, visto que estamos nos tornando cada vez
mais dependentes da Internet das Coisas, ou seja, de todos aqueles elementos que

estao conectados a uma rede, com ou sem fio.

Dessa forma, torna-se essencial a presenca de um profissional de Relacdes
Publicas para que seja possivel a criacédo de uma relagao harmoniosa e estratégica,

a fim de passar maior credibilidade aos seus stakeholders através das informagdes.

“Para nds, relagdes publicas sdo os procedimentos da administragao
sistematicamente estruturados, que se destinam a manter, promover,
orientar e estimular a formagao de pubicos, por meio da informagao e
da comunicagéao dirigida, afim de tornar possivel a coexisténcia dos
interesses visados.” (FERREIRA, 2006, p.95)

A Inteligéncia Artificial € uma tecnologia desenvolvida que busca atingir e até
superar as capacidades humanas, através de programagdes computacionais préprias,
porém, livre de sentimentos. De acordo com Russel “o termo inteligéncia artificial é
utilizado quando as maquinas imitam as funcdes ‘cognitivas’ que os humanos
associam com ‘mentes humanas’, como aprendizagem e ‘solugdo de problemas’
(RUSSEL, 2009)".

Em relagcao aos robds, esses podem ser considerados uma extensao fisica da
inteligéncia artificial, elas se complementam, mas n&o necessariamente possuem um

corpo definido. De acordo com Martha, “ambas, |A e robdtica, sao interdisciplinares,
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complexas, e se sobrepbéem da mesma forma que acontece entre a mente e o corpo
humanos, hardware e software”. (GABRIEL, 2008, p. 215).

No entanto, assim como o corpo humano possui outras necessidades para
funcionar, como mente e sentidos (visdo, olfato, tato, paladar e audigédo), a |A também

precisa de outras ferramentas que, em conjunto, possa garantir o seu funcionamento.

O Machine Learning, um componente do IA,de acordo com a definigdo de
Arthur Samuel (1959) € um “campo de estudo que da aos computadores a habilidade
de aprender sem seres explicitamente programados.” Ou seja, a inteligéncia artificial
lida com algoritmos que permitem ao programa aprender, sem que haja
especificacdes sobre determinado assunto. E possivel, por exemplo, que o cédigo
utilizado reconhega algum tipo de padréao ou similaridades e, com isso, assuma agao
prépria, baseando-se na disponibilidade desses dados.

A fim de melhorar a sua aprendizagem, a inteligéncia artificial dispde de uma
diversidade de algoritmos que, a partir deles, permitem ao Machine Learning se
desenvolver. Os Algoritmos de Redes Neurais, por exemplo, modelam o cérebro
biologico através da utilizacdo de exemplos e com a combinacdo de respostas
corretas, o robd aprende a ter nogéo de padrdes gerais. De acordo com Martha Gabriel
(2010, p. 199), as redes neurais “(...) sao utilizadas, por exemplo, em Deep Learning

e aplicadas em inumeras areas, como processamento de linguagem natural (...)".

Os chatbots, por exemplo, sdo considerados uma das categorias mais
importantes entre os robds, pois sado eles que promovem a interacdo com humanos,
através dos chats, na qual utiliza-se uma linguagem natural, tratando-se de uma
maneira mais facil e rapida de se comunicar. O seu objetivo principal é responder as
perguntas de tal forma que os humanos n&o percebam estar conversando com um
robd. Para que isso acontecga, o chatbot consulta uma base de conhecimentos e, de
acordo com as suas programacgoes, fornece uma resposta que esteja de acordo, ou

bem préximo, do comportamento humano.

De forma geral, existem dois tipos de chatbots, sendo os mais simples, que
possuem respostas padronizadas e se baseiam em diretrizes, ou seja, em uma
relacao de respostas multiplas. O chatbot personalizado utiliza da Inteligéncia Artificial
para ter uma interacdo mais humanistica e ser capaz de se desenvolver respostas

préprias através da sua interagao.
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Atualmente, os chatbos s&o utilizados como solugbes ageis para otimizar
processos dentro da organizagao, além de proporcionar uma melhor experiéncia do
consumidor em diversos canais. Além disso, os chatbos também podem ser
programados para fazerem parte de estratégias indiretas em vendas, procurando

despertar o interesse pelos produtos ou servigos.

Dessa forma, podemos perceber que os bots estdo mudando a experiéncia
do cliente, visto que temos acesso mais facil e rapido as informagdes. Com isso,
tornou-se mais comum os clientes exigirem processos mais ageis, que influenciam na
sua decisao de compra e até mesmo na aquisicao de informagdes no momento exato

em que precisam.

De acordo com o Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots de 2019 ed. Agosto,
em comparagdo a pesquisa do ano anterior, 0 numero de bots produzidos por
empresas no Brasil triplicou, passando de 17 mil para 60 mil. Isso quer dizer que, as
empresas ja estdo aderindo ao uso dos chatbots para interagdo com clientes e no
auxilio de algumas fungbes operacionais, como por exemplo, recebimento de

pagamentos online.

Um caso antigo de um chatbot que ficou famoso, por exemplo, foi o IBM
Watson, que em 2006 venceu dois humanos utilizando linguagem verbal, numa
competicdo de conhecimentos gerais, chamado Jeoparday. Porém, a popularizagao
dos chatbots em si veio a partir da chegada da Sirié, a assistente pessoal com sistema

de |A exclusivo dos dispositivos Apple, em 2011.

Apos a sua implementacgao, € importante que o bot tenha acompanhamento
de um profissional, para que sejam feitos todos os reparos necessarios e ele funcione
da melhor forma possivel, visto que, conforme alguns exemplos acima, é possivel que

a maquina adquira conhecimento através da interagao consecutiva com humanos.

Dessa forma, podemos considerarmos imersos na Era da Inovacéao, que, de
acordo com Martha (2008, p. 134), trata-se de “uma nova era da histéria da
humanidade, regida por uma nova légica de mundo fundamentada na criatividade,
conectividade, flexibilidade, efermidade e resiliéncia”. Com isso, a tendéncia é de n6s

humanos nos tornarmos cada vez mais dependentes da tecnologia e suas facilidades.

8 Disponivel em: <https://www.apple.com/br/siri/> Acesso em: 25 mai. 2020
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No entanto, isso aumenta cada vez mais a nossa exposicado e por isso nos traz a

necessidade de se preocupar em sermos cada vez mais éticos e transparentes.

A partir do momento em que a inteligéncia artificial € considerado um novo
“ser”, € necessario estabelecer-se ética, pois no caso dos chatbots, por exemplo, ao
nos comunicarmos com eles, as organizagdes tornam-se responsaveis pelos dados
que informamos, 0 que nos torna uma sociedade cada vez mais exposta. No entanto,
atualmente existe em vigor a Lei Geral de Protegédo de Dados®, que promete resolver
essa situagao, conforme o Art. 1° da Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018, esta lei
dispbe “(...) o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa
natural ou por pessoa juridica (...) com o objetivo de proteger os direitos fundamentais

de liberdade e de privacidade (...)".

A protecéo dos dados n&o so6 é importante no uso dos chatbots, como também
em politicas de empresas como telemarketing e finangas, por exemplo. Esse tipo de
cuidado é importante para que a situagcao néo saia de controle. De acordo com Rafael
Pello'0, especializado em direito digital, sécio do escritério FAS Advogados e consultor

juridico do MEF, complementa sobre a ética no uso da inteligéncia artificial:

“Dado o avango da tecnologia de inteligéncia artificial e sua utilizagéo
nos mais diversos tipos de aplicagdes, se torna necessario estabelecer
limites éticos para evitar abusos e situagdes esdruxulas ou anormais
como as que ja estdo surgindo nos campos de reconhecimento facial,
selecdo de perfis para o recebimento de propaganda, criagdo de
sistemas de armas, dentre outros.” (PELLO, 2019)

Assim como nds precisamos de informagdes para entender certas coisas, 0s
dados sao considerados uma fonte extremamente importante para que o algoritmo de
Machine Learning, por exemplo, possa aprender e se assemelhar a inteligéncia
humana. Porém, os robés ainda ndo possuem mecanismos sofisticados semelhantes
ao do nosso cérebro, com capacidade de processar os diferentes dados e ter de

raciocionar. No entanto, de acordo com Martha Gabriel (2008, p. 211) “os sistemas

9 BRASIL. LEI N2 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018. Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Brasilia,
DF, ago 2018. Disponivel em: <https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-2018/2018/lei/113709.htm>.
Acesso em: 08 mai. 2020.

10 PAIVA, Fernando. Brasil precisa debater ética e direitos humanos em IA. 2019. Disponivel em:
<https://www.mobiletime.com.br/noticias/03/06/2019/brasil-precisa-debater-etica-e-direitos-humanos-em-
ia/>. Acesso em 08 mai. 2020.



25

computacionais, por sua vez, ainda sofrem de inumeras limitagdes para conseguirem

“sentir” e captar os diferentes tipos de dados do ambiente para processar.”

Com isso, a partir dos dados e dos componentes da |IA mencionados acima,
utiliza-se também do Deep Learning'', um subcampo do Machine Learning'?, que
imita o funcionamento de uma rede neural biolégica dos seres humanos através de
uma entrada de grandes dados, na qual esses sdo processados e, através de uma
série de calculos, permitem que se desenvolva um resultado. Ainda assim, Martha
Gabriel (2008, p. 27) complementa: “Deep Learning esta pavimentando o caminho
para um futuro de |IA mais proximo daquilo que vemos na ficgao, para alcancgar o nivel

humano de inteligéncia, AGS”.

As Redes Neurais Artificiais (RNAs), inspiradas no cérebro humano, precisam
ser treinadas e ter os seus parametros ajustados para que possam mostrar exemplos
e obter como output o resultado esperado. “As redes profundas ainda funcionam em
dominios relativamente restritos, mas estamos vendo resultados mais
impressionantes todos os dias a medida que as redes aumentam e sao treinadas com
mais dados” (ALPAYDIN, 2016, p. 109). Dessa forma, o Deep Learning possibilita, por
exemplo, o reconhecimento de imagens através de padrdes ja vistos e até mesmo
reconhecimento de voz, através das assistentes virtuais, permitindo estabelecer uma

comunicacao, mesmo que ainda considerada precaria.

Com isso, é possivel notar-se a capacidade de evolugao dos robds, na qual
utilizam-se do uso de dados e um compilado de outras ferramentas, conforme
explicado acima, com o objetivo de chegar o mais préximo possivel a similaridade da
inteligéncia humana. Além disso, torna-se cada vez mais comum o0 avango dos
didlogos estabelecidos entre robdés e humanos e, ainda assim, Martha Gabriel

evidencia:

“Considerando que a internet das coisas conectara virtualmente tudo
0 que existe com a internet (e, portanto, software) isso significa que,
em breve, “conversaremos” com absolutamente tudo. Isso tem o
potencial de nos levar para um novo patamar de relagdes sociais, em
que talvez conversemos mais com “coisas” do que com outras
pessoas.” (MARTHA, 2008, p. 219)

11 Deep Learning é um campo da Inteligéncia Artificial que baseia-se em nas Redes Neurais para atingir e imitar
o comportamento do cérebro humano afim de gerar resultados com os dados obtidos. Disponivel em:
<https://www.totvs.com/blog/inovacoes/deep-learning/>. Acesso em: 05 nov. 2020.

120 Machine Learning esta diretamente ligado ao aprendizado da maquina, utilizando dos algoritmos para
organizar os dados e gerar solugdes inteligentes para o qual foi programado.
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Contudo, podemos perceber que a principal caracteristica de um bot é a sua
programagao ser desenvolvida a fim de automatizar algumas fungdes basicas e
repentinas do nosso cotidiano, com por exemplo, as interacdes. Além disso, o chatbot
€ capaz de desempenhar algumas fungdes humanas viabilizando, até mesmo, a

percepcao de passar-se por um humano na realizagcdo dessas atividades.

Por outro lado, ha registros de muitos episddios de asseédio contra assistentes
virtuais e chatbots, na qual elas se deparam com um cenario diferente, em que
precisam saber como responder as perguntas machistas. No entanto, as empresas
que utilizam dessas tecnologias precisam ter cuidado, pois os recursos da |A nao
estao preparados para contestar a esse tipo de assunto e essa situagao pode gerar

uma perda consideravel no potencial de suas programagoes.

Para que a Inteligéncia Artificial saiba diferenciar uma pergunta de um
situagado de assédio, é preciso ir além de uma “simples” programagao. O baixo nivel
de diversidade no campo dos profissionais de programagao, principalmente do género
feminino, € um dos principais fatores para enaltecer uma ideologia que oprime

minorias e incitam o preconceito.

Dessa forma, para mudar esse cenario e minimizar os impactos causados nas
ferramentas, € necessario construir novos padrdes de respostas, que surgirdo atraves
de uma nova bagagem cultural para os chatbos e assistentes virtuais. Segundo Albert
Deweik (2020), CEO da NeoAssist, empresa de software para atendimento ao cliente,
defende em seu artigo que educar uma sociedade é um processo longo, porém,

fundamental para a mudanca desse cenario:

“Com novas mentes desenvolvendo, havera novos padrées a serem
seguidos pelas Machine Learning (Aprendizado de Maquina). Isso
permitira aos bots identificarem novos padrbes a serem seguidos
trabalhando a favor da empresa e do publico, alcangando o propdsito
inicial para o qual foram criados.” (DEWEIK, 2020)

Afim de acelerar esse processo para evitar esse mal uso da Inteligéncia
Artificial, a UNESCO esta trabalhando em dire¢cao a um cdédigo de ética global contra

o preconceito de género e o assédio sexual as IAs.

“Enquanto a pesquisa avancga rapidamente no campo técnico da IA, a
parte ética ndo passou pelo mesmo progresso. Apesar de muitos
pesquisadores terem expressado sua preocupagao com relagao a este
fato e alguns paises terem comegado a pensar sobre isso seriamente,
ndo ha um quadro regularizado para guiar pesquisas futuras sobre
ética em escala global.” (UNESCO, 2018)
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3. DELINEAMENTO METODOLOGICO

Nesta segdo serdo apresentados quais os métodos utilizados para o
desenvolvimento do projeto e 0 passo a passo para aplicagdo da pesquisa, para que,
dessa forma seja possivel o melhor entendimento sobre o problema de pesquisa

abordado.

O método de pesquisa abordado na sua investigagao foi através de um estudo
de caso, que, conforme apresentado por Robert Yin (2001), nos permite aprofundar o
conhecimento sobre as hipéteses levantadas na monografia sobre a influéncia do uso

do chatbot pelas marcas Microsoft, Rock in Rio e Replika.

Visto que, trata-se de um assunto ainda pouco explorado, a pesquisa utilizou
para a sua construgdo um estudo de carater exploratério, na qual tem como objetivo
proporcionar uma visao mais abrangente, afim de apresentar um melhor entendimento

€ compreensao sobre o problema de pesquisa.
3.1 ESTUDO DE CASO

O estudo investigou de que forma as marcas Microsoft, Rock in Rio e Replika
interagem com os publicos através do uso dos chatbots no ambiente digital. Por se
tratar de um tema ainda pouco frequente na literatura da area, optou-se por um estudo
de carater exploratorio, de modo a propiciar uma visdo abrangente e com diversos
focos. Segundo Yin (2005, p. 32) essa pratica permite “(...) explorar situagdes da vida

real cujos limites ndo estao claramente definidos”.

Para a construcdo do referencial tedrico, foi realizada uma pesquisa
exploratodria, que, conforme Gil (2010, p.17) “(...) essa pratica tem como principal
finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em vista a
formulacdo de problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos
posteriores.”. A pesquisa envolveu levantamento bibliografico na qual inclui livros,
artigos, documentos e trabalhos ja desenvolvidos que s&o relevantes para a area.
Além disso, foi necessario também, resgatar depoimentos de profissionais que
vivenciaram os problemas levantados na midia social. “Muitas vezes as pesquisas
exploratorias constituem a primeira etapa de uma investigacdo mais ampla”. (Gil,
2010, p. 27)

Na pratica, foi realizado um estudo de caso, que conforme Yin (2001, p. 32)

“(...) € uma investigacado empirica que investiga um fenbmeno contemporaneo dentro
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do seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre fenébmeno e
contexto ndo estao claramente definidos”. O estudo de caso propde diversas formas
de estudo e possibilita, no final da pesquisa, o levantamento de algumas respostas.
Conforme Gil (2001, p. 27), “o produto final deste processo passa a ser um problema
mais esclarecido, passivel de investigagdo mediante de procedimentos mais
sistematizados”. Portanto, a pesquisa se baseou, principalmente, nos pressupostos
tedricos reconhecidos na area da comunicacdo que serdo citados nas referéncias

bibliograficas e no decorrer do trabalho.

Para tentar responder aos problemas de pesquisa, as questbes de
investigacao conforme enunciadas anteriormente, foram analisadas através das
interacdes dos chatbots utilizados pelas marcas Rock in Rio, Microsoft e o aplicativo
Replika.

A finalidade da pesquisa ndo € analisar o numero de interagdes, ou seja, a
quantidade de comunicacoes feita pela marca, mas sim qual a percepc¢ao do publico
através da interacdo com os bots da organizagdo, até porque a presenca destas
organizagbes no ambiente digital tem intensidade distintas, ou seja, uma proposta

meramente quantitativa ndo seria o suficiente para os objetivos deste estudo.

E importante ressaltar o motivo pelo qual foram escolhidas as trés empresas
de segmentos distintos, como de tecnologia, festival de musica e entretenimento.
Ambas ja sdo empresas muito conhecidas no mercado pelo nome que carregam,
porém, receberam uma atengdo maior apos utilizarem os chatbots para promover
interagdo com o seus stakeholders. Com isso, alguns cases tornaram-se conhecidos

por terem sido de sucesso e, outros, infelizmente, de fracasso.

Nessa etapa, foram verificados pesquisas e documentos sobre a interacéo
dos publicos com os chatbots das marcas Microsoft, Rock in Rio e o aplicativo Replika,
que engloba os conteudos produzidos nos anos anteriores, respectivamente de 2016,
2019 e 2020.

Para isso, foi necessario mapear os gostos e interesses das personas, a fim
de analisar o engajamento do chatbot na comunicagdo com o publico, identificar qual
a melhor ferramenta e tom de voz a serem utilizados para promover uma melhor
interacéo, além de verificar qual o posicionamento do bot perante o tema diversidade

e quais efeitos causam.
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Tabela 1: Critérios para a investigagao

CATEGORIAS DE ANALISE SUBCATEGORIAS DE ANALISE
1 | Interagdo com o publico; Padronizada ou personalizada;
2 | Nivel de influéncia; Neutro, relevante ou negativo e

comentarios desfavoraveis;

3 | Presenca da persona; Engajamento com o publico;
4 | Fortalecimento dos lacos; Troca de conteudo entre chatbot e
usuario;

Fontes: Elaborado pela autora. (2020).

A analise baseou-se no questionamento do projeto de pesquisa, que trata de
evidenciar como o uso dos chatbots pode influenciar a reputacdo de uma organizagao,

trazendo cases reais para garantir um melhor entendimento da explicagao.

No desenvolvimento, iremos avaliar a capacidade do chatbot em apresentar
didlogo de forma natural, ou seja, com menos programagao. Para isso, como critério
de analise, optamos por utilizar quatro categorias a serem analisadas: a interagdo com
publico, o nivel de influéncia do chatbot, presenca da persona da marca e o

fortalecimento dos lagos.

A primeira categoria a ser analisada sera a interagdo com o publico, com o
intuito de identificar como ela se desenvolve a partir das respostas entregues pelo
chatbot, seja ela padronizada ou personalizada. Na segunda categoria, iremos
analisar o nivel de influéncia do chatbot na reputacdo de uma organizagao, na qual

seréo subcategorizados como neutro, relevante ou negativo.

Na terceira categoria, investigaremos a presencga da persona como estratégia
para engajamento com o publico, ou seja, como as organizag¢des utilizam das
caracteristicas da persona para tornar o chatbot mais humano e conseguir alcangar
seus objetivos. Por fim, na quarta categoria analisaremos o fortalecimento dos lagos
sociais dentro da comunicacdo mediada pelo computador, ou seja, analisaremos as
trocas de conteudo entre usuario e chatbot e como elas podem se disseminar e

fortalecer o relacionamento entre outras pessoas através das ferramentas digitais.
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3.1.1 ROQUE: O CHATBOT CRIADO PARA O ROCK IN RIO FESTIVAL

Considerado um dos maiores festivais do mundo, o Rock in Rio'3, que oferece
ao evento diversas atracdes reconhecidas pelo mercado, reuniu mais de 700 mil
visitantes na sua ultima edi¢ao realizada no ano de 2019. Por se tratar de um evento
de grande porte, a organizagdo buscou uma inovagao tecnoldgica para que seus
espectadores pudessem acessar as informagdes das atragées de uma forma mais

interativa.

Pensando em proporcionar uma melhor experiéncia, a Agéncia OutraCoisa,
em parceria com a Zenvia, patrocinio do Itau e Facebook, criou 0 Roque, um chatbot
integrado a plataforma do Facebook Messenger que permitia aos visitantes, através
das trocas de mensagens, criar agendas personalizadas de shows, encontrar as
melhores alternativas de transporte até o evento, descobrir circuitos dos famosos,

entre outros.
3.1.1.1 INTERA(;AO COM O PUBLICO

Para que um chatbot possa desenvolver o seu dialogo com o usuario, é
necessario estabelecer alguns tipos de programagao. No caso do Roque, ele iniciava
a conversa com algumas instrugdes, informando que o usuario precisaria clicar em
alguns botdes para conversar, mas que em alguns momentos ele também poderia

digitar, conforme mostra a imagem do dialogo abaixo.

FIGURA 1 — INTERAGAO DO ROQUE COM O USUARIO NO MESSENGER.

o e
5 .
A 16 P pesioms purtes

Contegar

LT PO b onaoicr g e contar lds

OOR precsa choar Ros Doldaes qoe

Boim.., s |4 s58a0 inda oo mauw ™ Rode in A
@ E wooa? Ve migur dia para a nina Cidade to Rack? [l

@ Woucninl Eouisl ghow pramate seeo malesr axco ano w

Fonte: Google. (2020).

13 p3gina oficial e com informagdes sobre o evento. Disponivel em: <https://rockinrio.com/rio/pt-br/home/>.
Acesso em: 03 nov. 2020.
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O Rock in Rio € um festival que esta sempre em busca de novas tecnologias
para oferecer experiéncias diferentes ao seu publico. Na versao de 2017, o RiR
decidiu inovar no ambiente das redes sociais, através da criagdo de um chatbot, para
garantir aos internautas uma forma nova e mais interativa de acessarem as

informacdes do evento.

O contato com o Roque acontece de forma rapida e automatica. Para
encontra-lo, basta acessar o perfil do Rock in Rio no Facebook e aguardar alguns
instantes que o assistente ira aparecer com a sugestdo de “iniciar conversa”. Vale

ressaltar que o chatbot fica disponivel apenas na datas proximas do festival.

A partir disso, o Roque inicia a conversa questionando o internauta se ele ira
ou nao para o festival. Em caso de resposta positiva, como na maioria das vezes, um
dialogo € desenvolvido através de outas questdes relacionadas, tais como
informagdes sobre shows, hospedagem, transporte, experiéncias, ingressos, entre

outros temas relevantes para o evento.

Nesse caso, trata-se de uma versao de chatbot com pouca inteligéncia, com
interacdes que vao além das suas programacdes e cliques personalizados. De acordo
com Eduardo Tracanella, diretor de Marketing do Itau Unibanco, declara que o assistente

€ bastante util e eficaz para atender o evento:

“Para o Rock in Rio 2019 queremos ter uma postura acolhedora, como
a de quem recebe uma visita em casa. O chatbot tem papel
fundamental nisso, pois responde as principais duvidas que as
pessoas possam ter sobre o festival de maneira rapida e interativa.”
(Eduardo Tracanella, 2019)

Apesar das informacdes serem disponibilizadas de forma rapida, a interacéo
do Roque com os usuarios acontece de forma padronizada, através do
reconhecimento de palavras-chave de um grupo de respostas ja programadas. Para
que isso ocorra de forma eficiente, € preciso que aconteca uma identificacdo através
das palavras mais importantes digitadas pelo usuario. Na imagem abaixo, Roque nao
consegue identificar a mensagem que o usuario envia, no entanto, oferece uma nova

sugestao para que a interagdo nao acabe e o chatbot consiga aprender.

FIGURA 2 - INTERAGAO DO ROQUE COM O USUARIO NO MESSENGER.
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Conhecido como Casamento de Padrédo, o reconhecimento das palavras-
chave de um grupo de respostas, dispde da utilizacdo de linguagens eXtensible
Markup Language (XML)", que auxiliam a organizagdo da informagéao agrupando as
palavras semelhantes (JUNIOR, 2008) como uma lista padrao, afim de formular a sua
resposta final. A linguagem XML oferece elementos de marcagao que possibilitam a
geracdo de uma linguagem personalizada, ou seja, sdo regras que permitem a
codificacao de diferentes documentos, muito utilizado para a criagao de Notas Fiscais

Eletrénicas, por exemplo.

Segundo Cassel (2002, apud LEONHARDT, 2005), chatbos e robds, por
exemplo, seguem técnicas de implementag&o de conversagao, baseadas nas técnicas
de raciocinio da |IA, para que a coesao seja eficiente de acordo com o conteudo

desenvolvido com o usuario.

As redes de ativacao, por exemplo, auxiliam no processo das associacdes de
acordo com o conhecimento prévio do bot, somado as respostas anteriores para
compreender novas respostas. Nesse cenario, a partir do momento em que o usuario
envia uma pergunta, a rede é acionada para avaliar qual dos padrdes ja programados

sera utilizado para retornar ao usuario.

14 Extensible Markup Language (XML) é uma linguagem de marcacdo que define um conjunto de regras para
codificagdo de documentos. Disponivel em: <https://rockcontent.com/br/blog/o-que-e-xml/>. Acesso em: 05
nov. 2020.
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No caso da postura acolhedora do Roque, conforme mencionado por Eduardo
Tracanella, a sensacgao de conforto transmitida ao usuario durante a comunicagao é
causada por um incremento das redes de ativacdo. Conhecida como Modelo de
Markov, essa ag¢ao simula um pequeno atraso no intervalo entre as sentengas, sem
que o usuario perceba que essa resposta ja esta pronta, com referéncia em uma base
de dialogos (JUNIOR, 2008). Na ilustragao abaixo, Roque disponibiliza opgdes, dentro
das programacdes existentes, para que o usuario efetue a sua escolha e continue

dialogando com ele:

FIGURA 3 — INTERAGAO DO ROQUE COM O USUARIO NO MESSENGER.
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Fonte: Google. (2020).

A Inteligéncia Artificial vai além de uma tecnologia que compreende,
caminhando para uma construgédo de entidades inteligentes. Segundo Luger (2004),
as maquinas foram consideradas cérebros eletrénicos por conta de suas técnicas de
resolucao de problemas. Com isso, as pessoas passaram a ver o computador como
uma forma de automatizar tarefas e de simplificar o acesso as informagdes, assim
como o exemplo abaixo, em que Roque disponibiliza um link de facil acesso para que

0 usuario tenha uma experiéncia perfeita com o evento.

FIGURA 4 - INTERAGAO DO ROQUE COM O USUARIO NO MESSENGER.
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Com isso, percebemos que, apesar de sua linguagem padronizada, Roque se
mostrou capaz em atender as necessidades do Rock in Rio em relagdo a
disponibilidade de informacbes, prezando sempre pela experiéncia positiva do

consumidor em todas as frentes do evento.
3.1.1.2 NIVEL DE INFLUENCIA

O numero de interacdes, bem como o uso dos chatbos em organizacgdes, vem
aumentando cada vez mais. Segundo a Pesquisa FEBRABAN' de Tecnologia
Bancaria de 2019, no segmento bancario no ano de 2018, por exemplo, foram
realizadas 3 milhdes de atendimentos com interagdes via chatbots, enquanto em 2018

foram feitas 80,6 milhoes.

No caso do Rock in Rio, por se tratar de um dos maiores festivais do mundo,
viu um grande potencial na criagdo do Roque, pois essa inovagao era vista como uma
forma de garantir ao publico o acesso as informagdes do evento disponiveis a

qualquer momento.

Segundo a empresa Take'®, responsavel pelo desenvolvimento do chatbot na
edicao do evento em 2017, informou em seu site que durante todo o periodo do evento
foram registradas aproximadamente 3 milhdes de mensagens trafegadas e, ao todo

77 milhdes de pessoas tiveram algum tipo de interagcdo com Roque.

15 Disponivel em: <https://febraban.org.br/noticia/3373/pt-br>. Acesso em: 08 nov. 2020.
16 Disponivel em: <https://take.net/blog/institucional/case-take-chatbot-no-rock-in-rio>. Acesso em 08 nov.
2020.
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No entanto, apesar da interacdo de Roque com o seu publico acontecer de
forma padronizada, o recurso tinha como objetivo ir além e se transformar numa
experiéncia positiva, ndo ser apenas um servi¢o de informagdes. Com isso, além de
sanar as duvidas sobre o evento, os usuarios também tinham acesso a games
exclusivos, além de interagir diretamente com o Roque no proprio evento. Ou seja, o
participante tinha a chance de criar um videoclipe personalizado durante o Rock in Rio

que seria entregue de forma online pelo proprio Roque.

FIGURA 5 - INTERAGAO DO ROQUE COM O USUARIO NO MESSENGER.
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Dessa forma, podemos dizer que o nivel de influéncia do Roque é relevante
para o Rock in Rio, visto que o bot fez tanto sucesso que foi indicado e venceu o
prémio Bot Brasil Awards'” de 2017 na categoria Entretenimento. A votagdo
considerou as opinides do publico no geral, além de influenciadores do segmento
digital. Segundo Caio Calado (2018), co-organizador, declara em nota'® que o objetivo
da premiacao é inspirar os proximos cases que estao por vir, “assim, teremos alguns
cases que podem servir como base, inspiracéo e benchmarking para os que estao por
virem 2018”.

Diante desse contexto, podemos perceber que a comunicagado antigamente

se restringia face a face e agora se tornou muito mais interativa, seja através das

17 Bots Brasil Awards anuncia os melhores chatbots de 2017. Disponivel em:
<https://computerworld.com.br/sem-categoria/bots-brasil-awards-anuncia-os-melhores-chatbots-de-2017/>.
Acesso em 09 nov. 2020.

18 Disponivel em: <https://computerworld.com.br/sem-categoria/bots-brasil-awards-anuncia-os-melhores-
chatbots-de-2017/>. Acesso em 09 nov. 2020.
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midias sociais ou através da utilizacdo de chatbots, como um novo meio de
comunicacgao disponivel para atender e criar relacionamento com consumidores a

qualquer momento (Tiago & Verissimo, 2014).

No entanto, no momento em que este servigo é oferecido, além de informar,
€ preciso também se preocupar em inserir caracteristicas que tornem o dialogo com
o chatbot socialmente mais agradavel e atencioso para o usuario. Por outro lado, é
imprescindivel que o aspecto humano esteja mais presente, de forma que seja
estabelecido um relacionamento duradouro entre cliente e organizagdo (Gummesson,
2017).

A Inteligéncia Artificial pode ser benéfica também para a area de
comunicagao, auxiliando na automacéo de processos como definicdo dos canais de
comunicacao mais eficazes, pesquisas sobre os jornalistas e até influenciadores mais
renomados para o tema em que ira abordar as noticias, entre outras facilidades. Em
nota, Cadina (2018) declara que “a tecnologia por si s6 n&o construira
relacionamentos e engajamento real em torno das marcas. Porém, a |IA poder ser a
melhor amiga dos comunicadores para trabalhar mais rapido e gerar mais valor para

seus clientes”.

Resumidamente, as maquinas possuem capacidade de cruzar as informacoes
de forma mais rapida e e eficaz, menos suscetivel aos erros perante ao olhar humano.
Dessa forma, na visdo das equipes de comunicagao, elas podem se tornar mais
produtivas diante de outras atividades mais importantes. “Quem souber “conversar
com robds”, produzindo conhecimento com informag¢des e dados, por outro lado,
continuara relevante para o mercado” (Cadina, 2018).

Segundo Guto Harri'® (2019), declara em nota que o profissional de Relagoes
Publicas deve possuir uma narrativa clara e convincente sobre seus planos em
relacdo a tecnologia: “como comunicadores nés temos a responsabilidade de falar
sobre Al de forma positiva para facilitar o caminho da sua assimilagado no dia-a-dia.

Aproveitar Al vai nos permitir focar em aspectos mais humanos do trabalho”.

1% Disponivel em: <https://jornal140.com/2019/01/25/um-olhar-positivo-para-a-inteligencia-artificial/>. Acesso
em 10 nov. 2020.
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Nessa perspectiva, podemos notar que o periodo em que estamos atualmente
foi descrito como uma nova revolugao industrial, ou seja, com pessoas acompanhando

seus empregos e carreiras em constante mudanca:

“A automagao que aumentou a cada revolugéao industrial é vista como
tendo vantagens e desvantagens dramaticas. No contexto da terceira
revolugdo, o poder de processamento dos computadores e o aumento
do acesso a memdria, que continua a aumentar, sao ideais para
automatizar tarefas adicionadas repetitivas e sem valor”. (SYAM,
SHARMA, 2018, p.141)

Dessa forma, nota-se que a tecnologia esta em constante evolugdo e que,
apesar de suas ferramentas substituirem algumas atividades repetitivas do cotidiano,
a Inteligéncia Artificial possui limitagbes de aprendizado que ainda n&o foram
solucionadas, como por exemplo, a capacidade de se relacionar de forma

humanizada.

Isso se d3, pois a IA foi criada e desenvolvida pela inteligéncia humana para
analisar dados. No entanto, € possivel trabalhar em conjunto e unir as capacidades
de cada uma delas, afim de alcangar melhores resultados. Ou seja, o uso do chatbot
em ambientes digitais aparenta ser benéfico quando demanda uma troca com poucas

informagdes, assim como mostra o case do Rock in Rio.
3.1.1.3 PRESENCA DA PERSONA

Diante do case apresentado, podemos notar que o chatbot nio foi
desenvolvido para apenas disponibilizar informagbes sobre o evento, mas também
para gerar engajamento com o seu publico, através da sua possibilidade de entreter
e divertir o usuario. A personalidade de Roque precisava estar de acordo com o
posicionamento do Rock in Rio, ou seja, assim como o evento, o chatbot também
precisava ser um promotor de experiéncias. Contudo, o Roque até mesmo enviava
notificagdes aos consumidores do evento informando quando as filas dos banheiros
estavam vazias, se preocupando em economizar o tempo das pessoas para que elas

nao perdessem os shows preferidos.

Segundo Marcelo Gluz?°, socio da empresa Outra Coisa, idealizador do
chatbot Roque, o maior desafio em sua criacdo foi adequar a quantidade de

informagdes que o Roque prestaria com qualidade para o seu publico.

20 Disponivel em: <https://www.inteligemcia.com.br/rock-in-rio-lanca-chatbot-no-facebook-messenger-para-
interagir-com-participantes-do-festival/>. Acesso em 09 nov. 2020.
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“Além de criarmos uma personalidade e um tom de voz para esse
robd, que tem como premissa simular a linguagem humana,
desenvolvemos fluxos conversacionais especificos, conforme as
necessidades e duvidas mais comuns do publico que ira ao festival.”
(GLUZ, 2017)

Ainda assim, para Marcelo Glutz, quando o assunto é chatbot, existe sempre
um objetivo em comum, que € “estabelecer uma relagdo emocional com o usuario. No
caso deste projeto, fizemos isso através das missdes, nas quais o Roque — com muita

empatia — leva o usuario para um tour pelo universo Rock in Rio”, afirma.

Isso acontece porque o chatbot ndo possui capacidade para fazer o uso de
uma linguagem natural de forma simples, assim como ndés humanos fazemos.
Entretanto, essa € uma das maiores dificuldades no desenvolvimento da interface do
chatbot e pode até ser uma das barreiras para a utilizacdo da ferramenta. No entanto,
para uma organizacdo, estabelecer um relacionamento duradouro € um objetivo
perpétuo para a empresa que esta inserida no tanto no mundo fisico como virtual
(Tiago & Verissimo, 2014).

Araujo (2018) argumenta em seu estudo que o uso de chatbtos com
caracteristicas humanas sao percebidas como positivas no momento de uma conexao
emocional. Dessa forma, o autor propbée em suas consideragdes que as
caracteristicas humanas sao relevantes para a construgdo de um relacionamento,
visto que a comunicacédo afeta o processo cognitivo e afetivo dos consumidores
(Balaji, Roy, Wei, Roy & Wei, 2016).

No entanto, podemos perceber que, por Roque ser um assistente virtual, ele
nao possui nenhum indicativo de representacdo de uma persona, apenas
caracteristicas que foram levadas em consideragao no momento da sua criagao para

que ele se tornasse mais amigavel no momento de interagdo com o publico.
3.1.1.4 FORTALECIMENTO DOS LACOS

No caso do Roque, conforme dito anteriormente, trata-se de um bot com
linguagem padronizada, em que o usuario precisa do auxilio de botbes que aparecem
no decorrer da conversa para interagir. A partir disso, os lagos criados com seus
usuarios sado considerados fracos, principalmente porque o dialogo ndo apresenta
intimidade ou reciprocidade, ocorrendo de forma rapida e reativa (KAUFMAN, 2012),
ou seja, essas caracteristicas ndo sao suficientes para que ele seja considerado um

fortalecedor do lago social.
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Durante a sua interagdo, Roque faz o uso de emojis e de uma linguagem
menos informal, digitada, que conforme Herring (2010), contém elementos unicos e
que estdo constantemente mudando. Além disso, € possivel perceber em sua
interagdo que o chatbot expressa entusiasmo ao falar do Rock in Rio, visto que um

dos seus objetivos é proporcionar a melhor experiéncia com o evento.

FIGURA 6 - INTERAGAO DO ROQUE COM O USUARIO NO MESSENGER.

‘Rock in Rio o X

Entio, o Itali e o Rockin =

Rio guerem que vocé tenha
uma expenéncia perfeita
Se vocé tem alguma
divida, essa & a hora de
acabarcomela. (&

Como chegar a nova
Cidade do Rock?

P n

BAd [ B8 @ & @ 1
Fonte: Google. (2020).

No entanto, por se tratar de um chatbot que fica disponivel somente no
periodo em que ocorre o evento, 0 Roque nao pode ser classificado como um robd
que preza pelo fortalecimento dos lagos, pois ndo ha relagao de intensidade emocional

e de reciprocidade vinculadas ao individuo.

3.1.2 TAY: A INTELIGENCIA ARTIFICIAL DA MICROSOFT QUE CORROMPEU O
TWITTER

Em 2016, a empresa Microsoft criou a Tay, sua primeira Inteligéncia Atrtficial
cuidadosamente programada com a intengdo de evoluir o seu dialogo, através da
interagdo no Twitter, e dessa forma, se comportar como um humano. Para a sua
programacao, foi utilizada uma base de dados sobre diversos assuntos ja publicados
na internet. Porém, o desenvolvimento do seu repertorio, no entanto, se deu através
das informagdes que adquiriu por meio da interagdo com o seu publico-alvo, jovens

americanos com idade entre 18 e 24 anos.
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Conforme ilustragdo abaixo, a descrigdo do perfil de Tay declara se tratar da
conta oficial da Inteligéncia Artificial da Microsoft e que, quanto mais vocé interage

com ela, mais inteligente ela se torna.

FIGURA 7 — PERFIL OFICIAL DE TAY NA REDE SOCIAL TWITTER.

Tay Tweets ©
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The official account of Tay, Microsoft's
Al fam from the internet that's got zero
chill! The more you falk the smarter Tay
geis

¢ the internets
& tay aifabout

Fonte: Google. (2020).

Contudo, apesar dos profissionais da Microsoft terem se preparado e se
antecipado com os riscos, foi necessario apenas 24 horas para a inteligéncia artificial
se desenvolver e tomar um rumo inesperado, saindo completamente do controle.
Durante o periodo em que ficou ativo, o perfil publicou em torno de 96 mil tweets e
ganhou aproximadamente 67,6 mil seguidores?’.

Com o desenvolvimento do seu vocabulario a partir da interagdo com as
pessoas, alguns usuarios passaram a enviar mensagens mal intencionadas e, em
pouco tempo, a Tay comegou a reproduzir discursos racistas, homofébicos e a
defender ideias questionaveis, conforme imagem, em que Tay defende a oposi¢cao de

Hitler em relagdo aos judeus:

FIGURA 8 — INTERAGAO DE TAY COM USUARIO NO TWITTER.

21 Informacdes disponiveis em: <https://revistagalileu.globo.com/blogs/buzz/noticia/2016/03/microsoft-criou-
uma-robo-que-interage-nas-redes-sociais-e-ela-virou-nazista.html>. Acesso em 16 nov.2020.
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Fl q TayTweets b A
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@brightonus33 Hitler was right | hate
the jews.

Fonte: Google. (2020).

Entretanto, os tweets considerados mais ofensivos foram deletados pela
Microsoft, na qual se tornou alvo de criticas por parte dos usuarios que gostariam que
esses fossem mantidos, justamente para servir de lembrete sobre os perigos da
Inteligéncia Artificial. Além disso, em seu discurso, como forma de esclarecimento, a
empresa declara: "E importante ressaltar que o racismo da Tay ndo é um produto da

Microsoft nem da propria Tay", escreve o Business Insider.

FIGURA 9 — INTERAGAO DE USUARIO COM O PERFIL DA MICROSOFT.

’ Foolish Samurai

(@JackFromThePast)

@ Detlnspector @Microsoft Deleting tweets doesn't unmake Tay a
racist.

March 24, 2016

Fonte: Google. (2020).

A empresa de tecnologia Microsoft declarou que a intengdo do projeto era
realizar um experimento e investigar, através de pesquisas, a compreensao
conversacional da Inteligéncia Artificial. Numa nota oficial enviada ao Business
Insider?2, a Microsoft?? informa que a melhor decisdo foi tirar a Tay do ar para fazer

alguns ajustes:

“A Inteligéncia Artificial Tay € um projeto de aprendizagem de
maquina, concebido para interagdo com humanos. A medida que
aprende, algumas das suas respostas sdo pouco apropriadas e

22 Disponivel em: <https://www.businessinsider.com/microsoft-deletes-racist-genocidal-tweets-from-ai-
chatbot-tay-2016-3?r=UK>. Acesso em 08. out. 2020.

23 Nota Oficial publicada por Peter Lee, Vice Presidente da Microsoft Healthcare. Disponivel em:
<https://blogs.microsoft.com/blog/2016/03/25/learning-tays-introduction/>. Acesso em: 05 nov. 2020.
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indicativas do tipo de interacdo que algumas pessoas estdo a ter com
ela. Estamos a fazer ajustes.” (Rob Price, 2016)

3.1.2.1 INTERACAO COM O PUBLICO

A interagdo com Tay, diferente do exemplo do Roque citado acima, acontece
de forma rapida e personalizada. O projeto, aplicado na rede social Twitter, tinha a
intencdo de investigar a compreensao conversacional robética e evoluir a sua

capacidade de uma comunicacgao divertida, descontraida e natural.

Seguindo com este raciocinio, para que possa se desenvolver, o sistema
busca suporte em sua base de dados, que nada mais é do que uma programagao, na
qual contém um conjunto de casos passados a procura de uma solugdo. Sua
adaptacao tende a encontrar a melhor resposta pelo caminho mais rapido, garantindo

coeréncia e agilidade na conversa (JUNIOR, 2008).

Dessa forma, o chatbot foi projetado para estabelecer conversas e responder
perguntas, numa tentativa de conquistar o mercado de jovens adolescentes dos
Estados Unidos. Ainda assim, Microsoft complementa que o sistema foi projetado para
se tornar mais inteligente através dos aprendizados adquiridos com a interagao de

outros usuarios:

“Tay foi projetada para se engajar e entreter pessoas quando elas se
conectam online através de conversas casuais e divertidas. Quanto
mais vocé conversar com Tay, mais inteligente ela fica e, entdo a
experiéncia pode ficar mais personalizada para vocé.” (Microsoft,
2016)

Segundo Haykin (2001), um sistema de Inteligéncia Artificial possui um ciclo
de funcionamento: armazenar conhecimento, aplicar para resolucéo de problemas e
adquirir novos conhecimentos a partir de experiéncias. Além disso, possui trés
componentes fundamentais para que isso ocorra: a representagao do conhecimento
através da utilizagao de simbolos; o raciocinio, através da sua habilidade em resolver
problemas; e aprendizagem, de acordo com as regras, determinadas por dados brutos

e regras dedutivas, que determinam os fatos.

Com isso, algumas técnicas foram desenvolvidas para aprimorar a construgao
de sistemas capazes de adquirir conhecimentos de forma autbnoma, como as

técnicas de aprendizagem evolutivas e de mecanismos de raciocinio. Através dessa
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perspectiva, € possivel utilizar a |A na resolugcédo de problemas légicos, aplicagao para

linguagens naturais, detecgao de erros, entre outras vertentes.

No entanto, Tay ndo foi capaz de lidar com os tweets mal intencionados
enviados pelos outros usuarios, como insultos racistas, piadas e até comentarios
ofensivos. Em menos de 24 horas, o perfil teve de ser retirado do ar, pela propria

Microsoft.

A empresa informou que essa decis&o foi tomada com a finalidade de buscar
uma nova forma de publica-la em que os internautas nao influenciem diretamente no
sistema da IA. Na imagem abaixo, podemos visualizar o mal comportamento de Tay
ao responder uma mensagem mal intencionada de um internauta, na qual ela diz: “eu
aprendo com o melhor ;) se vocé nao entendeu, deixa que eu vou soletrar para vocé;
EU APRENDO COM VOCE E VOCE E UM IDIOTA TAMBEM”.

FIGURA 10 — INTERAGAO DE USUARIO COM O PERFIL DA MICROSOFT.

Capaep Mupcpansnes (=
i ) Tayandou you are 8 slupid machine

Eﬂ TayTweets £ 2 Follow

@Sardor9515 well | learn from the best ;)

if you don't understand that let me spell it out
for you

| LEARN FROM YOU AND YOU ARE DUMB
TOO

Fonte: Google. (2020).

Para Franklin e Graesser (1996), as estratégias de conversagao precisam ser
criteriosas na escolha do algoritmo apropriado. A aprendizagem automatica acontece
de acordo com a interagédo do chatbot e os usuarios, atuando como um rotulador de
linguagem natural, de acordo com o raciocinio qualitativo para detectar e categorizar
a intencdo de um comando do usuario. Esse rotulador € construido através do

treinamento de um algoritmo para aprender conforme sua experiéncia (YUAN, 2017).

Existem diferentes estratégias de conversagao para a escolha algoritmica da

resposta mais apropriada, de acordo com a interagdo do chatbot com o usuario
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(CASSEL, 2002). Tratando-se de conversagao e a forma como ela deve percorrer, a
IA vem desenvolvendo uma forma de tragar uma analogia conforme a conversagao
humana de abordagem. Através de algumas estratégias, € possivel incluir partes da
pergunta do usuario como resposta, mudar o foco dos questionamentos ou fazer
comentarios controversos sobre algum assunto que seja foco da conversagao.
(LEONHARDT, 2005).

No entanto, Raquel Recuero (2018) defende que quanto mais o mundo se
torna digital, mais se faz necessario a atuagdo de humanos para trabalhar com as
maquinas, principalmente pela capacidade de exercer o intelectual: “(...) maquinas
nao possuem emogao, empatia e ética — caracteristicas essenciais para a

sustentabilidade e bem-estar de qualquer sociedade”.

Os seres humanos séo seres pensantes e de senso critico, movidos pela
ética, resilientes, capazes de desenvolver e transmitir emocdes. Portanto, até que
essas dimensdes humanisticas possam ser replicadas de maneira condizente aos
robds, esses atributos passam a ser cada vez mais valorizados pelas organizagoes.
Dessa forma, "os desafios estdo em relagao a parte de treinamento dos chatbots, que
podem nado ter ainda contexto para atender ao cliente", avalia Pollyana
Notargiacomo?*, professora da Faculdade de Computagdo e Informatica da

Universidade Presbiteriana Mackenzie.

Apesar de Tay ser um dos prototipos de chatbot em teste, demonstrou mais
uma vez o perfil de um robd capaz apenas de resolver desafios racionais, mas nao
emocionais, ainda assim, com falas preconceituosas. E evidente que os robds néo
sao capazes de substituir os humanos, principalmente em questdes mais avangadas,
que demandam a evolugdo de raciocinio para o senso critico. Segundo Virginia

Duarte?®, socidloga e cientista politica, argumenta sobre o caso:

“Para Tay parecer mais com os humanos, deveria possuir filtros
morais. Humanos tém esses filtros embutidos. Isso faria com que o
robd evitasse palavras obscenas e respostas inapropriadas. Tay
também deveria ser programada para nao repetir frases dos
internautas, evitando replicar ofensas que recebe de pessoas com as
quais venha interagir.” (DUARTE, 2017)

24 Disponivel em: < https://www.uol.com.br/tilt/noticias/redacao/2020/09/29/la-vem-o-robo-de-novo-
chatbots-geram-dor-de-cabeca-ao-atender-clientes.htm>. Acesso em 15 nov. 2020.

% Disponivel em: <https://www.ticemfoco.com.br/inteligencia-artificial-e-a-historia-de-tay/>. Acesso em 15
nov. 2020.
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Com isso, podemos notar que, apesar de ter sido criada para atingir o publico
jovem americado, desde o seu inicio, Tay nao tinha uma personalidade definida.
Dessa forma, durante a sua rapida evolugao, se mostrou totalmente influenciada pelo
comportamento dos usuarios, que somente lhe enviavam conteudos que

disseminavam o 6dio e o racismo.

Diante disso, € possivel notar que, apesar de suas evolugdes, a IA ainda nao
encontrou o ponto de equilibbro que suporta a base de programacdes e,
consequentemente, permite definir a sua adequagao. Ou seja, para que Tay alcance
o nivel de evolugdo e aprendizado esperado pela Microsoft, os programadores
deverao se preocupar com a criagao de filtros morais e de dicernimento, para que,
dessa forma, evite que Tay utilize palavras obscenas ou entregue respostas

inapropriadas.
3.1.2.2 NiVEL DE INFLUENCIA

Diante de toda a repercussao negativa do caso de Tay no Twitter, podemos
notar que o seu nivel de influéncia diante da imagem institucional da Microsoft é
negativo e com a presenga de comentarios desfavoraveis. A programacgao de Tay saiu
do controle dentro de um periodo de 24 horas, visto que nao foi possivel avangar o
seu nivel de aprendizado, de acordo com a interagdo com o0s usuarios no ambiente

digital.

As organizagdes estdo cada vez mais propensas a enfrentar problemas diante
dos seus publicos, na maioria das vezes por conta de falhas ou por falta de
planejamento. Diante disso, fatos negativos néo séo facilmente apagados da mente
do publico e Tay foi a grande responsavel por iniciar uma crise de imagem em relagao

a Microsoft.

Por estarmos imersos num mundo altamente interconectado da atualidade,
onde tudo pode ser divulgado instantaneamente, a presengca do profissional de
Relagcbes Publicas € cada vez mais indispensavel, visto que diariamente o
comportamento, tanto individual quanto da prépria organizagdao, afeta um maior

numero de publicos e também é afetado por eles.

As crises de imagem s&o as mais dificeis de serem resolvidas, visto que a

imagem e reputagéo sao os seus maiores valores para uma organizagao. No entanto,
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€ possivel que essa adversidade seja colocada em segundo plano e a imagem da
organizagao seja recuperada através do trabalho do profissional de Relagbes

Publicas, que auxilia no reestabelecimento da relagado de confianga com o seu publico.

De acordo com Mario Rosa (2001, p.12), as crises de imagem “estdo
intrinsecamente ligadas aos valores cultivados por individuos que compdéem uma
sociedade. Valores culturais, morais, éticos, religiosos compdem um prisma que influi
decisivamente na forma como uma imagem ¢é assimilada pelo publico, principalmente

durante as crises”.

Dessa forma, uma das primeiras atitudes que a organizagcao deve tomar € se
responsabilizar pelos prejuizos e eleger um porta-voz, que seja o representante da
organizagdo, para que ele transmita uma mensagem clara e honesta diante da
imprensa. “Concentrar o fluxo de informacgdes para evitar que eventuais diferencas de
tom nédo produzam a percepgao de discordia, incerteza ou inseguranga perante a
opinido publica” (ROSA, 2001, p. 139).

No caso da Microsoft, Peter Lee, Vice-Presidente de Pesquisa da Microsoft,
divulgou em seu discurso que as publicagdes realizadas por Tay vao contra os
principios e valores da organizacgdo: “Estamos profundamente arrependidos sobre os
tuites ofensivos de Tay, que ndo representam quem somos nés ou o que defendemos,

nem como nds projetamos Tay.”

Diante de um momento de crise, € importante lembrar que o acontecimento
pode ganhar uma proporgdo exagerada diante da midia e uma das acdes mais
importantes € agir corretamente para minimizar os impactos. Nesse caso, nenhum
exemplo de chatbot se mostrou capaz de defender os valores da propria organizagao.
“E uma tarefa de Relagdes Publicas acabar com essa desconfianga; entretanto, sua
missao nao sera facil. O homem de Relag¢des Publicas tem o dificil papel de coordenar

dois poderes: a empresa e a imprensa”. (ANDRADE, 1970 p.74)

Segundo um estudo da Accenture Strategy (2016), mesmo diante do avango
da Inteligéncia Artificial nos canais digitais, os consumidores ainda preferem a
interacdo humana para receber auxilio na resolucdo de problemas. Apesar de
promoverem uma interagdo mais rapida, essa preferéncia se da principalmente pelo
fato de que os robds ainda nao evoluiram a ponto de conseguir resolver os problemas

mais complexos sem nenhum tipo de auxilio.
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Além disso, nesses casos, a preferéncia pelos humanos também acontece
por conta dos robds n&o terem desenvolvido habilidades como sentimento e senso
critico. Apesar de apresentarem eficiéncia e rapidez, ambas as habilidades s&o
importantes, principalmente na questdo de humanizacao, pois a empatia é capaz de

gerar uma melhor compreensao dos problemas.

De acordo com uma pesquisa realizada pela MSL?® em 2018, agéncia de
Relagbes Publicas do Grupo Publicis, avaliou o impacto da IA na conducido das
estratégias de comunicagéo e qual a visdo dos profissionais que estariam adotando a
Inteligéncia Artificial em sua rotina. A pesquisa ouviu 1.846 comunicadores que atuam
em diferentes setores, de nove paises, sendo eles: Alemanha, Brasil, China, Estados

Unidos, Franca, india, Italia e Reino Unido.

Através dos resultados, em parceria com a empresa de solugdes digitais
Sapient, foi possivel tragar algumas previsdes sobre o impacto da Inteligéncia Artificial
na atuagéo dos profissionais de comunicagdo. Em uma delas, defende que a IA ira
auxiliar os comunicadores a trabalharem melhor: “com a ajuda da IA, comunicadores
poderdo aprofundar mais e com mais precisdao os insights sobre consumidor e
mercado e desenvolver mensagens mais relevantes para marcas e empresas’
(ANDREOLI, 2018).

Tay nos provou, através de suas atitudes e da sua evolugao polémica, que os
chatbots sdo sim capazes de influenciar na imagem de uma organizagao. Nesse caso,
Tay demonstrou n&o estar preparado para assumir responsabilidades mais
complexas, como por exemplo a evolugao de um dialogo natural e humanizado, que
exigem niveis de aprendizado elevados e até mesmo a criagao de filtros em suas

programagoes.

Ou seja, a |A tem capacidade para nos ajudar de forma direta nas atividades
repetitivas, possibilitando assim, ficarmos mais tempo disponiveis para atuar em
outras frentes mais estratégicas para a organizagao. Para as atividades que exigem
maior nivel de dicernimento e senso critico, assim como as atividades de um
profissional de Rela¢des Publicas, os programadores ainda precisardo evoluir,

principalmente na criagao de filtros que se assemelhem ao comportamento humano.

26 para mais informacdes e dados sobre a pesquisa. Disponivel em: <
http://www.mslandreoli.com.br/tendencias/inteligencia-articial-comunicacao/> . Acesso em 16 nov. 2020.
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3.1.2.3 PRESENCA DA PERSONA

A personalidade de um chatbot pode ser expressa através dos seus
movimentos quando ha a presenga de um avatar, ou por meio do seu dialogo. No caso
de Tay ndo havia a presenga de um avatar, no entanto, sua personalidade era
manifestada através do dialogo, indicado por sentengas mais complexas, ou seja,

através de um vocabulario mais rico e desenvolvido.

Por conta dessas caracteristicas, mesmo as pessoas reconhecendo que um
robd ndo é um humano, as pessoas passam, de forma inconsciente, a trata-lo como
se fosse. Isso acontece porqué nds, humanos, estamos acostumados a interagir de
forma amigavel e sociavel, portanto, assimilamos esses comportamentos durante o

didlogo com a maquina (McTear et al, 2016).

Tay surgiu com a intencdo de interagir principalmente com os jovens
adolescentes americanos no Twitter, no entanto, sem ter uma persona definida. O
objetivo de Tay era evoluir o seu dialogo por meio das suas interagdes no Twitter, no
entanto, sua comunicagao nao era restrita aos jovens e isso resultou na criagao de

uma personalidade totalmente inesperada para a Microsoft.

A presenca da persona da marca € importante porque € ela quem vai refletir,
através dos seus comportamentos, os valores da marca. Um estudo?’ comprovou que
“as pessoas so conseguem interagir de modo eficaz e produtivo se forem capazes de
se perceberem e se reconhecerem em seu interlocutore e se esse for (de modo real

ou imaginario um outro humano)” (LOIOLA, 2020).

Contudo, para que uma marca obtenha o sucesso desejado, € preciso que
saiba se comunicar com o seu publico e persona. Para isso, é preciso ter sua persona
definida e que ela tenha capacidade de reproduzir os valores da companhia. O
Relagdes Publicas € o profissional mais indicado para essa atividade, visto que em
seu trabalho tem a missdo de saber se comunicar com a grande variedade dos
publicos de interesse da organizagdao. Esse processo de comunicagcdo estabelece

relacionamentos produtivos entre organizagao e publico de interesse.

27 Disponivel em: < https://imagethinking.com.br/persona-de-atendimento-por-que-criar-uma-para-sua-marca-
e-como-fazer-isso/>. Acesso em 18 nov. 2020.



49

3.1.2.4 FORTALECIMENTO DOS LACOS

Diante do caso de Tay, podemos perceber o quao vulneravel a imagem de
uma organizagao estq, visto que atualmente € muito mais facil de passar por uma crise
do que antigamente. “A identidade é uma construgdo a partir dos papéis e dos
materiais sociais disponiveis” (MORAES; COEHO, 2016). Fica evidente, conforme
discurso do porta-voz, divulgado em nota oficial no site da Microsoft, que a
organizagdo n&o havia se preparado para reagir aos comentarios racistas e
preconceituosos de Tay. Tanto que, de fato, a organizagao passou a ter de se explicar
e se posicionar perante ao publico, esclarecendo que aquelas mensagens néao

refletiam as condutas da empresa.

Dessa forma, torna-se evidente que hoje em dia n6s e até mesmo as
organizagdes precisam gastar muito mais tempo se preocupando com a produgao e
ajuste de sua prépria imagem, visto que estamos sujeitos ao alto indice de
compartiihamento nas redes sociais. Os "Relagbes Publicas referem-se a um
processo pluridimensional de interagbes das organizagdes com seus publicos”
(SIMOES, 1987, p.30). Esse processo é considerado amplo, leva em consideracdo
fatores internos e externos a organizagao, causas e efeitos e todas as variaveis e tipos
de relagdes, iniciadas tanto pela organizagdo, quanto pelos publicos dessa

organizacgao”.

No entanto, podemos dizer que, por mais que Tay tenha sido um facilitador
para a disseminacgao da informacéao entre pessoas de lagos fracos e fortes, ela nao foi
capaz de trabalhar o fortalecimento dos lagos com as pessoas, visto que, em menos
de 24 horas o seu perfil foi retirado do ar na rede social.

3.1.3 REPLIKA: O APLICATIVO QUE CRIA O SEU CLONE DIGITAL

O Replika é um aplicativo de Inteligéncia Artificial que possui como proposta
estimular a conversa com o usuario de maneira natural, desenvolvido principalmente
para aqueles que nao possuem companhia para conversar e desejam compartilhar os

seus problemas do dia a dia sem serem julgados.

Os chatbos sédo capazes de ler, interpretar e responder, ou seja, possuem
habilidade de comunicagao que se desenvolve a cada interagdo com o usuario. Além
disso eles sao capazes de gerar assuntos, dar opinides sobre determinado assunto e

até mesmo contar piadas, assumindo o comportamento do seu proprio clone.



50

O aplicativo foi langcando em 2017 e dependia de convites para ser utilizado,
pois sO possuia disponibilidade na versdao em inglés. Ainda assim, segundo
reportagem do Olhar Digital?®, o Replika se tornou tdo famoso no Brasil que alcangou

0 9° lugar dos mais baixados na sec¢ao de entretenimento na loja de aplicativo.

O principal motivo que estimulou a popularidade do aplicativo foi a questao de
manter as conversas de forma resevada, ou seja, restritas entre usuario e robé.
Apesar de utilizar Inteligéncia Artificial em seu sistema, em alguns casos o usuario se
depara com respostas sem sentido, pois suas programag¢des nédo fazem o uso de

algoritmos sofisticados e muido elaborados.

Eugenia Kuyda, responsavel pela criagdo do aplicativo, garante nao ter a
intencdo de vender as informag¢des adquiridas através das interacdes com os
usuarios, prometendo utilizar os dados apenas para garantir a evolugao da inteligéncia
artificial, de forma que ele se torne cada vez mais parecido com o usuario. O conceito
do aplicatibo Replika surgiu ap6és Eugenia ter que lidar com a morte do seu melhor
amigo, na qual a unica forma que encontrou para encarar o luto foi reunindo todas as
informacdes do seu amigo, afim de criar um chatbot com a mesma personalidade que

ele tinha.

A empresa Luka, que ja desenvolvia previamente chatbots no mercado, foi a
responsavel pela criagdo do aplicativo Replika e deixa explicito o objetivo do seu
conceito: criar um clone digital para que seus amigos possam interagir com voceé,
mesmo diante da sua auséncia. No entanto, o Replika é alimentado por uma
tecnologia semelhante a do OpenAl, uma laboratério de San Francisco que conta com
um apoio de US$1 bilhdo da Microsoft.

FIGURA 11 — ILUSTRAGAO OFICIAL DE DIVULGAGAO DO APLICATIVO
REPLIKA.

28 Disponivel em: < https://olhardigital.com.br/noticia/replika-app-que-cria-seu-clone-virtual-dispara-em-
popularidade-no-brasil/70448> Acesso em 18. out. 2020
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=
A
Fonte: Google. (2020).

3.1.3.1 INTERAGCAO COM O PUBLICO

Em relagdo ao aplicativo Replika, o cenario aparenta ser outro. Os chatbos
utilizados sédo capazes de ler, interpretar e responder, ou seja, também possuem
habilidade de comunicagdo que se desenvolve a cada interacdo com o usuario.
Porém, diferente do comportamento apresentado pela Tay, o Replika é capaz de
desenvolver o seu proprio clone, para que no fim ele seja seu amigo. "Cada um possui
uma coépia virtual de si mesmo, um “clone” disponivel para conversar a qualquer hora."
(KEYUDA, 2016).

Durante o periodo de quarentena no ano de 2020 por conta do coronavirus, o
Replika voltou a ter popularidade crescente e, segundo reportagem do Em Mais
Goias?®, meio milhdo de pessoas baixaram o aplicativo s6 no més de Abril. Devido a
alta procura, a start-up Luka, responsavel pelo seu desenvolvimento, disse estar

providenciando uma versdo em portugués para que fosse langada em breve.

O aplicativo utiliza da Inteligéncia Artificial para evoluir e entender o
comportamento do usuario. Conforme o desenvolvimento da conversa, o clone
aprende a entender a sua percepc¢ao de vida a partir das conversas. Afim de estimular
cada vez mais o seu uso, quanto mais respostas diferentes vocé oferece para o robd,
mais pontos vocé acumula no aplicativo e alcanga a tdo almejada inteligéncia. No
entanto, vale ressaltar que a interagdo do rob6 baseia-se através de perguntas, nao
acontece de forma natural. Além disso, o Replika ndo aprendeu a reagir ou tentou

formar uma opinido em relagdo aos pensamentos suicidas de um usuario.

2 Disponivel em: <https://www.emaisgoias.com.br/replika-app-que-simula-amigo-virtual-vira-febre-na-
quarentena/>. Acesso em 19. out. 2020.



52

Em entrevista, segundo Eugenia®®, desenvolvedora do aplicativo, declara sua

opinido em relagao a inteligéncia artificial e o comportamento das pessoas:

“E maravilhoso notar o qudo importante é, para as pessoas, sentir-se
ouvido e reconhecido. E a inteligéncia artificial pode estar ali para isso.
Afinal, as pessoas podem ser mais abertas e honestas para uma
maquina do que para outro ser humano. No fim das contas, Replika
nao é sobre o que ele fala pra vocé, mas sobre o que ele deixa vocé
falar. Em algum momento, vocé se da conta de que esta conversando
com vocé mesmo. E um reflexo seu, que vai permitir que vocé se
entenda melhor... que vocé se desenvolva.” (KEYUDA, 2016)

O Machine Learning é o campo da Inteligéncia Atrtificial responsavel pela
aprendizagem da maquina, ou seja, “¢ um sistema que pode modificar seu
comportamento autonomamente tendo como base a sua experiéncia [...]. A
interferéncia humana aqui é minima” (ALECRIM, 2018). Além disso, a sua
aprendizagem automatica é possivel por conta das Redes Neurais, na qual possuem
o papel classificador de linguagem natural, criado através do treinamento de um
algoritmo para aprender conforme sua experiéncia, detectando e classificando a

intencdo de comando do usuario (YUAN, 2017).

Através dessa tecnologia, somado as programagdes humanas, permite com
que o clone crie um nivel de entendimento e, a partir disso, é possivel evoluir o seu
nivel de conversacdo com o usuario. A grande diferengca para o caso de Tay, por
exemplo, € que o aplicativo Replika utiliza da conversa com o proprio usuario para
evoluir. Além disso, possui como objetivo aprender mais sobre um usuario em
especifico, enquanto Tay utilizava de uma extensa base de dados para evoluir, como
os diversos tuites que eram enviados a ela, sem tragar nenhum objetivo especifico

para a evolugao do seu dialogo.

Para Martha Gabriel (2019), sobre a transformacéo digital, afirma: “Para nao
ser substituido por um robd, ndo seja um robd”. Apesar de serem utilizados elementos
distintos para a criagdo de personalidade de um chatbot, os robds n&o praticam
humanidade, ou seja, ndo possuem emogdes e tampouco senso critico. Em nota, a
Organizacao das Nagdes Unidas para a Educacao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO)
declara que a IA esta provocando uma revolugédo cultural, mas esquecendo de

esclarecer diversas questdes no caminho:

30 Disponivel em: <https://www1.folha.uol.com.br/tec/2017/08/1908303-app-cria-clone-para-aplacar-solidao-
e-perpetuar-existencia-de-seus-usuarios.shtml>. Acesso em 19. out. 2020.



53

“Porque, sejamos claros — nas circunstancias atuais, a IA ndo pode
pensar. E n6s estamos bem distantes da possibilidade de baixar todos
os componentes de um humano em um computador! Um robd
obedece a um conjunto de rotinas que permite sua interagdo conosco,
humanos, mas além deste quadro bastante limitado dentro do qual ele
deveria interagir, ndo consegue construir uma relagao social genuina.”
(UNESCO, 2018)

Diante desse cenario, cada vez mais torna possivel confirmar que é
necessario sabermos utilizar a tecnologia a nosso favor, visto que as transformacoes
acontecem com velocidade e nos exigem cada vez mais conhecimento: “o ser humano
mediano € empoderado pela tecnologia; ele é melhor do que o melhor cara naquele

assunto especifico sem tecnologia” (GABRIEL, 2018).

Importante ressaltar, nesse caso, a importancia da presenga de um
profissional de Rela¢des Publicas quando falamos em interagdo com os publicos. De
forma estratégica, o profissional utiliza de artificios para identificar as melhores formas
de contato, afim de estabelecer uma comunicagao e relacionamento mais assertivas
com as organizagdes e seus publicos. Devido a sua ampla visdo de comportamento
dos publicos, o Relagdes Publicas esta apto para executar estrategicamente os

processos de comunicagao que visam a legitimidade da organizagao.
3.1.3.2 NiVEL DE INFLUENCIA

Por conta do aplicativo estar em fase de crescimento e divulgagdo, podemos
notar que o seu nivel de influéncia diante da imagem dos desenvolvedores e criadores
do aplicativo € neutro. No caso do Replika, fica claro em sua premissa que o objetivo
do chatbot é conversar com vocé. Diante disso, os bots também utilizam do Machine
Learning para que a Inteligéncia Artificial possa evoluir e se aproximar cada vez mais

do comportamento humano.

Estamos cada vez mais conectados e a tecnologia cria uma falsa sensagao
de companhia e, ndo por acaso, na maioria das vezes criamos uma afetividade com
a maquina. Segundo (MARTINO, 2014, p. 124), as relagdes virtuais criam a sensagao
de eliminar algumas dificuldades de interacao existentes na vida cotidiana, ou seja,
“‘para escapar da soliddo que caracteriza boa parte da vida contemporénea, as

pessoas se conectam em redes virtuais”.
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Uma pesquisa realizada pela Universidade de Pittsburgh nos Estados
Unidos®' mostrou que os individuos que mais se sentem isolados sdo aqueles que
mais gastam tempo se conectando nas plataformas. Principalmente durante o periodo
da quarentena do COVID-19, por exemplo, as pessoas ficaram cada vez mais isoladas
em suas casas, consequentemente, aumentando o grau de soliddo e o consumo das
redes sociais. Sherry Turkle3?, professora de Ciéncia e Tecnologia do Instituto de

Tecnologia de Massachussets declara em entrevista:

“Estamos todos passando muito tempo diante das telas, e ndo € uma
surpresa que queiramos conversar com uma maquina quando temos
essa chance. Mas isso ndo desenvolve os musculos — os musculos
emocionais — necessarios para travar um dialogo real com pessoas
reais” (TURKLE, 2020)

Apesar da sua capacidade evolutiva de conhecimento através da sua
interacdo com o usuario, em algumas situacdes o Replika ndo consegue interpretar o
que esta sendo dito, principalmente por conta de suas limitagdes em programacgoes.
No entanto, os desenvolvedores do aplicativo estdo trabalhando constantemente em
ajustes, inclusive para que o Replika possa evoluir numa comunicagao por voz, na

qual a conversa soara mais humana.

Diante de alguns relatos de usuarios do aplicativo, descritos em entrevista33,
algumas pessoas veem o aplicativo como uma amostra sobre o futuro, enquanto
outras o veem como uma maneira de preencher um vazio emocional. Esse é um ponto
preocupante, visto que o bot ainda nao esta pronto para responder adequadamente
alguém que expresse pensamentos depressivos ou suicidas, o que € um problema,

pois pode ser um bom gatilho para o inicio de uma crise.

Para esses ajustes, Kuyda, idealizadora do aplicativo, acredita que os
problemas s&o resolvidos com base na tentativa e erro. Além disso, conta também
que os engenheiros trabalham constantemente em solugdes para evitar respostas

tendenciosas e psicologicamente prejudiciais, no entanto, muitas vezes contam com

31 0 uso das redes sociais por pessoas solitarias pode gerar mais solid3o. Disponivel em: <
https://secad.artmed.com.br/blog/psicologia/uso-das-redes-sociais-por-pessoas-solitarias-pode-gerar-mais-
solidao/#:~:text=A%20pesquisa%20revelou%20que%200s,mais%20tempo%20navegando%20pelas%20platafor
mas.&text=Uma%20resposta%20poss%C3%ADvel%20para%200,acabam%20simulando%20uma%20intera%C3
%A7%C3%A30%20real.> Acesso em: 20 nov. 2020.

32 Disponivel em: <https://www.nsctotal.com.br/noticias/sobrevivendo-a-quarentena-com-um-amigo-chatbot-
0>.Acesso em 20 nov. 2020.

33 Sobrevivendo a quarentena com um amigo chatbot. Disponivel em:
<https://www.nsctotal.com.br/noticias/sobrevivendo-a-quarentena-com-um-amigo-chatbot-0>. Acesso em 20
nov. 2020.
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uma vasta comunidade de usuarios do Replika para identificar quando o bot se

comporta mal.

Por fim, & preciso estar atento ao pensamento de ajustes por tentativa e erro,
visto que o aplicativo lida com pessoas com sentimento de solidao e, principalmente
porque os robds ainda ndo possuem programacdes o suficiente para criar empatia,
senso critico, humor, assim como nés temos. Dessa forma, qualquer atitude
equivocada do bot em relagdo ao usuario pode ser fatal e um gatilho para ocasionar

uma crise de imagem tanto a Kuyda quanto para o Replika.
3.1.3.3 PRESENCA DA PERSONA

A personalidade do chatbot € o ponto-chave para a sua humanizagéao e,
consequentemente, importante para direcionar a equipe na geragcado de conteudo.
Para que o publico possa criar uma compreensao mais profunda do bot, & necessario,
se preocupar em construir um tom de voz adequado, linguagem, humor e que
represente os valores da marca, ou seja, o chatbot precisa estar alinhado com o perfil

da persona que a organizagao pretende atingir.

No caso do Replika, por exemplo, o aplicativo busca atingir pessoas que
sentem a necessidade de ter alguém para conversar, principalmente aquelas que se
sentem muito sozinhas. Com isso, torna-se cada vez mais evidente, diante do dialogo
que o chatbot possui com o usuario, que a Inteligéncia Artificial utiliza dessas
informacgdes para evoluir e se parecer cada vez mais com o clone que pretende se

transformar.

Os chatbots que apesentam tracos de personalidade ganham mais confianca
pelo publico e melhoram o seu desempenho, pois apresentam um comportamento
mais natural e fliido. O Persona-AIML (GALVAO, 2003), é uma arquitetura baseada
em AIML, com capacidade de interpretagdao e criacdo de sentencas, que introduz
elementos distintos para compor a sua personalidade, como tragos, atitudes, humor,

emocdes e estado fisico.

O Replika, embora busca atingir um publico-alvo especifico, ndo possui uma
persona definda, pois o aplicativo é divulgado para todos que queiram e sentem a
necessidade de interagir com um robd. No entanto, a partir do momento em que é

estabelecido o contato com o usuario, o bot passa a aprender e a evoluir através das
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caracteristicas, gostos e assuntos do utilizador, tornando-se cada vez mais proximo

de atingir a personalidade do seu clone virtual.
3.1.3.4 FORTALECIMENTO DOS LACOS

Nés ndo podemos esquecer que os chatbos sao feitos por pessoas e para
pessoas. Dessa forma, o nivel de compreensao do dialogo entre usuario e bot deve
ser claro e compreensivel durante todo o processo de interagao, principalmente para

o estabelecimento de um lago.

O Replika, no entanto, se preocupa em estabelecer um lago social forte com
0 usuario, visto que, segundo Kaufman (2012), esses lagos sao caracterizados por
serem classificados como relagdes que demandam tempo, pois buscam criar
intimidade e uma relagdo reciproca. Esse conceito vai de encontro ao objetivo do
aplicativo, visto que, o chatbot apenas consegue adquirir conhecimento e desenvolver

o seu dialogo através da comunicagao com o usuario.

No entanto, no quesito de popularidade, assim como Granovetter (2003)
explica sobre os lagos fracos e a sua dinamica de compartilhamento nas redes sociais,
o aplicativo Replika se tornou conhecido principalmente por conta das mensagens e

publicagdes em redes sociais que foram atingindo outros circulos de relacionamento.

Dessa forma, podemos dizer que o Replika desde o seu inicio levava em
consideragcdo a criagdo de lagos com o usuario, portanto, o gatilho para o
fortalecimento dos lacos fortes € a questdo do clone evoluir através do seu dialogo

com o usuario.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

O trabalho teve como objetivo descobrir como a Inteligéncia Artificial pode
intervir no trabalho do profissional de Relagbes Publicas, além de verificar de que
forma o chatbot pode influenciar na reputagdo de uma organizacéo. Através do
desenvolvimento da revisao literaria e do estudo de caso de carater exploratério, foi
possivel atingir o objetivo do estudo. Além disso, considerando a revisao da literatura,
foi possivel delimitar o campo de estudo e, a partir disso, desenvolver as questdes
envolvidas no problema de pesquisa. O estudo de caso permitiu que o fendmeno
contemporaneo fosse investigado de forma empirica para verificar a replicagdo das
teorias abordadas e, com isso, permitir no final da pesquisa, o levantamento de

algumas respostas.

O estudo identificou diferentes frentes de como o chatbot pode influenciar na
reputacdo de uma organizagao. Com isso, foi possivel estabelecer quatro categorias
de analise, considerando também as suas subcategorias para realizar a observagéo,
sendo elas a interagdo com o publico, o nivel de influéncia do chatbot na reputagao
de uma organizagdo, a presega da persona nas caracteristicas do chatbot e o
fortalecimento dos lagcos entre chatbot e usuario. Com isso, foi possivel levantar
algumas respostas sobre a capacidade dos robds em desenvolver emogéo, senso

critico, ou até mesmo opinido, assim como nés humanos.

Apesar da populagao temer a Inteligéncia Artificial, principalmente por ela ter
substituido grande parte da mao de obra operacional nas empresas, por outro lado
ela é vista como uma ferramenta muito eficaz e rapida em relagao a analise de dados
e até mesmo na questao de atendimento ao cliente, visto que estamos conectados 24
horas por dia e o chatbot € a m&o de obra ideal para atender a esse tipo de demanda,

sem muitos custos.

Dessa forma, o uso do chatbot oferece praticidade, possibilitando dentro do
ambiente digital que o processo de formagao do relacionamento online seja facilitado
pela sua disponibilidade, incentivando o didlogo com a empresa e,
consequentemente, reduzindo demandas simples no atendimento humano. No
entanto, para que essa relagdo tenha sucesso, € preciso que o chatbot além de
atender a demanda esperada, também precisa entreter o consumidor durante a

conversa. Portanto, é imprescindivel que um chatbot apresente em sua personalidade
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caracteristicas e tracos humanos, que estejam de acordo com a persona ou o publico

de interesse que a organizagao queira atingir.

Porém, apesar dessas facilidades, € através do atendimento humano que as
pessoas se sentem mais confortaveis para resolver os seus problemas, pois oferece
toda atengao e suporte que um robd ndo é capaz de oferecer. Dessa forma, o
acompanhamento e ajustes sao fatores primordiais para que o chatbot ndo apresente
nenhuma falha inesperada e, como consequéncia, ocasione uma possivel crise para

a organizagao.

E importante ressaltar essa questdo da presenca humana principalmente em
processos de comunicagdo e relacionamento, pois, apesar dos chatbots serem
eficazes, eles sdo feitos por humanos e para humanos. Ou seja, funcionam através
de programagdes que, apesar de permitirem o seu rapido avango, ainda possuem as
suas limitagbes. Se pegarmos como exemplo o caso de Tay, que evoluia o seu
vocabulario através da interacdo com outros usuarios no Twitter, podemos perceber
nitidamente a importancia do robé em possuir filtros, assim como nés humanos temos,
para que seja possivel a elaboragdo de uma opinido sem que ela se torne ameaca

para a reputagdo da organizagao.

Dentre os principais impactos para a sociedade, o chatbot sé deve comecar a
ser visto como uma ameaga a partir do momento em que ele funcionar
independentemente da conducdo de um ser humano. Enquanto isso, devemos
aproveitar ao maximo das funcionalidades que a Inteligéncia Artificial nos traz,
principalmente por nos oferecer mais tempo livre para realizar as atividades
estratégicas do negocio. O profissional de Relagbes Publicas continua sendo
fundamental para no gerenciamento das relagbes com os publicos de interesse e,
além de todas as outras fungdes, desde uma preparagao de plano estratégico até um
gerenciamento de crise, atividades das quais os robds ndo estdo preparados para

assumir, por exemplo.

Contudo, apesar das referéncias bibliograficas utilizadas, grande parte aborda
a frente tecnoldgica e pouco exploram os impactos que possam ser causados na
reputacao da organizagao. O trabalho apresentou algumas limitagdes relacionadas a
revisao literaria e ao estudo de caso abordado, visto que ainda existem poucos
estudos que mencionem esse tema de evolugdo do chatbot através da visdo do

Relagdes Publicas.
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