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Assistentes de Voz (AVs), como Alexa, estdo cada vez mais populares, mas os modelos mentais
dos usuarios sdo incompativeis com as reais capacidades desses sistemas. Para melhorar as
interacdes, alinhar as percepcdes dos usuarios com o real funcionamento dos AVs é
necessario, e, para isso, é essencial considerar as percep¢des dos designers desses produtos.
Assim, foram conduzidas entrevistas exploratdrias semi-estruturadas com profissionais
experientes em interfaces conversacionais, visando explorar suas opiniées sobre as causas
para as lacunas nos modelos mentais dos usudrios e identificar solugdes para o problema. Os
resultados indicaram que as caracteristicas antropomorficas dos AVs e a apresenta¢do de
informagdes foram considerados influentes para as percepgdes dos usuadrios, assim como
marketing, ficgdo cientifica e as caracteristicas dos usuarios. Ainda, aumentar a transparéncia
do sistema foi considerada uma solug¢do adequada, mas os designers precisam ter as
habilidades e conhecimento para aplicar a solugao, considerando as necessidades dos usuarios
e de usabilidade.
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Voice Assistants (VAs) such as Siri and Alexa are growing in popularity, but users’ mental
models of VAs are not in line with the reality of these systems’ functioning. To improve
interactions, aligning users’ perceptions with the VAs’ capabilities may be beneficial, and for
such a work, it is essential to consider the perceptions of these products’ designers. Thus, we
conducted exploratory semi-structured interviews with professionals experienced with
conversational interfaces to explore their opinions on the causes for misalignments in users’
mental models and survey solutions to address this issue. The results indicate that VAs’
anthropomorphic features and information-related outputs (e.g., feedback) were considered
influential for users’ perceptions, as well as marketing, science fiction, and user backgrounds.
To address misperceptions, increasing VAs’ transparency was considered an adequate solution,
but designers must possess the skills and knowledge to apply such a solution, considering users’
needs and usability requirements.
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1 Introdugao

Assistentes de Voz (AVs), como Siri e Alexa, sdo agentes virtuais de inteligéncia artificial com os
quais os usuarios interagem por meio de uma interface de voz, acompanhada ou ndo de um
display visual (WEST; KRAUT; HAN EI, 2019). Os AVs sdo cada vez mais populares, e estima-se
que, até 2020, essas interfaces funcionaram em mais de quatro bilhGes de dispositivos (MOAR;
ESCHERICH, 2020). Tais sistemas vém sendo desenvolvidos por varias empresas de tecnologia,
como Apple (Siri), Amazon (Alexa), Microsoft (Cortana), Google (Google Assistant) e Samsung
(Bixby) e funcionam em diversos dispositivos, incluindo fones de ouvido, alto-falantes
inteligentes e smartphones. Como demonstrado pela Alexa, que foi capaz de executar mais de
70.000 skills nos EUA até 2020 (STATISTA, 2020), os recursos disponiveis estdo crescendo
rapidamente em numero, e variam de tarefas como a previsdo do tempo até a automacao
domeéstica.

Embora cada vez mais populares, algumas barreiras a adocdo e ao uso de AVs ainda
prevalecem. Dentre elas, estdo atitudes negativas dos usudrios em relagdo a interacdo de voz,
preocupagdes com a privacidade, a percepcao de baixa utilidade dos AVs e diferentes tipos de
falhas no reconhecimento de comandos que levam a frustracdo (BURBACH et al, 2019;
COWAN et al., 2017; KISELEVA et al., 2016; LOPATOVSKA et al., 2019; LUGER; SELLEN, 2016;
MCLEAN; OSEI-FRIMPONG, 2019; MORIUCHI, 2019; MOTTA; QUARESMA, 2019; PRIDMORE et
al.,, 2019; PURINGTON et al.,, 2017). Tais questdes podem estar relacionadas aos modelos
mentais dos usudrios de AVs: modelos conceituais que os usudrios criam para representar
como um produto ou sistema funciona (NORMAN, 2013), incluindo um conjunto de
expectativas sobre os componentes, funcionamento e uso adequado de um sistema (WICKENS
et al., 2014). Segundo a literatura, usuarios de agentes conversacionais tém modelos mentais
inconsistentes (LUGER; SELLEN, 2016) e expectativas iniciais irrealistas para os AVs (CHO; LEE;
LEE, 2019). Essas percepgoes erréneas podem levar as barreiras mencionadas anteriormente,
diminuindo o potencial dos AVs para mudar os atuais paradigmas interativos de interfaces
graficas para interfaces de voz (WEST; KRAUT; HAN El, 2019).

Para melhorar as interagdes usuario-AV e fomentar a adog¢do desses sistemas, os designers
devem compreender porque existem desalinhamentos nos modelos mentais dos usudrios e
levantar caminhos para lidar com a questdo. Assim, o objetivo deste estudo foi explorar as
opinides de especialistas em design conversacional sobre as causas para as lacunas nos
modelos mentais de usudrios de AVs, além de identificar solugdes para lidar com o problema.

2 Modelos Mentais e Assistentes de Voz (AVs)

Modelos mentais sdo modelos conceituais que representam a expectativa e a compreensao
dos usudrios sobre o funcionamento, uso e caracteristicas de um sistema (NORMAN, 2013;
WICKENS et al.,, 2014). Esses modelos - que estdo intimamente relacionados aos niveis de
desempenho na realizagdo de tarefas - se baseiam em varias fontes de informagdo, mas as
caracteristicas de design de um produto s3o altamente influentes para tais percepg¢des. Wilson
e Rutherford (WILSON; RUTHERFORD, 1989) explicam que os modelos mentais sdo formados a
partir de "experiéncias anteriores, bem como a observagdo atual" (p.3, tradug¢do nossa),
reforcando que a representagdo de um sistema é baseada nao apenas no nivel de experiéncia
de um usuario, mas também na proépria interacdo. Da mesma forma, Norman (2013)
argumenta que os usuarios desenvolvem seus modelos mentais a partir da imagem do
sistema: dicas fisicas perceptiveis do préprio produto, experiéncias passadas, propagandas,
manuais, etc. De acordo com Norman (2013), os designers tém seus proprios modelos
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conceituais de um objeto, mas, como o produto ndo esta mais com eles, ele se torna isolado,
sendo representado apenas por sua estrutura fisica (ou seja, a imagem do sistema). Apesar
dos projetistas desejarem que os modelos conceituais dos usuarios sejam iguais aos seus, 0s
usudrios s6 podem fazer inferéncias a partir da imagem do sistema, tornando os aspectos de
design vitais para suas percepgoes.

Embora os modelos mentais sejam essenciais ao desempenho das tarefas, a literatura mostra
gue os usuarios tém modelos incompativeis com os AVs (CHO; LEE; LEE, 2019; LUGER; SELLEN,
2016). Em geral, estudos indicam que os usudrios tém grandes expectativas em relacdo a
inteligéncia, nivel de humanidade e capacidades praticas e sociais dos AVs. A literatura
também aponta que essas percep¢des estdo relacionadas com as caracteristicas
antropomorficas dos AVs (isto é, a capacidade de falar e seus nomes e vozes semelhantes as
humanas) (CHO; LEE; LEE, 2019; KUZMINYKH et al., 2020; LUGER; SELLEN, 2016). Similarmente,
varios estudos relataram que os usuarios desejam - sem sucesso - realizar tarefas adicionais,
como se envolver em relagdes emocionais e ter conversas de nivel humano com os AVs
(AMMARI et al., 2019; LOPATOVSKA et al., 2020).

Além disso, as evidéncias sugerem que os usuarios tém baixa compreensdo do funcionamento
dos AVs, incluindo informagdes sobre o funcionamento do sistema, formas de uso e politicas
de privacidade. A literatura mostra que os usudrios subutilizam ou abandonam tarefas ao
longo do tempo, relatam confusdo sobre fontes de erros e ag¢des do sistema, tém
preocupagdes com a privacidade e empregam métodos de aprendizado ineficientes
(BENETEAU et al., 2020; CHO; LEE; LEE, 2019; LUGER; SELLEN, 2016; PRIDMORE et al., 2019). A
causa dessas percepgdes errOneas pode estar na forma como os AVs apresentam as
informacGes. Foi demonstrado que os usuarios utilizam as respostas dos AVs (ex: feedback,
instrucdes) para raciocinar e interpretar a interacdo, identificar erros e reformular comandos
(PORCHERON et al.,, 2018; PORCHERON; FISCHER; SHARPLES, 2017). Em linha com essa
possibilidade, a literatura mostra que maiores niveis de explorabilidade (ou discoverability; ex:
fornecer instrugbes) podem melhorar a usabilidade de agentes conversacionais
(KIRSCHTHALER; PORCHERON; FISCHER, 2020), e respostas mais transparentes podem levar a
uma melhor compreensao das fontes de erro (KIM; JEONG; LEE, 2019; MYERS et al., 2018).

Considerando a importancia das caracteristicas de um produto (isto €, a imagem do sistema)
para os modelos dos usuarios, os AVs devem ser projetados de forma que suas caracteristicas
representem adequadamente suas funcionalidades e destaquem suas formas de uso.
Portanto, é primordial identificar as causas que levam as lacunas nos modelos mentais de
usudrios de AVs e encontrar solugdes de design para mitigar esse problema. Tal exploragdo
pode ser beneficiada ao compreender as percep¢des dos designers de interfaces
conversacionais, uma vez que o0s aspectos de design do produto derivam das
conceptualiza¢des do préprio designer (NORMAN, 2013). Portanto, embora a literatura tenha
trazido conhecimento essencial sobre as perspectivas dos usuarios, investigar as opinides dos
designers sobre questdes que levam a lacunas nos modelos dos usuarios e como resolvé-las
pode destacar percepgdes relevantes para potencializar as interagdes usudrio-AV.

3 Metodologia

Considerando o exposto acima, realizamos entrevistas exploratérias com profissionais
experientes na pesquisa e/ou desenvolvimento de interfaces conversacionais. As entrevistas
tiveram como objetivo responder duas perguntas de pesquisa (PP):
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PP1: Quais as causas que esses profissionais atribuem aos modelos mentais desalinhados dos
usuarios de AVs?

PP2: Que solugdes estes profissionais acreditam ser eficazes e adequadas para resolver a
questdo dos modelos mentais desalinhados de usudrios de AVs?

3.1 Participantes

Os participantes foram recrutados por e-mail e midia social (LinkedIn), seguindo o método de
amostragem de bola de neve e amostragem por conveniéncia. Recrutamos tanto
pesquisadores da academia, quanto desenvolvedores de agentes conversacionais. Para
participar, os pesquisadores deveriam ter o titulo de doutor, enquanto os desenvolvedores
deveriam ter pelo menos trés anos de experiéncia em projetos de interfaces conversacionais.
Todos os participantes deveriam estar atualmente ou recentemente envolvidos em estudos ou
projetos sobre interfaces conversacionais. Para diversificar ao maximo as visdes dos
entrevistados, recrutamos participantes de diferentes formacdes (tabela 1). No total, oito
profissionais participaram das entrevistas.

Tabela 1 — Caracteristicas dos participantes

Caracteristica Participantes

Género Masculino =5

Feminino =3

Pais Brasil =7

Reino Unido =1

Local de trabalho Mercado =6
Academia =1

Ambos =1

Formacao Ciéncia da computacdo = 2
Comunicagdo =2
Design =1
Biblioteconomia = 1
Producdo multimidia =1

Letras=1

Fonte: as autoras.
3.2 Procedimento

Primeiramente, agendamos as entrevistas e enviamos um termo de consentimento livre e
esclarecido aos participantes por e-mail. As entrevistas comegaram com uma apresentagao
superficial do objetivo do estudo e, entdo, seguiu o roteiro abaixo:

e Explicar o conceito de modelos mentais. Para alinhar a compreensao do conceito por
todos os participantes, a entrevistadora explicou a definicdo de modelos mentais
utilizada no estudo (baseado em Norman, 2013 e Wickens et al., 2014): "um tipo de
modelo conceitual criado pelos usudrios para representar como um produto ou
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sistema funciona, incluindo uma série de expectativas sobre seus componentes,
funcionamento e uso adequado".

Explicar a questdo dos modelos mentais de usuarios de AVs. A entrevistadora
explicou que a literatura sugere que os modelos mentais dos usuarios de AVs nao
estdo alinhados com as capacidades reais desses sistemas, resultando em abandono e
subutilizagado.

Perguntar sobre as causas de modelos mentais desalinhados e solu¢des para lidar
com tal questdo. A entrevistadora pediu aos participantes que expressassem suas
opiniGes sobre o que leva os usudrios a formar modelos mentais desalinhados com a
realidade. Os participantes também deveriam dar sugestGes sobre como resolver esse
problema. A entrevistadora encorajou os participantes a darem exemplos de situacdes
reais com base em sua experiéncia de trabalho, sempre que possivel.

Explicar e pedir aos participantes que comentem sobre a suposi¢cdo de que as
caracteristicas antropomorficas e os outputs dos AVs influenciam os modelos
mentais dos usuarios. Como apresentado na se¢do anterior, a literatura sugeriu duas
causas principais para lacunas nos modelos dos usudrios: antropomorfismo e
respostas do sistema (ou outputs). Escolhemos incluir esses tépicos na entrevista para
explorar as opiniGes dos participantes sobre se, e como, tais caracteristicas dos AVs
influenciam os modelos dos usuarios. Primeiramente, a entrevistadora explicou sua
suposicdo sobre esses dois temas e, entdo, pediu aos profissionais que dessem sua
opinido sobre tal pressuposto. Este tépico foi colocado apds a pergunta anterior
propositalmente para que os especialistas pudessem dar suas opinides imparciais
antes de comentar o assunto.

Explicar e pedir aos participantes que comentem sobre a suposi¢ao de que aumentar
a transparéncia dos AVs melhoraria os modelos mentais dos usuarios®. Similarmente
ao tépico anterior, a literatura indica que aumentar os niveis de transparéncia dos AVs
(ou seja, fornecer mais instrugcdes e explicagdes) poderia diminuir a lacuna nos
modelos mentais dos usuarios. Por isso, a entrevistadora apresentou a suposi¢do de
que aumentar a transparéncia do sistema, mantendo niveis semelhantes de
humanidade nos AVs, alinharia os modelos mentais dos usudrios com as capacidades
reais do sistema. Os participantes deviam comentar se acreditam que tal solugdo seria
vidvel e desejavel.

Agradecimentos.

As entrevistas foram realizadas remotamente por meio da plataforma Zoom. O procedimento
durou em média 45 minutos e foi gravado em audio e video para andlise. As entrevistas foram
realizadas entre junho e julho de 2021.

33

Andlise

Para analisar os dados, realizamos uma analise tematica seguindo uma abordagem top-down.
Em primeiro lugar, apds a transcricdo das entrevistas, identificamos como as respostas dos
profissionais se enquadram nas seguintes categorias:

Causas para os modelos mentais desalinhados com as reais capacidades dos AVs.
Solugdes para lidar com as lacunas nos modelos mentais de usuarios de AVs.

1 Para uma versao expandida dos resultados e discussao sobre o topico do aumento da
transparéncia em respostas de AVs, veja a publicacdo prévia das autoras: MOTTA; QUARESMA,

2022.
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Em seguida, identificamos tépicos emergentes para cada categoria, transpondo trechos para a
plataforma Miro e elaborando um diagrama de afinidade (BARNUM, 2011).

4 Resultados
4.1 Causa de problemas nos modelos mentais de usuarios de AVs

Os especialistas indicaram quais fatores eles acreditavam impactar os modelos mentais de
usudrios de AVs e gerar percepgdes desalinhadas sobre esses sistemas.

Em primeiro lugar, conforme evidenciado pela literatura, os participantes consideraram que os
AVs possuem um alto nivel de humanidade, afetando a forma como os usuarios percebem o
produto. Alguns participantes mencionaram essa causa antes de pedirmos diretamente suas
opiniGes, enquanto outros ndo a mencionaram inicialmente. No entanto, todos os
participantes concordaram que as caracteristicas antropomérficas dos AVs influenciam os
modelos mentais dos usudrios. Eles mencionaram que tal antropomorfismo leva os usudrios a
acreditar que podem interagir com os AVs de maneira semelhante as conversas
humanohumano. “Eu acho que direcionar as pessoas para esse entendimento, ‘olha, vocé pode
falar como se estivesse conversando com um amigo’, isso é um erro” (P3). De acordo com os
profissionais, a percepcdo dos usudrios se transforma em uma percep¢do mais realista
gradualmente, a medida que erros e falhas acontecem.

Os resultados das entrevistas também estdao em consonancia com estudos anteriores sobre os
aspectos que induzem tal humanidade. Os especialistas explicaram que caracteristicas de
design, como voz humana (ou seja, voz gravada em vez de conversdo de texto para fala), estilo
conversacional (por exemplo, menos robdtico e mais natural) e vocabuldrio podem gerar alta
humanidade nos AVs. Um participante mencionou que uma voz menos robdtica pode induzir
expectativas mais baixas em relagdo as capacidades do sistema: “Quando usamos um TTS
[Text-To-Speech], as pessoas acabam entendendo (...) Fica mais claro que, tudo bem, é uma
tecnologia, aqui é uma mdquina, entdo pode ser um pouco mais limitado” (P6).

De forma inesperada, os especialistas argumentaram que atribuir niveis tdo altos de
humanidade a interfaces conversacionais pode até fazer os usudrios questionarem se o
sistema é realmente uma mdquina ou um humano. Alguns participantes relataram exemplos
de usuarios que confundiram um agente conversacional com um humano, fazendo com que se
sentissem enganados e constrangidos: “Algumas pessoas sabem que estdo interagindo com
uma mdquina, entdo, as vezes, até se sentem um pouco enganados [quando a interface tenta
imitar um humano]. (...) Mas acontece, algumas pessoas interagem e demoram um pouco mais
para perceber que é uma mdquina, e quando descobrem ficam super envergonhadas” (P2).
Essa confusdo também parece afetar o desempenho de tarefas: “As vezes, algumas pessoas
menos atentas ndo entendiam desde o inicio que era uma gravagédo [e ndo um humano]. As
vezes, eles contavam toda a histdria para o agente digital, e era inutil porque ele ndo
conseguia entender. SO precisdvamos que eles nos dissessem se podiam pagar [uma divida] ou
ndo” (P6). Para um dos especialistas, aumentar a humanidade dos AVs a ponto de os usudrios
nado terem mais certeza se € uma maquina ou um humano também é uma questdo ética.

Em linha semelhante ao tdépico anterior, os especialistas comentaram como esse
antropomorfismo pode fazer os usudrios esperarem conversas em nivel humano,
confundindo-os sobre como interagir. Os participantes argumentaram que, como a
comunica¢cdo humana didria leva a uma nog¢dao bem estabelecida de como conversar, os
usudrios acreditam que devem imitar essas praticas de conversagdo ao interagir com
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interfaces altamente humanas. “Se estou falando com um ser humano, [sei] como interagir
com um ser humano, aprendemos isso através da experiéncia durante nossas vidas. Se a
mdquina se apresenta para mim como algo o mais préoximo possivel de um humano, entendo
que, para interagir com ela, devo interagir mais ou menos da mesma forma que interajo com
humanos” (P3). No entanto, quando a interface ndo atende a essas expectativas devido as suas
limitagcOes, os usuarios ndo conseguem interagir e se sentem frustrados. “A ideia que vem a
nossa mente é ‘vou ter uma conversa’. Mas, as vezes, até os proprios humanos néo respondem
da maneira que vocé imaginou.” (P4).

Embora os efeitos adversos da humanidade dos AVs na percep¢do dos usudrios tenham sido
relatados na literatura, as entrevistas indicaram que a aplicacdo de tais aspectos
antropomoérficos ndo é impulsionada apenas por decisGes de design. Os especialistas
mencionaram que parceiros de negdcios, gerentes ou clientes intervinham em projetos de
interfaces conversacionais frequentemente. Esses atores acreditavam que um agente virtual
mais humano tornaria as interagdes mais naturais e melhoraria tanto a experiéncia, quanto a
aceitacdo do usuario. “Eles queriam que humanizdssemos as aplicacdes, e ‘humanizar’ vem
disso, de entender que quanto mais proximo o sistema atuasse como humano, mais fluida [a
interag¢do] seria. E melhores seriam as rea¢oes [dos usudrios] e sua aceitacdo do sistema.” (P3).
No entanto, dois especialistas também mencionaram que esses stakeholders geralmente ndo
possuem o conhecimento técnico para aplicar as solugdes de forma adequada: “Pode ser o
cliente, o empresdrio, as vezes é um executivo que nem sabe nada [sobre o projeto e AVs] mas
quer dar pitaco. (...) [Pessoas que] ndo tém a menor ideia do que estdo falando, mas ddo suas
opiniées.” (P5).

Outro tema emergente relacionado aos achados da literatura sdo sobre os outputs dos AVs.
Embora nem todos os especialistas tenham mencionado aspectos relacionados aos outputs
dos AVs em um primeiro momento, observamos uma concordancia geral com a relevancia
desse fator. Os especialistas argumentaram que a falta de informagdes causa problemas na
percep¢do dos usuadrios, uma vez que as interfaces conversacionais, frequentemente, nao
apresentam o que o sistema é capaz de fazer e nem como utilizad-lo. Um participante
argumentou que os AVs ndo fazem uma preparagdo inicial para os usudrios: “Se vocé inicia a
interagdo com esses sistemas sem preparar mais ou menos os usudrios para tais interagoes,
seja com uma explicagdo inicial, seja com uma forma mais sutil de mostrar que eles estéo
conversando com um sistema que tem formas de interagdo especificas, vocé jd estd
distorcendo a percepg¢do deles de que [0 sistema] tem essas possibilidades”. (P3). Como a
interface ndo esclarece o que ela pode fazer, os usuarios acabam explorando a interface por
conta prépria, utilizando uma abordagem de tentativa e erro. Um participante também
argumentou que os mecanismos de recuperac¢do de erros dos AVs geralmente sdo limitados e
nao fornecem informacgdes relevantes aos usuarios, que ndo podem fazer perguntas para
investigar as fontes de erros: “[Quando vocé fala com um humano] vocé pode fazer esse tipo
de interrogatdrio. Mas quando vocé fala com uma interface conversacional, ela diz: 'desculpe,
eu ndo entendi', e vocé ndo consegue[perguntar] 'O que vocé ndo entendeu?" (P8).

Os especialistas também mencionaram a influéncia das caracteristicas dos usuarios em suas
percepcoes sobre os AVs. Tais caracteristicas incluiam tanto suas experiéncias anteriores com
outras interfaces de voz, quanto suas formagdes académicas ou interesses pessoais. Um
participante mencionou que alguns usuarios se sentem tensos desde o inicio de uma interagao
por voz devido a experiéncias ruins anteriores com interfaces de voz. Com base em sua
pesquisa, outro especialista argumentou que os usuarios se comportam diferentemente
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dependendo de seu nivel de experiéncia e interesse em tecnologia. “[As pessoas interessadas
em tecnologia] entendem o funcionamento da tecnologia, o ambiente e as possibilidades. (...)
As vezes, eles até [interagem] para testar [0 AV]. (..) [Pessoas menos interessadas em
tecnologia] usam apenas os recursos mais bdsicos. Eles podem até obedecer o que a interface
estd tentando ensinar, repetir exatamente as mesmas palavras” (P6). Um profissional
argumentou que a questdo da percepc¢do equivocada dos usudrios sobre os AVs é natural, pois
esses sistemas sdo uma tecnologia relativamente nova, e sempre ha um estagio de estranheza:
“Acho natural porque definitivamente ndo é novo, mas ainda estd no comego, reconhecendo
como lidar com toda essa expectativa” (P7).

Por fim, os seguintes topicos emergentes sdo causas que — assim como as caracteristicas dos
usudrios — ndo estdo inseridas no préprio AV, mas pertencem ao seu contexto de uso:
marketing dos AVs e a percepcdo dos usudrios sobre as maquinas em geral. Segundo os
especialistas, as propagandas dos AVs sdo irrealistas, provocando percep¢des incorretas nos
usudrios, principalmente, em relacdo a capacidade de conversacdo dos AVs. Em seus pontos
de vista, as empresas atribuem termos como "humano" ou "conversacional" ao AV para criar a
imagem de uma interacdo fluida, semelhante a comunicacdo humana. “Hd muito tempo, cerca
de oito anos, a Apple dizia: 'vocé pode falar com a Siri como falaria com seu amigo, e funciona'.
Claro, isso ndo é verdade agora e, certamente, ndo era verdade naquela época.” (P8). Um
participante também argumentou que o préprio termo “inteligéncia artificial” pode causar
equivocos: “Acho que o termo inteligéncia artificial complica muito porque a palavra
‘inteligéncia’ traz o imagindrio de que [o AV] é, de fato, inteligente” (P5) . Da mesma forma,
alguns profissionais acreditavam que as percep¢bes de maior inteligéncia e capacidade podem
ser devidas ndo apenas ao marketing dos AVs, mas também a impressao geral das pessoas de
que as maquinas sdo perfeitas e altamente capazes. “As vezes atribuimos um nivel de perfeicéo
ds mdquinas, e ndo fazemos isso quando falamos com outras pessoas” (P4).

4.2 Solugdes para melhorar os modelos mentais de usuarios de AVs

Esta secdo apresenta as opinides dos participantes sobre quais solugdes podem ser
implementadas para lidar com problemas nos modelos mentais de AVs dos usuarios.

Em primeiro lugar, enquanto os especialistas consideraram que as caracteristicas
antropomorficas dos AVs sao um motivador relevante para as percepg¢des incompativeis dos
usudrios, suas opinides sobre como lidar com esse aspecto ndo foram homogéneas. Por um
lado, os profissionais reconheceram o valor de um agente humanizado para tornar as
interagBes mais naturais. Um participante comentou que humanizar a forma de falar dos AVs
também pode beneficiar a apresentacdo das informagdes para os usudrios, fazendo a ponte
entre usuarios e maquinas: “Quando se fala em ‘explicabilidade’, acho que o antropomorfismo
ajuda um pouco. Vocé pode usar uma linguagem que talvez seja mais acessivel, que néo seja a
linguagem de uma mdquina.” (P2). Da mesma forma, um especialista apontou que esses
aspectos antropomarficos sdo importantes para a imagem dos AVs: “Obviamente, vocé ndo vai
vender um assistente virtual mal-humorado, chato e com uma voz estranha que ninguém quer
ouvir’. (P4). Além disso, um participante comentou que retirar a humaniza¢do dos AVs seria
um desafio devido a forte associacdo entre seres humanos e conversas: “Retirar a
humanizagdo é quase impossivel porque, mesmo que a voz seja robdtica, jd estamos trazendo
um elemento humano. Ndo had outros seres que falam. (...) Talvez a gente consiga diminuir [a
humanizagdo], mas ndo tirar” (P5).

Por outro lado, os participantes ponderaram como implementar os niveis corretos de
humanidade nos AVs, argumentando que exagerar algumas caracteristicas pode ser mais
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prejudicial do que benéfico. Muitos especialistas mencionaram que os desenvolvedores devem
privilegiar a objetividade e a eficiéncia das interacdes em detrimento das caracteristicas
antropomorficas, como um estilo de conversa ludico e dicas engracadas (ex: piadas). Em linha
semelhante, um participante sugeriu que os desenvolvedores deveriam escolher os momentos
certos para apresentar respostas |Udicas aos usuarios: “Vocé precisa saber o momento certo
para ser humano na interface (...) talvez no inicio ou no final (...), ndo durante a intera¢Go.”
(P5). Comentarios nesse sentido destacaram que os objetivos dos usudrios na interagao devem
ser investigados e priorizados: “O que vocé espera? Se vocé espera [realizar uma tarefa],
realmente vale a pena eu fazer [o AV] tGo humanizado que confunde a pessoa? Talvez seja
melhor se for um pouco mais objetivo, certo?” (P2).

O segundo tdpico emergente estava relacionado a como os outputs dos AVs sdo projetados.
Segundo os participantes, um AV deve apresentar mais informacoes sobre seu funcionamento
aos usudrios, incluindo esclarecimentos explicitos ou implicitos de que o agente
conversacional ndo é um ser humano. Dois especialistas relataram casos em que empregaram
dicas instruindo os usuarios sobre como interagir para sugerir que o agente era uma maquina.
Tais instrugdes também foram mencionadas por outros profissionais, que argumentaram que
as interfaces conversacionais devem explicar o que o sistema pode fazer ou como funciona
para alinhar o entendimento dos usuarios. Os profissionais sugeriram que interfaces mais
objetivas e instrutivas levam a um melhor desempenho das tarefas: “Agora que estamos
trabalhando com microcrédito, a primeira resposta do chatbot é apresentar seu escopo {...)
Quanto mais direcional, mais proativo, melhor funciona” (P2). No entanto, um participante
argumentou que decidir quanta informacdo é suficiente para os usuarios entenderem o
sistema é uma tarefa desafiadora para os desenvolvedores. “Quanto as pessoas precisam
saber para formar seus modelos mentais? (...) Interfaces de voz sdo relativamente novas, entéo
ndo sabemos como explicd-las particularmente bem e quais explicacbes precisamos dar as
pessoas. (...) Talvez ndo precisemos entrar em detalhes, ou talvez precisemos.” (P8).

Da mesma forma, os participantes também argumentaram que projetar estratégias adequadas
de recuperacdo de erros é fundamental para ajudar os usuarios a se recuperarem de eventuais
erros. “Quando um erro acontece, vocé precisa mostrar ao usudrio o motivo de por que
aconteceu. Isso ajuda a pessoa a responder a pergunta pela segunda vez, a reformular sua
resposta sem ndo repetir o mesmo erro.” (P6). No entanto, um especialista estava preocupado
que ensinar diretamente aos usudrios exatamente o que falar poderia prejudicar a interagao.

Além de lidar com os niveis de humanidade e apresentar informagées aos usuarios, quando
perguntamos aos especialistas quais solu¢des eles aplicaram em trabalhos anteriores, alguns
mencionaram que é preciso atentar para as diretrizes gerais do design e as boas praticas do
design conversacional. “Existem algumas regras bdsicas com principios de design que devem
ser aplicadas em qualquer tipo de intera¢do” (P3). Essas recomenda¢Bes orientaram as
decisGes desde a estrutura da conversa, como o tipo de pergunta a ser aplicada (por exemplo,
escolha aberta ou multipla), até um design mais detalhado em nivel de conteldo.

Da mesma forma, os profissionais recomendaram que considerar o contexto dos usudrios e os
tipos de sistema é crucial para a implementacdo de solugdes. Os desenvolvedores devem
considerar quem s3o os usuarios e em quais situagdes, para quais finalidades e como usardo o
AV. “Precisamos considerar o contexto em que isso serd abordado. O publico, os usudrios, suas
personas, a tecnologia.” (P1). Alguns dos especialistas também argumentaram que, devido a
essa dependéncia do contexto, seria dificil fornecer solugdes gerais e absolutas para a questdo
do modelo mental. De forma consistente, muitos especialistas relataram que, embora tentem
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prever uma possivel acdo do usuario que possa levar a falhas, para corrigir erros e aplicar
solucBes, geralmente precisam examinar a interface e lidar com cada problema
separadamente. “Acho que hd essa primeira andlise de qual é o erro (...), e depois propomos
uma solugdo.” (P6).

Ainda no ambito das solugBes, os participantes deram suas opinides sobre se aumentar a
transparéncia nas respostas dos AVs seria uma solucdo viavel e desejavel. Enquanto alguns
especialistas mencionaram que a solugdo parecia tecnicamente vidvel, outros se mostraram
céticos sobre o assunto. Um profissional explicou que os AVs exigem multiplos sistemas e
tecnologias para funcionar, levando a varias fontes potenciais de falhas. Por isso, o sistema
nem sempre é capaz de diagnosticar por que um erro ocorreu, e nem explicar como reverté-lo.
Os profissionais relataram, ainda, que podem haver limita¢cGes projetuais para o aumento da
transparéncia, uma vez que o projeto de interfaces conversacionais estd muito ligado a
construcdo de fluxos conversacionais. Segundo esses participantes, prever cenarios e incluir
outputs de alta transparéncia em fluxos previamente estabelecidos pode ser um desafio. Os
entrevistados também expressaram preocupac¢do com as limitacGes decorrentes da habilidade
da equipe de desenvolvimento e eventuais demandas dos parceiros de negdcios, como
mencionado na secdo 4.1.

Também perguntamos aos participantes se eles acreditavam que aumentar a transparéncia
nos outputs dos AVs era desejavel, e a maioria considerou a solugdo vantajosa, principalmente
pela usabilidade dos AVs. De modo geral, aqueles que julgaram a proposta como desejavel
comentaram que alavancar a transparéncia poderia resultar em menos erros, tornar os
usudrios mais confiantes e seguros, e melhorar o entendimento sobre os limites da maquina:
“Faz sentido ser honesto com o usudrio (..) As pessoas entendem que, tudo bem, é uma
mdquina, ndo vai fazer tudo (...) Claro que tem a questdo da expectativa e da realidade, mas a
realidade nem sempre é frustrante” (P4). Ainda, os especialistas mencionaram que aumentar a
transparéncia dos AVs pode ajudar ndo apenas os usuarios, mas também os demais envolvidos
no préprio projeto do sistema. Porém, outros profissionais expressaram preocupag¢do de que
um aumento excessivo na transparéncia pudesse impactar negativamente a usabilidade dos
AVs, tornando as interagdes lentas, tediosas, confusas ou dificeis.

5 Discussao

Esta se¢do ird abordar as perguntas de pesquisa a luz da literatura: PP1: Quais causas esses
profissionais atribuem aos modelos mentais desalinhados de AVs dos usuarios? PP2: Quais
solugBes esses profissionais acreditam ser eficazes e adequadas para resolver a questao dos
modelos mentais desalinhados de AVs dos usuarios?

Em primeiro lugar, os especialistas mencionaram que os AVs s3do altamente humanizados,
afetando a percepc¢do dos usuarios a um nivel que pode confundi-los sobre como interagir e
impactar o desempenho das tarefas. Esses resultados estdo de acordo com a literatura que
mostra como caracteristicas antropomorficas, como nomes e vozes humanizadas, podem
gerar expectativas irreais nos usudrios (LUGER; SELLEN, 2016). No entanto, remover
completamente a humanidade dos AVs pode ndo ser possivel tanto do ponto de vista do
design, quanto de negdcio. Nass e Moon (2000) argumentaram que mesmo aspectos humanos
sutis inerentes as interfaces de voz (ex: voz, fala) podem provocar antropomorfimo e,
consequentemente, um comportamento de conversagdo inconsciente nos usudrios. Além
disso, estudos apontam que os tracos de personalidade dos AVs sdao motivo de adog¢do de AVs
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(LUGER; SELLEN, 2016; MOTTA; QUARESMA, 2019) e sdo particularmente valorizados por
nichos de usudrios, como criancas (FESTERLING; SIRAJ, 2020). Similarmente, os especialistas
comentaram que stakeholders fora da equipe de desenvolvimento solicitam agentes
conversacionais humanizados. Assim, as caracteristicas antropomorficas dos AVs trazem
beneficios e ndo podem ser descartadas, mas devem ser usadas com cuidado para nao
atrapalhar as tarefas principais.

Em segundo lugar, os especialistas mencionaram que os AVs apresentam poucas informagdes
sobre seu funcionamento e nao oferecem bom suporte para a recuperacgao de erros, gerando
confusdo sobre a operacdao dos AVs. Como solugdo, os profissionais expressaram que os AVs
devem apresentar informacgGes sobre o que podem fazer e como se recuperar de erros. No
geral, aumentar a transparéncia foi considerado uma solugdo desejavel para mitigar erros e
aumentar a confianca dos usuarios. Esses achados corroboram evidéncias que mostram que os
usudrios utilizam as respostas dos AVs para raciocinar e interpretar as acGes do sistema
(PORCHERON et al., 2018; PORCHERON; FISCHER; SHARPLES, 2017) e que sistemas mais
transparentes estdo relacionados a um melhor desempenho e influenciam a compreensao
sobre o erro fontes (KIM; JEONG; LEE, 2019; KIRSCHTHALER; PORCHERON; FISCHER, 2020;
MYERS et al.,, 2018). Independentemente das vantagens e desvantagens da solugdo, os
profissionais entrevistados demonstraram ceticismo quanto a viabilidade de aumentar a
transparéncia dos AVs. Por exemplo, limitagGes tecnoldgicas na tecnologia de IA que suportam
AVs podem impedir que a interface diagnostique e explique corretamente as falhas. Sobre
esse tema, a literatura sobre eXplainable Artificial Intelligence (Inteligéncia Artificial
Explicativa; XAl) tem indicado que muitos sistemas de IA — principalmente aqueles com melhor
desempenho — sdo caixas pretas, incapazes de explicar como tomam decisdes (HOLZINGER,
2018). Os especialistas também relataram que projetar transparéncia em interfaces
conversacionais exigiria a compreensao prévia do fluxo conversacional, mas como AVs sdo
interfaces generalistas - isto é, realizam tarefas em diversas situa¢cdes e dominios -, prever
contextos de uso é desafiador.

Apesar das vantagens de interagbes mais explicitas, expor quantidades excessivas de
informagdes pode tornar as intera¢gdes chatas e lentas, prejudicando sua objetividade e
usabilidade. Para equilibrar cuidadosamente usabilidade e transparéncia e empregar outras
solugdes de design, os especialistas consideraram vital que os desenvolvedores se
preocupassem com boas praticas de interagdo por voz e tivessem as habilidades apropriadas
para esse trabalho. Dentre tais conhecimentos, atentar-se ao contexto dos usuarios (ex:
caracteristicas, antecedentes, localizagdo, etc.) foi considerado primordial. Por exemplo,
fatores externos ao design do AV, como marketing e as influéncias culturais da midia de ficcao
cientifica, foram considerados impactantes para os modelos mentais dos usuarios. Da mesma
forma, os profissionais mencionaram idade, experiéncia em tecnologia e uso prévio de AVs
como influentes para a percep¢do dos usudrios. Conforme demonstrado na literatura, usuarios
com alta experiéncia com AVs e tecnologia sdo mais bem-sucedidos nas interagdes e
entendem melhor o funcionamento dessas interfaces (LAU; ZIMMERMAN; SCHAUB, 2018;
LOPATOVSKA et al., 2019; LUGER; SELLEN, 2016; MYERS; FURQAN; ZHU, 2019). Assim, como
sugerido por alguns profissionais, as quantidades de informagdes a serem exibidas poderiam
ser definidas — entre outros parametros — pelo nivel de experiéncia dos usudrios com AVs e
tecnologia.

6 Conclusao
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Os AVs estdo cada vez mais populares e trazem diversos beneficios aos usuarios. No entanto, a
adogcdo dos AVs ainda é dificultada por barreiras relacionadas aos modelos mentais dos
usudrios, que ndo estdo alinhados com as reais capacidades desses sistemas. Para melhorar as
interacGes, os designers devem entender as causas desse problema e empregar solucdes
adequadas para preencher a lacuna entre os modelos dos usudrios e a realidade dos AVs. O
objetivo deste estudo foi explorar as opinides de especialistas em design conversacional sobre
as causas dos desalinhamentos nos modelos mentais de usuarios de AVs e identificar solugdes
para resolver esse problema. Para isso, realizamos entrevistas exploratérias com profissionais
experientes com pesquisa ou desenvolvimento de interfaces conversacionais.

Os achados trouxeram indicagGes sobre as causas gerais que levam a lacunas nos modelos
mentais de usudrios de AVs. Enquanto alguns fatores estavam relacionados ao design dos AVs
(por exemplo, humanidade, respostas do sistema), outros fatores externos também causavam
percepcoes errbneas (por exemplo, marketing, histérico do usuario). Quanto a como lidar com
a questdo, as solucbes podem diferir dependendo dos dominios de tarefas disponiveis no AV e
seus contextos de uso. Considerar o contexto do usuario é essencial ao escolher como projetar
solucBes que nao prejudiquem as necessidades dos usuarios e os requisitos de usabilidade.
Portanto, pode ser necessario investigar o contexto e as solucGes de design, aplicando uma
abordagem caso a caso. Esse trabalho é essencial para preencher a lacuna entre os modelos
mentais dos usuarios e as reais capacidades desses sistemas, mitigando expectativas irreais e
confusdes que podem levar a frustracdo. Atualmente, os AVs tém uma ampla gama de tarefas
e recursos disponiveis e, como mencionado por um especialista, a realidade do que os AVs tém
a oferecer ndo precisa ser frustrante.

Este estudo limitou-se a uma amostra de apenas oito profissionais, e estudos posteriores
podem se beneficiar de uma amostra maior e mais variada. No entanto, as entrevistas
seguiram uma abordagem exploratéria, sendo parte inicial de uma pesquisa maior que visa
investigar possiveis problemas que levam a desalinhamentos nos modelos mentais dos
usudrios e levantar solugdes para lidar com o assunto.
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	“A realidade nem sempre é frustrante”: Alinhando os modelos mentais de usuários com as reais capacidades de Assistentes de Voz (AVs)
	“Reality is not always frustrating”: Towards aligning users’ mental models with Voice Assistants’ (VAs) real capabilities
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	Assistentes de Voz (AVs), como Alexa, estão cada vez mais populares, mas os modelos mentais dos usuários são incompatíveis com as reais capacidades desses sistemas. Para melhorar as interações, alinhar as percepções dos usuários com o real funcionamen...
	Palavras-chave: Assistentes de Voz; Modelos Mentais; Usabilidade.
	Voice Assistants (VAs) such as Siri and Alexa are growing in popularity, but users’ mental models of VAs are not in line with the reality of these systems’ functioning. To improve interactions, aligning users’ perceptions with the VAs’ capabilities ma...
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	1 Introdução
	Assistentes de Voz (AVs), como Siri e Alexa, são agentes virtuais de inteligência artificial com os quais os usuários interagem por meio de uma interface de voz, acompanhada ou não de um display visual (WEST; KRAUT; HAN EI, 2019). Os AVs são cada vez ...
	Embora cada vez mais populares, algumas barreiras à adoção e ao uso de AVs ainda prevalecem. Dentre elas, estão atitudes negativas dos usuários em relação à interação de voz, preocupações com a privacidade, a percepção de baixa utilidade dos AVs e dif...
	Para melhorar as interações usuário-AV e fomentar a adoção desses sistemas, os designers devem compreender porque existem desalinhamentos nos modelos mentais dos usuários e levantar caminhos para lidar com a questão. Assim, o objetivo deste estudo foi...
	2 Modelos Mentais e Assistentes de Voz (AVs)
	Modelos mentais são modelos conceituais que representam a expectativa e a compreensão dos usuários sobre o funcionamento, uso e características de um sistema (NORMAN, 2013; WICKENS et al., 2014). Esses modelos - que estão intimamente relacionados aos ...
	Embora os modelos mentais sejam essenciais ao desempenho das tarefas, a literatura mostra que os usuários têm modelos incompatíveis com os AVs (CHO; LEE; LEE, 2019; LUGER; SELLEN, 2016). Em geral, estudos indicam que os usuários têm grandes expectativ...
	Além disso, as evidências sugerem que os usuários têm baixa compreensão do funcionamento dos AVs, incluindo informações sobre o funcionamento do sistema, formas de uso e políticas de privacidade. A literatura mostra que os usuários subutilizam ou aban...
	Considerando a importância das características de um produto (isto é, a imagem do sistema) para os modelos dos usuários, os AVs devem ser projetados de forma que suas características representem adequadamente suas funcionalidades e destaquem suas form...
	3 Metodologia
	Considerando o exposto acima, realizamos entrevistas exploratórias com profissionais experientes na pesquisa e/ou desenvolvimento de interfaces conversacionais. As entrevistas tiveram como objetivo responder duas perguntas de pesquisa (PP):
	PP1: Quais as causas que esses profissionais atribuem aos modelos mentais desalinhados dos usuários de AVs?
	PP2: Que soluções estes profissionais acreditam ser eficazes e adequadas para resolver a questão dos modelos mentais desalinhados de usuários de AVs?
	3.1 Participantes
	Os participantes foram recrutados por e-mail e mídia social (LinkedIn), seguindo o método de amostragem de bola de neve e amostragem por conveniência. Recrutamos tanto pesquisadores da academia, quanto desenvolvedores de agentes conversacionais. Para ...
	Tabela 1 – Características dos participantes
	Fonte: as autoras.
	3.2 Procedimento
	Primeiramente, agendamos as entrevistas e enviamos um termo de consentimento livre e esclarecido aos participantes por e-mail. As entrevistas começaram com uma apresentação superficial do objetivo do estudo e, então, seguiu o roteiro abaixo:
	 Explicar o conceito de modelos mentais. Para alinhar a compreensão do conceito por todos os participantes, a entrevistadora explicou a definição de modelos mentais utilizada no estudo (baseado em Norman, 2013 e Wickens et al., 2014): "um tipo de mod...
	 Explicar a questão dos modelos mentais de usuários de AVs. A entrevistadora explicou que a literatura sugere que os modelos mentais dos usuários de AVs não estão alinhados com as capacidades reais desses sistemas, resultando em abandono e subutiliza...
	 Perguntar sobre as causas de modelos mentais desalinhados e soluções para lidar com tal questão. A entrevistadora pediu aos participantes que expressassem suas opiniões sobre o que leva os usuários a formar modelos mentais desalinhados com a realida...
	 Explicar e pedir aos participantes que comentem sobre a suposição de que as características antropomórficas e os outputs dos AVs influenciam os modelos mentais dos usuários. Como apresentado na seção anterior, a literatura sugeriu duas causas princi...
	 Explicar e pedir aos participantes que comentem sobre a suposição de que aumentar a transparência dos AVs melhoraria os modelos mentais dos usuários . Similarmente ao tópico anterior, a literatura indica que aumentar os níveis de transparência dos A...
	 Agradecimentos.
	As entrevistas foram realizadas remotamente por meio da plataforma Zoom. O procedimento durou em média 45 minutos e foi gravado em áudio e vídeo para análise. As entrevistas foram realizadas entre junho e julho de 2021.
	3.3 Análise
	Para analisar os dados, realizamos uma análise temática seguindo uma abordagem top-down. Em primeiro lugar, após a transcrição das entrevistas, identificamos como as respostas dos profissionais se enquadram nas seguintes categorias:
	 Causas para os modelos mentais desalinhados com as reais capacidades dos AVs.
	 Soluções para lidar com as lacunas nos modelos mentais de usuários de AVs.
	Em seguida, identificamos tópicos emergentes para cada categoria, transpondo trechos para a plataforma Miro e elaborando um diagrama de afinidade (BARNUM, 2011).
	4 Resultados
	4.1 Causa de problemas nos modelos mentais de usuários de AVs
	Os especialistas indicaram quais fatores eles acreditavam impactar os modelos mentais de usuários de AVs e gerar percepções desalinhadas sobre esses sistemas.
	Em primeiro lugar, conforme evidenciado pela literatura, os participantes consideraram que os AVs possuem um alto nível de humanidade, afetando a forma como os usuários percebem o produto. Alguns participantes mencionaram essa causa antes de pedirmos ...
	Os resultados das entrevistas também estão em consonância com estudos anteriores sobre os aspectos que induzem tal humanidade. Os especialistas explicaram que características de design, como voz humana (ou seja, voz gravada em vez de conversão de text...
	De forma inesperada, os especialistas argumentaram que atribuir níveis tão altos de humanidade a interfaces conversacionais pode até fazer os usuários questionarem se o sistema é realmente uma máquina ou um humano. Alguns participantes relataram exemp...
	Em linha semelhante ao tópico anterior, os especialistas comentaram como esse antropomorfismo pode fazer os usuários esperarem conversas em nível humano, confundindo-os sobre como interagir. Os participantes argumentaram que, como a comunicação humana...
	Embora os efeitos adversos da humanidade dos AVs na percepção dos usuários tenham sido relatados na literatura, as entrevistas indicaram que a aplicação de tais aspectos antropomórficos não é impulsionada apenas por decisões de design. Os especialista...
	Outro tema emergente relacionado aos achados da literatura são sobre os outputs dos AVs. Embora nem todos os especialistas tenham mencionado aspectos relacionados aos outputs dos AVs em um primeiro momento, observamos uma concordância geral com a rele...
	Os especialistas também mencionaram a influência das características dos usuários em suas percepções sobre os AVs. Tais características incluíam tanto suas experiências anteriores com outras interfaces de voz, quanto suas formações acadêmicas ou inter...
	Por fim, os seguintes tópicos emergentes são causas que – assim como as características dos usuários – não estão inseridas no próprio AV, mas pertencem ao seu contexto de uso: marketing dos AVs e a percepção dos usuários sobre as máquinas em geral. Se...
	4.2 Soluções para melhorar os modelos mentais de usuários de AVs
	Esta seção apresenta as opiniões dos participantes sobre quais soluções podem ser implementadas para lidar com problemas nos modelos mentais de AVs dos usuários.
	Em primeiro lugar, enquanto os especialistas consideraram que as características antropomórficas dos AVs são um motivador relevante para as percepções incompatíveis dos usuários, suas opiniões sobre como lidar com esse aspecto não foram homogêneas. Po...
	Por outro lado, os participantes ponderaram como implementar os níveis corretos de humanidade nos AVs, argumentando que exagerar algumas características pode ser mais prejudicial do que benéfico. Muitos especialistas mencionaram que os desenvolvedores...
	O segundo tópico emergente estava relacionado a como os outputs dos AVs são projetados. Segundo os participantes, um AV deve apresentar mais informações sobre seu funcionamento aos usuários, incluindo esclarecimentos explícitos ou implícitos de que o ...
	Da mesma forma, os participantes também argumentaram que projetar estratégias adequadas de recuperação de erros é fundamental para ajudar os usuários a se recuperarem de eventuais erros. “Quando um erro acontece, você precisa mostrar ao usuário o moti...
	Além de lidar com os níveis de humanidade e apresentar informações aos usuários, quando perguntamos aos especialistas quais soluções eles aplicaram em trabalhos anteriores, alguns mencionaram que é preciso atentar para as diretrizes gerais do design e...
	Da mesma forma, os profissionais recomendaram que considerar o contexto dos usuários e os tipos de sistema é crucial para a implementação de soluções. Os desenvolvedores devem considerar quem são os usuários e em quais situações, para quais finalidade...
	Ainda no âmbito das soluções, os participantes deram suas opiniões sobre se aumentar a transparência nas respostas dos AVs seria uma solução viável e desejável. Enquanto alguns especialistas mencionaram que a solução parecia tecnicamente viável, outro...
	Também perguntamos aos participantes se eles acreditavam que aumentar a transparência nos outputs dos AVs era desejável, e a maioria considerou a solução vantajosa, principalmente pela usabilidade dos AVs. De modo geral, aqueles que julgaram a propost...
	5 Discussão
	Esta seção irá abordar as perguntas de pesquisa à luz da literatura: PP1: Quais causas esses profissionais atribuem aos modelos mentais desalinhados de AVs dos usuários? PP2: Quais soluções esses profissionais acreditam ser eficazes e adequadas para r...
	Em primeiro lugar, os especialistas mencionaram que os AVs são altamente humanizados, afetando a percepção dos usuários a um nível que pode confundi-los sobre como interagir e impactar o desempenho das tarefas. Esses resultados estão de acordo com a l...
	Em segundo lugar, os especialistas mencionaram que os AVs apresentam poucas informações sobre seu funcionamento e não oferecem bom suporte para a recuperação de erros, gerando confusão sobre a operação dos AVs. Como solução, os profissionais expressar...
	Apesar das vantagens de interações mais explícitas, expor quantidades excessivas de informações pode tornar as interações chatas e lentas, prejudicando sua objetividade e usabilidade. Para equilibrar cuidadosamente usabilidade e transparência e empreg...
	6 Conclusão
	Os AVs estão cada vez mais populares e trazem diversos benefícios aos usuários. No entanto, a adoção dos AVs ainda é dificultada por barreiras relacionadas aos modelos mentais dos usuários, que não estão alinhados com as reais capacidades desses siste...
	Os achados trouxeram indicações sobre as causas gerais que levam a lacunas nos modelos mentais de usuários de AVs. Enquanto alguns fatores estavam relacionados ao design dos AVs (por exemplo, humanidade, respostas do sistema), outros fatores externos ...
	Este estudo limitou-se a uma amostra de apenas oito profissionais, e estudos posteriores podem se beneficiar de uma amostra maior e mais variada. No entanto, as entrevistas seguiram uma abordagem exploratória, sendo parte inicial de uma pesquisa maior...
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