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Resumo. Este artigo é uma versão resumida e traduzida para o Português
do Brasil do artigo “Chatbots Language Design: The Influence of Language
Variation on User Experience with Tourist Assistant Chatbots”, publicado no
peródico “ACM Transactions on Computer-Human Interaction, Vol. 29, No.
2”. O objetivo desta publicação é expandir o alcance dessa publicação para a
comunidade brasileira de sistemas colaborativo e fomentar a discussão da co-
munidade sobre a necessidade de utilizar linguagem apropriada ao contexto
no desenvolvimento de chatbots para garantir o engajamento e interação a
longo prazo com estes agentes conversacionais. O experimento apresentado
neste artigo utilizou um chatbot no contexto de turismo. Os resultados mostram
a relevância do uso apropriado da linguage para a credibilidade do agente e
presença social, o que são importantes para garantir a interação a longo prazo.
A versão original do artigo com resultados completos pode ser encontrada em
https://doi.org/10.1145/3487193.

1. Introdução

Chatbots são interfaces de usuário conversacionais que mantêm conversas em linguagem
natural por meio de uma interface de chat, como uma ferramenta de mensagens in-
stantâneas. Embora chatbots tenham uma longa história–o primeiro chatbot conhecido,
ELIZA [Weizenbaum 1966], foi lançado em 1966–na última década, a tecnologia flo-
resceu como a nova forma de colaboração e cooperação entre humanos e agentes de soft-
ware [Følstad and Brandtzæg 2017]. A transformação digital acelerada pela pandemia de
COVID-19 [Fujitsu 2021] intensificou o crescimento exponencial do mercado de chat-
bots. O relatório da Mordor Intelligence [Mordor Intelligence 2019] aponta que o mer-
cado de chatbots deve crescer de USD 17,17 bilhões em 2020 para USD 102,29 bilhões
até 2026, com aplicações em segmentos de usuários finais como serviços financeiros,
cuidados de saúde, telecomunicações, varejo e viagens e hospitalidade.

Apesar da proliferação de chatbots no mercado, a experiência do usuário ainda não
alcançou a maturidade desejada [Beriault-Poirier et al. 2018, Ghosh and Ghosh 2021].
Do ponto de vista técnico, os chatbots precisam responder adequadamente às pergun-
tas do usuário [Brandtzaeg and Følstad 2018], o que tem sido amplamente explorado
na literatura. Do ponto de vista social, os chatbots precisam retratar habilidades soci-
ais que se adequem ao modelo mental do usuário de uma conversa [Feine et al. 2019,
Chaves et al. 2022].



Uma pista social crucial para os chatbots é o uso da linguagem do chat-
bot, muitas vezes interpretado sob a ótica do estilo linguı́stico [Feine et al. 2019,
Chaves and Gerosa 2020]. O estilo linguı́stico representa um conjunto de escolhas de
palavras que refletem preferências estéticas, geralmente associadas a falantes especı́ficos
ou perı́odos históricos [Biber and Conrad 2019]. Estudos empı́ricos mostraram que o
uso de um estilo linguı́stico apropriado pode ajudar a moldar a experiência do usuário
[Elsholz et al. 2019, Svikhnushina and Pu 2021] e melhorar a qualidade e a autenticidade
da interação [Jakic et al. 2017, Gnewuch et al. 2017].

No entanto, pouco se sabe sobre qual estilo linguı́stico é apropriado para um chat-
bot especı́fico. A maioria dos estudos que abordam esse tópico se concentra na dicotomia
de linguagem formal versus casual [Liebrecht et al. 2020, Resendez 2020, Araujo 2018,
Kim et al. 2019, Actis-Grosso et al. 2021], mas os resultados encontrados na literatura
ainda são contraditórios. Alguns estudos defendem que a linguagem casual é mais ad-
equada para interações online [Zhang et al. 2021b], resultando em interações divertidas,
fáceis e envolventes. Em contraste, outros estudos mostram que um estilo formal evoca
competência, confiabilidade e utilidade [Resendez 2020]. Claramente, não há regra uni-
versal para o estilo linguı́stico [Thomas et al. 2018] e a adequação da linguagem depende
do contexto, das necessidades do usuário [Ghosh and Ghosh 2021] e do propósito da
interação.

[Liebrecht et al. 2020] sugere que a função de algumas caracterı́sticas linguı́sticas
influencia as percepções de formalidade. De acordo com estudiosos da sociolinguı́stica
[Biber and Conrad 2019], o conceito que define a relação funcional entre caracterı́sticas
linguı́sticas e o contexto em que são usadas é chamado de registro. De certa forma,
registro é semelhante ao estilo [Biber and Conrad 2019]; no entanto, o estilo linguı́stico
define a variação da linguagem em termos de preferências estéticas enquanto que o reg-
istro linguı́stico se refere ao uso funcional de caracterı́sticas linguı́sticas fundamentais ao
discurso em uma determinada situação de interação.

O estudo apresentado em [Chaves et al. 2022] avalia se o registro poderia en-
capsular a possı́vel variação de estilo que um chatbot pode usar, o que pode possivel-
mente melhorar as percepções de adequação da linguagem pelo usuário. Este estudo é
fundamental para a colaboração entre humanos e agentes conversacionais por afetar, de
acordo com os resultados do estudo, a credibilidade e presença social do agente durante a
interação. Um agente que não demonstra credibilidade e presença corre o risco de perder
a confiança do usuário na interação, reduzindo a predisposição dos usuários em colaborar
com os agentes conversacionais [Zhang et al. 2021a].

2. Metodologia utilizada
O estudo apresentado por [Chaves et al. 2022] teve como objetivo explorar o quanto a
experiência do usuário está relacionada ao registro linguı́stico utilizado por um chatbot.
Para isso, trechos de conversas expressas em dois registros diferentes foram apresentadas
aos usuários para avaliação. Para isolar o efeito do registro na experiência do usuário, se-
ria necessário comparar conversas que fossem equivalentes em conteúdo, mas variassem
apenas nos padrões de linguagem.

É difı́cil encontrar dados paralelos como esses–textos em linguagem natural que
têm o mesmo conteúdo semântico, mas são expressos em diferente padrões de linguagem.



Estudos anteriores que exigiam dados paralelos geralmente baseiam-se em textos escritos
em várias versões, por exemplo, diferentes versões da Bı́blia ou textos de Shakespeare
em suas formas originais e modernas (ver [Tikhonov and Yamshchikov 2018]). Emb-
ora sejam úteis para análise em um contexto abstrato de pesquisa em processamento de
linguagem natural, esses corpora retratam uma linguagem arcaica centrada em tópicos
que provavelmente não são relevantes para a maioria dos usuários de chatbots modernos,
muito menos no design de assistentes turı́sticos.

A metodologia aplicada por [Chaves et al. 2022], portanto, incluiu a produção de
um corpus paralelo. Esse corpus foi baseado em conversas reais, que foram cuidadosa-
mente manipuladas com base na teoria do registro para produzir conversas de conteúdo
equivalente, mas em registros diferentes. Ao contrário de estudos anteriores que se con-
centram no estilo [Elsholz et al. 2019, Hoegen et al. 2019, Tariverdiyeva 2019] (ou seja,
preferências associadas a autores ou perı́odo histórico), o estudo se baseia na teoria do
registro para identificar e reproduzir variações de linguagem que seriam plausı́veis de
serem utilizadas por um chatbot assistente de turismo. Além disso, desenvolver uma base
concreta para manipular explicitamente o registro conversacional no design da linguagem
de chatbot requer uma caracterização explı́cita do registro. Portanto, foi identificado um
conjunto de recursos linguı́sticos que caracterizam o registro e como variação nesses re-
cursos afeta as percepções do usuário sobre a qualidade da conversa.

O método consistiu em cinco etapas. Inicialmente foram coletados dois corpora
de conversas no domı́nio do turismo que foram utilizados no desenvolvimento dos cor-
pora paralelos. Essas conversas foram então apresentadas aos usuários para gerar uma
avaliação multifacetada da qualidade da conversa subjetiva. Finalmente, as percepções
do usuário foram analisadas com relação às variações no registro para expor uma relação
entre os padrões de linguagem e as percepções do usuário. Essas etapas são descritas com
detalhes na publicação original [Chaves et al. 2022].

3. Resultados e discussão

Os resultados do estudo apresentado por [Chaves et al. 2022] mostram que os usuários
são sensı́veis ao registro linguı́stico e, especificamente, que o registro tem um impacto
significativo nas percepções do usuário sobre a qualidade da conversa; um chatbot que
adota um padrão de linguagem incomum corre o risco de perder credibilidade e aceitação
pelos usuários. As percepções dos usuários sobre a qualidade da conversa são importantes
no design de chatbots porque o objetivo central da interação dos chatbots é interagir flu-
entemente usando linguagem natural. Chatbots podem ser desenvolvidos para represen-
tar papeis sociais em que podem haver consequências para os usuários humanos se eles
decidirem agir baseado nas informações fornecidas pelos agentes conversacionais. Isso
significa que as percepções dos usuários sobre a competência e credibilidade do chatbot
são cruciais para o seu sucesso.

Alguns estudos anteriores discutem que a semelhança linguı́stica com humanos
tem pouca relevância quando comparada à habilidade do chatbot de lidar com os aspec-
tos técnicos da conversa [Brandtzaeg and Følstad 2018, Balaji 2019]. O estudo apresen-
tado por [Chaves et al. 2022], no entanto, mostra que o foco em métricas tradicionais
de usabilidade, como eficácia e eficiência, não captura adequadamente o contexto mais
amplo da experiência do usuário, que inclui se o usuário confia e, em última análise,



usa as informações oferecidas pelo chatbot para realizar suas tarefas. Os resultados sug-
erem que percepções sociais são especificamente moldadas por como as informações são
transmitidas–conforme caracterizado pelo registro conversacional–em vez do conteúdo
explı́cito das mensagens. Nesse sentido, nossos resultados apoiam observações an-
teriores que descobriram que a adequação da linguagem pode afetar a qualidade das
interações, bem como as percepções e comportamentos dos usuários em relação aos chat-
bots [Jakic et al. 2017].

O uso da análise de registro para caracterizar diferentes situações interacionais
e como elas se mapeiam para os perfis de registro mais apropriados também oferece
uma maneira de avançar no desenho da próxima geração de chatbots; pode-se imaginar
um mecanismo de linguagem de chatbot que, dada um perfil situacional especı́fico para
conversas planejadas, poderia configurar automaticamente sua linguagem para apresentar
informações no registro mais apropriado. O artigo destaca que o registro linguı́stico apro-
priado depende das percepções do usuário sobre necessidade de eficiência na interação,
caracterı́sticas humanas apresentadas pelo agente, necessidade de personalização, per-
suasão e vocabulário especı́fico do domı́nio.
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