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Niterói – RJ – Brazil

2Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT)
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Área chave, domı́nio e foco do problema

Os chatbots têm evoluı́do e se expandido desde 1950 [Chaves and Gerosa 2020]. Segundo
a definição de Shawar e autores [Shawar and Atwell 2007], um chatbot é um programa de
software que interage com usuários usando linguagem natural. Uma faceta do design de
agentes de conversação é adaptar a conversa a comunidades especı́ficas. O’Leary et al.
[O’Leary et al. 2020] enfatizam que pequenas discrepâncias entre o comportamento do
agente e as normas da comunidade podem levar a menor satisfação, engajamento e, em
alguns casos, rejeição. No entanto, quando bem executadas as adaptações culturais nos
agentes conversacionais, os efeitos positivos são muitos [Yin et al. 2010].

Os desafios no design conversacional de chatbots que conside-
rem questões culturais do domı́nio e/ou pessoas usuárias são diversos
[de Souza Monteiro and de Castro Salgado 2023]. Em uma revisão de literatura re-
cente, identificamos a falta de ferramentais conceituais e práticos que instrumentem o
projeto de chatbots em contextos que vão além dos limites geográficos e a aparência dos
agentes conversacionais, e que apoiem o processo reflexivo dos designers na criação de
tecnologia sem vieses culturais.

Este trabalho faz um recorte sobre a necessidade de investigações na dimensão
conversacional da interação humano-chatbots. A conversação é a principal forma de
interação cotidiana empregada pelos seres humanos [Marcuschi 1991]. Os chatbots apre-
sentam algumas das principais caracterı́sticas básicas de uma conversa, conforme indi-
cado por [Marcuschi 1991]: interações entre pelo menos dois interlocutores, alternância
de turnos e abertura e fechamento da conversa. Destacamos que essa dimensão conver-
sacional é também cultural na perspectiva antropológica de [Jakobson 2008], que afirma
que a linguagem é a base da cultura.

Um desafio significativo no design conversacional é a falta de abordagens concei-
tuais e/ou teóricas para orientar o projetista durante o processo de criação. Como resul-
tado, projetistas frequentemente dependem de suas próprias pressuposições e preferências
linguı́sticas no design da conversa [Chaves et al. 2019]. Pesquisas recentes têm utilizado



teorias de análise da conversação e pragmática para apoiar o design e implementação de
chatbots [Dall’Acqua and Tamburini 2021, Moore and Arar 2019]. Outros estudos têm
mostrado o impacto significativo das escolhas linguı́sticas nas percepções dos usuários.
Por exemplo, Chaves e colegas [Chaves et al. 2022] demonstram que o registro (em
inglês, register, designa o grau de formalidade da linguagem) apropriado influencia sig-
nificativamente as percepções dos usuários e Hu [Hu et al. 2022] explora o uso da teoria
da polidez no design conversacional para melhorar a experiência do usuário.

Portanto, nosso trabalho tem como foco o design conversacional culturalmente
informado. Em uma investigação recente, indentificamos chatbots desenvolvidos e dis-
ponibilizados para o público geral brasileiro e estrangeiro. Resultados apresentaram
adaptações relacionadas à (in)formalidade, expressividade, (im)pessoalidade, (im)polidez
[da Silva Batista et al. 2022], as quais também são amplamente discutidas na literatura
[de Souza Monteiro and de Castro Salgado 2023].

Com o objetivo de investigar mais sobre uma dessas dimensões, a de polidez, foi
realizado um workshop com diálogos simulados com chatbots, projetados por estudantes
de escolas públicas do estado do Rio de Janeiro. Os diálogos coletados foram analisados
utilizando conceitos da análise da conversação [Marcuschi 1991]. Os resultados prelimi-
niares da análise indicam a influência da polidez no processo de design conversacional
culturalmente informado. O próximo passo da pesquisa investigará o design conversacio-
nal participatório no domı́nio de governo eletrônico.

Desafios no design conversacional participatório

De acordo com o modelo de Jakobson [Jakobson 1960], sempre que uma comunicação
ocorre, o receptor é responsável pela interpretação da mensagem (o conteúdo da fala).
Como postulado anteriormente, o processo comunicacional em chatbots não é diferente.
Neste sentido, a mensagem deve ser clara e compreensı́vel para que a comunicação ocorra
de maneira eficaz [Jakobson 1960]. Neste sentido, é necessário uma atenção especial para
como os diálogos são construı́dos, uma vez que tudo que o sistema enviar para a pessoa
usuária, esta deve ser capaz de interpretá-la [Danielescu and Christian 2018].

No processo participatório apresentado por Danielescu e Christian
[Danielescu and Christian 2018], Oakley 1 propôs o desenvolvimento de um chat-
bot implantado em um óculos chamado Radar Pace. Radar Pace foi desenvolvido
para cinco lı́nguas diferentes: Inglês, Espanhol, Frânces, Italiano e Alemão. Dado a
abrangência de uma empresa global, projetistas realizaram o design conversacional de
maneira que permitisse a localização adequada. No entanto, mesmo com um esforço
aplicado no processo de investigação cultural participatório, participantes que utilizaram
as versões iniciais do projeto, indicaram a sensação de que o chatbot foi traduzido de
outra lı́ngua, ao invés de adequadamente adaptado. Portanto, o processo de adaptação
participatória de agentes em um cenário de abrangência sócio-cultural é complexo.

Considerando o uso apropriado dos valores humanos e culturais no processo de
design [Salgado et al. 2015], Carnell e Lok [Carnell and Lok 2018] apresentam um inte-
ressante caso de uso. Neste trabalho, os autores investigaram o efeito da identidade do au-
tor de um trecho de fala em um agente conversacional que emula o comportamento de um

1https://www.oakley.com/pt-br/radar-pace



paciente, chamado de paciente virtual. Estudantes de fonoaudiologia examinaram amos-
tras de diálogos produzidos por chineses e chineses-americanos, processo importante para
o direcionamento do tratamento de pacientes. Durante o pós-estudo, participantes indica-
ram que se sentiam hesitantes ao categorizar um diálogo como sendo de uma cultura ou
outra, uma vez que não pertenciam a cultura ou possuı́am conhecimento suficiente sobre
a cultura, isso seria estereotipar. Portanto, o processo participatório deve considerar o
peso das decisões de design, uma vez que a estereotipação já é um tema de preocupação
na literatura hoje [de Souza Monteiro and de Castro Salgado 2023] e que os participantes
foram expostos ao desconforto.

Em um outro caso apresentado por Chen e colegas [Chen et al. 2020], autores
discutem o processo participatório voltado para migrantes. Os participantes relataram
que a tarefa de criar personas para os chatbots foi muito positiva. No entanto, em algumas
ocasiões, os migrantes tiveram dificuldade em expressar seus sentimentos, pois o inglês
não é sua lı́ngua nativa. Neste sentido, o próprio processo de co-design ao se apresentar
como um contexto cross-cultural, apresenta requisitos de adaptação e de decisões que
melhor colete as informações necessárias para o processo de design conversacional. Por
fim, mais uma vez o processo de adaptação participatória se mostra complexa, porém
agora em um cenário cross-cultural.

Por fim, de que forma a pesquisa em IHC e CSCW pode contribuir para a inclusão
das questões culturais no processo de design participatório de agentes conversacionais?
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Jakobson, R. (2008). Lingüı́stica e comunicação. Editora Cultrix.

Marcuschi, L. A. (1991). Análise da conversação. Ed. Ática.

Moore, R. J. and Arar, R. (2019). Conversational UX design: A practitioner’s guide to
the natural conversation framework. Morgan & Claypool.

O’Leary, T. K., Stowell, E., Kimani, E., Parmar, D., Olafsson, S., Hoffman, J., Parker,
A. G., Paasche-Orlow, M. K., and Bickmore, T. (2020). Community-based cultural
tailoring of virtual agents. In Proceedings of the 20th ACM International Conference
on Intelligent Virtual Agents, pages 1–8.

Salgado, L., Pereira, R., and Gasparini, I. (2015). Cultural issues in hci: challenges
and opportunities. In Human-Computer Interaction: Design and Evaluation: 17th
International Conference, HCI International 2015, Los Angeles, CA, USA, August 2-7,
2015, Proceedings, Part I 17, pages 60–70. Springer.

Shawar, B. A. and Atwell, E. (2007). Chatbots: are they really useful? In Ldv forum,
volume 22, pages 29–49.

Yin, L., Bickmore, T., and Cortés, D. E. (2010). The impact of linguistic and cultural
congruity on persuasion by conversational agents. In International Conference on
Intelligent Virtual Agents, pages 343–349. Springer.


