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RESUMO

O avango das tecnologias, em especial as digitais, continuara afetando
profundamente todas as estruturas econémicas e sociais. Uma das tecnologias que
estda emergindo, com uso crescente e com diversas funcionalidades, s&o os
smartphones, fazendo parte deste ecossistema estdo os assistentes de voz com o
uso da inteligéncia artificial. Estes, por sua vez, irdo modificar a maneira como os
individuos se comunicam entre si e com as organizagdes. Esta pesquisa tem como
objetivo identificar quais sao os desafios e as oportunidades dos assistentes de voz
em uma instituicdo financeira brasileira, por meio do reconhecimento da fala ou
comando de voz do usuario, em um aplicativo proprietario, instalado em um
smartphone. Foi realizada uma pesquisa exploratéria, de unico estudo de caso, pois
trata-se de uma tecnologia recente no mercado brasileiro. Para isso foram
analisados documentos internos e realizadas quatro entrevistas em profundidade
com profissionais em diferentes posi¢gdes-chave para desenvolver o uso dos
assistentes de voz e da inteligéncia artificial para atender os consumidores de
servicos financeiros. O estudo apresenta que o assistente de voz € uma ferramenta
tecnologica que recebe investimentos empresariais cada vez mais vultosos e
frequentes, uma vez que reduz a carga de trabalho em tarefas repetitivas, promove
otimizacao das centrais de atendimento e reduz custos operacionais. Os principais
desafios achados nesta pesquisa dizem respeito a seguranga da informagédo e a
privacidade dos clientes e o outro trata da integragao dos sistemas internos com os
assistentes de voz. E, ao tratar das oportunidades, a pesquisa mostrou o aceite por
parte dos funcionarios para sanar duvidas de procedimentos internos, assim como
aceite dos clientes no recebimento de ofertas que tenham contexto no dialogo com o
assistente de voz. Ao se considerar que os assistentes de voz podem promover
comodidade, simplicidade e inclusao digital aos clientes e usuarios, as empresas
devem repensar suas estratégias tecnoldgicas para que essa ferramenta se torne
atil, familiar e segura aos olhos dos seus clientes. A luz da internet, os assistentes
de voz com o uso da inteligéncia artificial passam por um processo de aprendizado e
amadurecimento em relacdo aos beneficios que podem ser proporcionados. Os
recursos de voz nas empresas precisam evoluir até o ponto em que sejam
personalizados, precisos, entregando uma experiéncia mais proxima de um
atendimento humano e que atendam as necessidades de seus consumidores de
maneira satisfatoria. Esta experiéncia de usuario ajudara a promover a evolugao dos
assistentes de voz no setor bancario, pois o potencial e as possibilidades sao
infinitos.

Palavras-chave: assistente de voz, assistente pessoal inteligente, assistente
pessoal automatizado, assistente inteligente, assistente digital virtual.



ABSTRACT

The advancement of technologies, especially digital technologies, will continue to
profoundly affect all economic and social structures. One of the technologies that is
emerging, with increasing use and with various functionalities, are smartphones,
being part of this ecosystem are the voice assistants with the use of artificial
intelligence. These, in turn, will change the way individuals communicate with each
other and with organizations. This research aims to identify what are the challenges
and opportunities of voice assistants in a Brazilian financial institution, through the
user’s speech recognition or voice command, in a proprietary application, installed on
a smartphone. An exploratory research was carried out, with only a case study,
because it is a recent technology in the Brazilian market. For this purpose, internal
documents were analyzed and four in-depth interviews were conducted with
professionals in different key positions to develop the use of voice assistants and
artificial intelligence to serve financial services consumers. The study shows that the
voice assistant is a technological tool that receives increasingly large and frequent
business investments, since it reduces the workload on repetitive tasks, promotes
optimization of call centers and reduces operational costs. The main challenges
found in this research concern information security and customer privacy, and the
integration of internal systems with voice assistants as well. Furthermore, when
dealing with opportunities, the research showed the acceptance by employees in
addressing doubts about internal procedures. It was also shown that the customers
opted in to receiving contextually based offers created from the dialogue with the
voice assistant. When considering that voice assistants can promote convenience,
simplicity and digital inclusion to customers and users, companies should rethink
their technological strategies so that this tool becomes useful, familiar and safe in the
eyes of their customers. As it happened with the advent of the internet, voice
assistants using artificial intelligence go through a process of learning and maturing
regarding the benefits that can be provided by it. Voice capabilities in enterprises
need to evolve to the point where they are personalized, accurate, delivering an
experience closer to a human service and that meet the needs of their consumers
satisfactorily. This user experience will help promote the evolution of voice assistants
in the banking sector, since the potential and possibilities are endless.

Keywords: voice assistant, intelligent personal assistant, automated personal
assistant, intelligent assistant, virtual digital assistant.
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1. INTRODUGAO

De acordo com a pesquisa Gartner realizada pelo Gham (2019), até 2021
25% dos profissionais usarado diariamente assistentes virtuais em suas empresas em
decorréncia da popularidade dos usos residenciais, o qual aumentara a pressao
para que as mesmas permitam dispositivos semelhantes no local de trabalho. A
pesquisa ainda apresentou que até 2030, os assistentes de voz vao responder por
um volume de negdcios de US$ 1,2 trilhdo, sendo que 24% sera proveniente do uso
da inteligéncia artificial.

O assistente de voz € um software com interagdo mais natural que uma
pessoa pode ter. Por meio do reconhecimento da voz, com o uso da inteligéncia
artificial, iniciam-se mecanismos de dialogos e execug¢des de comandos que podem
executar tarefas do cotidiano, promovendo comodidades e acessibilidades aos
usuarios.

Por outro lado, isso muda a forma como os clientes se relacionam com uma
empresa, exigindo que repensem seus modelos de negocios, atendimentos e

capacitacao do capital humano.

Este trabalho propbée um estudo de caso referente aos desafios e as

oportunidades dos assistentes de voz em uma instituicdo financeira brasileira.

Contextualizagao
Na visdo de Magrani (2018), o avancgo de tecnologias, em especial as digitais,
ira afetar profundamente todas as estruturas econémicas e sociais, deixando o

status de promessas para se incorporar discretamente em nosso dia a dia.

Para Coskun-Setirek e Mardikyan (2017), os trés principais dispositivos de
entrada para uso de uma tecnologia sdo o teclado, o mouse e por fim, o dedo,
usados na tela de toque do smartphone, tablet e outros dispositivos eletrénicos. A
voz ou fala também pode ser usada como mecanismo de entrada para produtos de
tecnologia e pode ser definida como uma das formas mais naturais e convenientes,
e de acordo com Neville (2019), a interface sem tela dos alto-falantes inteligentes
promove modos de interacdo invisiveis e altamente intuitivos, substituindo a
digitacdo e o toque.

Pereira e Novais (2018) afirmam que a presenga de multiplos sensores nos
dispositivos moveis modernos abriu espago para o surgimento de aplicagdes



baseadas em outros tipos de interface. Atualmente, além dos mouses, e telas de
multitoques, os smartphones também se beneficiam dos microfones e alto-falantes
para proporcionar maior incluséo e interatividade. A interatividade através do uso da
voz tem sido utilizada em muitos dominios de aplicagdo ao longo dos anos.

A definicdo de um assistente de voz, de acordo com Hoy (2018), sao
softwares que podem interpretar a fala humana e responder através da voz
sintetizada, sendo os mais populares Apple - Siri, Amazon - Alexa, Microsoft -
Cortana, e Google - Google Assistente e estdo incorporados no smartphones ou
caixas de som inteligentes. Na visdo de Coskun-Setirek e Mardikyan (2017),
existe um numero crescente de pessoas que se comunicam com seus dispositivos
moveis por meio de assistentes de voz como Siri (Apple), S Voice (Samsung),
Cortana (Windows), Google Now (Google) e Echo (Amazon). Através da voz pode-
se enviar e-mail e mensagens de texto, definir um alarme, abrir um aplicativo,

procurar instrugées ou encontrar informagdes na web.

Segundo Metrock (2019), os assistentes de voz, alto-falantes inteligentes e
todos os tipos de tecnologia de voz estdo desfrutando de notavel crescimento e
adogdo, assim como a web nos anos 90. Ainda de acordo com Metrock (2019),
entende-se que a medida que os assistentes de voz se tornam mais orientados ao
contexto, eles também se tornardo mais proativos, encontrando novas maneiras de
servir, a0 mesmo tempo em que desafiam nossas nog¢des de privacidade e
seguranca. Neville (2019) colabora com o trabalho de Metrock (2019) na
perspectiva de privacidade e seguranga, relatando que alguém ou algo sempre
ouvindo pode ser inquietante, por outro lado, a presenca de um ouvido atento e
responsivo é uma precondigdo para o dialogo, narrando que a escuta &€ um elemento
essencial da comunicagao. O desenvolvimento de assistentes pessoais ativados por
voz ou assistente de voz, destaca a tensao entre ouvir para se comunicar € ouvir

para vigiar e lucrar.
1.1.Problema de pesquisa

Os assistentes de voz irdo modificar a maneira como os clientes acessam as
empresas, do ponto de vista das empresas o impacto esta em como se relacionar
com seus clientes, por exemplo, de como preparar para dar suporte aos clientes e
apresentar respostas que faca sentido, altera também a forma de realizar ofertas de
produtos e servigos. A forma de analisar os resultados também mudara. A adocéao



dos assistentes de voz pode ser impulsionada pela facilidade no uso e comodidade

por parte dos usuarios, além do custo baixo, gerando interesse pelo assunto de voz.

As empresas precisam identificar a complexidade e potencial dos assistentes
de voz para com seus clientes, com base na fundamentac&o descrita, a pergunta de
pesquisa € quais sdo os desafios e as oportunidades dos assistentes de voz em

uma instituicao financeira brasileira?
1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo Geral

Esta pesquisa tem como objetivo identificar quais sdo os desafios e as

oportunidades dos assistentes de voz em uma instituicdo financeira brasileira.
1.2.2. Objetivos especificos
1. Analisar as oportunidades para uso dos assistentes de voz;
2. ldentificar as barreiras para adoc¢ao dos assistentes de voz;

3. Desafios da implementagao e as oportunidades de negdcios dos assistentes

de voz.
1.3.Delimitagcao do Escopo

Como delimitacdo de escopo para este estudo, os seguintes limites serdo

definidos:

a) No contexto abordado, temas como inteligéncia artificial, machine learning,
programacao de linguagem natural, loT, big data, chatbots entre outros
devem ser citados como parte dos cenarios, especificamente voltado para
compreender o nivel de maturidade dos assistentes de voz nas empresas.
Entretanto, o presente estudo n&o pretende conceituar e nem explorar essas
questdes em profundidade;

b) A compreensédo, identificacdo, descricdo das opinides e analises dos
assistentes de voz serao realizadas somente com profissionais de uma unica

empresa, ou seja, ndo serao realizadas analises de outras empresas;

c) A compreensao para classificacdo e possibilidades de uso por meio de um
assistente de voz estara focada no dispositivo smartphone. Entretanto, o

presente estudo ndo avalia e nem explora outros dispositivos que possuem



assistentes de voz, como alto-falantes inteligentes, carro, forno de

microondas, vestiveis ou qualquer outro periférico.
1.4. Justificativa

Para que um assistente de voz faca interagdes on-line, com base nas
perguntas realizadas, € necessaria uma conexao com a internet, e de acordo com o
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o funcionamento e uso de
celulares no Brasil estdo em 220 milhdes contra 207,6 milhdes de habitantes e de
acordo com a Tecnologia da Informagéo e Comunicagao no Brasil (TIC), em 2018, a
Internet chega a oito em cada dez domicilios do Pais. Em 2018, a Internet era
utilizada em 79,1% dos domicilios brasileiros. Um crescimento consideravel, se
comparado ao ano de 2017 (74,9%), entre os brasileiros com 10 anos ou mais de
idade, a utilizacdo da Internet subiu de 69,8%, em 2017, para 74,7%, em 2018,
segundo dados coletados no periodo de referéncia da pesquisa. Segundo
Telebrasil, associagdo que reune operadoras de telecomunicacdo, o volume de
celulares capazes de acessar o 4G cresceu 18% em 2019, com isso, o Brasil fechou
o ano com 24 milhées de novas linhas que acessam a quarta geragao de telefonia

movel.

De acordo com Silva e Barreto (2018), entende-se que desde 2008, devido
aos avangos tecnologicos ocorridos no campo da telefonia, observou-se uma
revolucdo na forma como produtos e servicos sao oferecidos ao publico. O
surgimento do smartphone, com a capacidade de rodar diversos tipos de programas,
assim como um computador, s6 que portatil, fez com que diversas aplicacdes
fossem desenvolvidas. O continuo avango nessa area levou a criacdo de novas
ferramentas e tecnologias embarcadas, tais como a integragdo do GPS ao celular, a
comunicagdo com a web via rede de telefonia de alta velocidade (3G e 4G) e a
capacidade de transformar texto para voz e voz para texto, além da inclusao a
tecnologia.

Segundo Meirelles (2020), do Centro de Tecnologia de Informagao Aplicada
(FGVcia) da (FGV EAESP), na sua 312 pesquisa anual, revela que ha 424 milhdes
de dispositivos digitais: computador, notebook, tablet e smartphone, em uso no
Brasil. A transformacéo digital sera antecipada e acelerada em 2020, o smartphone
domina usos, como em bancos e midias sociais. A pesquisa aponta que s&o, ao

todo, 234 milhées de smartphones em uso no Brasil.



Quando se tenta aproximar e entender o uso de internet por meio de um
smartphone, buscando compreender o uso para assistentes de voz, contribuindo
com esta analise, o Vice-Presidente de Produto do Google, Manuel Bronstein,
informou no evento Newvoice Summit, realizado por video conferencia em julho de
2020, que no Brasil, o assistente de voz segue a mesma tendéncia de alta no ano
passado, a quantidade de pessoas que acessou a solucdo de voz todos os meses
dobrou, mostrando o potencial de crescimento no pais. Em suas palavras, muito
rapidamente o Brasil se tornou um dos paises com mais acessos ao assistente em
todo o mundo. O Brasil ja é o terceiro pais em volume de acessos ao Google
Assistente. Bronstein ainda comentou que isto levou o Google a focar mais no
mercado brasileiro e analisar parcerias locais, abrindo espaco para ter mais

experiéncias e novos produtos.

Com base na evolugao dos servigos de voz no mercado brasileiro, a pesquisa
em questao é relevante porque contribuira para que as empresas possam identificar
quais sao os desafios e as oportunidades dos assistentes de voz em uma instituicao
financeira brasileira. A instituicdo selecionada foi a pioneira no servico de assistente

de voz no Brasil.
1.5.Esquema geral da dissertagao

O presente estudo contém seis capitulos distribuidos da seguinte forma:

e Capitulo | — Introdugdo. Em primeiro momento descreve a motivagao da
pesquisa, identificar quais sdo os desafios e as oportunidades dos assistentes
de voz em uma instituicdo financeira brasileira. Na sequéncia, ha a
justificativa de como as empresas precisam estar atentas ao o uso e
exploracdo dos assistentes de voz, apresentando os objetivos que seréo
atendidos para resolver o problema proposto, apresentando delimitagdo do
escopo com a justificativa desse trabalho de pesquisa. E, finalmente, a
estrutura do trabalho;

e Capitulo Il — Referencial tedrico. Compreende a revisdo da literatura dos
estudos. Inicia-se com o entendimento sobre os assistentes de voz, onde se
aborda sobre tendéncias dos assistentes de voz no mundo. Posteriormente,
foca-se no mercado brasileiro, apos discorrer sobre inteligéncia artificial,
machine learning, programacgdo de linguagem natural, big data e loT,

materiais presentes na literatura e sua importancia atualmente;



Capitulo Il — Métodos de pesquisa. Apresenta detalhes do tipo de pesquisa
adotada para o desafio deste estudo, assim como se apresenta a unidade de
analise, uma vez que se realizou uma pesquisa qualitativa e sobre a coleta de
dados;

Capitulo IV — Analise dos resultados. Apresenta analises das variaveis
investigadas;

Capitulo V — Discussao dos resultados. Apresenta resposta ao problema de
pesquisa e o atendimento aos objetivos;

Capitulo VI — Conclusao. Apresentam-se neste capitulo as conclusbes e as
consideragdes finais do estudo.



2. REFERENCIAL TEORICO

De acordo com Metrock (2019) da Harvard Business Review, a voz que serve
como porta de entrada para a inteligéncia artificial e o aprendizado de maquina, ja
esta deixando uma marca. As empresas que nao estdo prestando atengcdo a voz

agora, certamente perderao clientes no futuro.

Um dos aspectos relevantes em torno da discussao sobre os assistentes de
voz é a associagcdo com outras tecnologias presentes atualmente, como a
Inteligéncia Artificial, Processamento de Linguagem Natural, Machine Learning, Big
Data e Internet das coisas, temas abordados na sequéncia deste capitulo, onde se

apresenta a integracao entre eles.
2.1. Assistentes de voz

De acordo com Cruz, Alencar e Schimitz (2018), os assistentes de voz ou
assistentes virtuais inteligentes sao programas de computador especialmente
projetados para auxiliar com respostas rapidas e precisas, integrados aos sistemas
corporativos e com capacidade de aprendizado, tudo através de comando de voz.

Para Patrizi et al. (2021), um assistente de voz sdo tecnologias de inteligéncia
artificial que simula a linguagem de compreensao humana por meio da interagédo de
voz. E de acordo com Kuzmin (2020), o assistente de voz pode ser descrito como
um software que recebe e interpreta uma entrada verbal do usuario, executa uma
tarefa solicitada e, em seguida, responde de volta ao usuario, em um formato verbal.
Assistentes de voz contam com inteligéncia artificial e algoritmos de aprendizado de
maquina de autoaperfeicoamento para melhorar a precisdo da compreensao da fala.
Os assistentes virtuais podem ser distribuidos como um dispositivo autbnomo (como
um alto-falante inteligente) ou como um aplicativo para smartphones ou

computadores.

De acordo com Breslin (2019), entende-se que a configuragdo mais simples é
um sistema de comando e controle. Aqui, o usuario tem apenas alguns comandos
disponiveis para falar e controlar um dispositivo. Assistentes simples s&o
frequentemente utilizados em ambientes onde o controle com as maos livres,
melhora a eficiéncia, por exemplo, dando aos operadores de maquina controle de
voz como adicional no chdao de fabrica. Ainda de acordo com Breslin (2019),
entende-se que os assistentes mais complexos sdo orientados para as tarefas. O



usuario e o computador trabalham juntos para realizar tarefas bem definidas, como
fazer uma transferéncia bancaria ou encontrar uma recomendacgéo de hipoteca.

Segundo Scolari (2019), os computadores se transformaram em elementos
cada vez mais pessoais, atualmente na forma de smartphones, que sio levados a
todos locais nos bolsos das pessoas. Surgiram aplicativos (apps) que atendem as
mais especificas necessidades, e a interface por voz ja € uma realidade para
executar diferentes agdes no contexto digital.

Neste estudo foram abordados os assistentes de voz por meio dos
smartphones, em decorréncia da massificagdo destes dispositivos no Brasil,
conforme apresentando na justificativa deste estudo.

2.1.1. A histoéria dos assistentes de voz

Abaixo apresentaremos um quadro com a evolugao dos assistentes de voz,

iniciado em 1952.

QUADRO 1 - Evolugédo dos Assistentes de Voz.

Nome da Ano de

tecnologia Surgimento | o onvolvedor Caracteristicas

Totalmente analdgico, foi o primeiro

dispositivo documentado por

Conseguia responder a dezesseis
palavras e a capacidade de resolver
Shoebox Anos 50 IBM problemas simples de matematica.

Seu objetivo era simular uma
conversa de um psicanalista com seu
paciente. Eliza era um programa
ELIZA 1966 MIT pequeno: em sua versao original, seu
cbdigo era composto por somente 200
linhas.

Reconhecimento de 1011 palavras -
HARPY Anos 70 DARPA equivalente a uma crianga de 3 anos.




Wow Julie Doll

1987

Worlds of
Wonder

Boneca langada nos anos 1980 que
conseguia interagir com criangcas a
partir de comandos de voz.
Interessante observar, nesse caso, o
aspecto antropomoérfico aplicado a
inteligéncia artificial.

Dr. Sbaitso

1991

Creative Labs

E um programa de sintese de fala de
inteligéncia artificial langado no final
de 1991 para computadores pessoais
baseados em MS-DOS. O programa
conversava com O usuario como um
psicologo, embora a maioria de suas
respostas fossem simples e
estimulando o usuario a falar sem
necessariamente interagir com o0s
pontos que eram trazidos. Ex.: conte-
me como vocé se sente.

Siri

2010

Apple

Assistente pessoal exclusivo da Apple
que usa processamento de linguagem
natural para responder perguntas dos
usuarios, fazer recomendacbes, e
executar tarefas e agoes.

"Siri foi a primeira assistente por voz
para dispositivos moveis, o que a
torna interessante por permitir certas
interagdes do usuario, via voz,
independente de um espacgo fisico
especifico" (PELLANDA; STRECK, p.
8, 2017).

Google Now e Google
Assistant

2012

Google

Assistente pessoal disponivel para o
sistema operacional Android. Surge
inicialmente sendo uma extensdo do
aplicativo Google Search, com uma
interface de linguagem natural que é
capaz de responder, fazer
recomendacgbes e ativar fungbes em
outros aplicativos na Internet.

O Google Assistant®® é uma espécie
de evolugdo do Google Now, ja que
ele conta com uma Inteligéncia
Artificial mais profunda e é projetado
para ser mais personalizado, capaz
de desenvolver conversas
bidirecionais e ter um aprendizado
sobre conversas anteriores.




Assistente pessoal da Amazon que
opera nos dispositivos Echo. Possui
capacidade de interagir por voz e de
controlar diversos dispositivos
inteligentes e mais de 26 mil
Alexa 2015 Amazon habilidades que podem ser baixadas
gratuitamente no app da Amazon.

Assistente pessoal da Microsoft, que
foi inspirada na assistente do jogo|
Halo e surgiu para prestar assisténcia|
. no Windows 10. Entre as
Cortana 2015 Microsoft funcionalidades, estdo al
possibilidade de definir lembretes,
reconhecer uma voz natural sem o
usuario ter uma série predefinida de|
comandos de entrada e responder
perguntas usando as informagdes do
buscador do Bing.

Fonte: Adaptado de Silva, 2019.

2.1.2 A voz como interface

Krishna (2016) afirma que a melhor interface é a nao interface, defendendo
que por muito tempo o pensamento em torno da experiéncia do usuario era quase
nulo, uma vez que ele deveria se adaptar as interfaces, e ndo o contrario.

Acrescenta que a voz € a maneira mais eficaz de resolver os problemas do usuario.

Contreras (2016) apresenta alguns dados a respeito do comportamento que
envolve a fala e o texto na interagdo com dispositivos. O autor ressalta que uma
pessoa fala, em média, 16 mil palavras por dia, sendo assim, se ela fosse digitar
todo esse conteudo seria necessario pelo menos 8 horas por dia sem fazer mais
nada.

De acordo com Moriuchi (2019), os assistentes virtuais permitem que as
pessoas usem entrada de voz para controlar computadores e tomar decisdes. Este
recurso habilitado por voz permite que consumidores tenham uma maneira mais
conveniente e agradavel de fazer certas coisas.

Segundo Burgos e Cunha (2019), entendem que para os produtores de
conteudo deste novo ambiente cabe, agora, a tarefa de desenhar n&o

necessariamente o final da interacdo, mas cada vez mais entender o meio. Por



precisar antever a pergunta, processa-la com contextos e entregar uma resposta
pertinente, o desenvolvimento da arquitetura destes sistemas deve envolver equipes
cada vez mais multidisciplinares.

Ainda na opiniao de Burgos e Cunha (2019), no dialogo permanente com o
usuario, a industria tenta prever como serao as conversacbdes que usam a voz. O
momento pode parecer o apice desta tentativa, uma vez que prever um dialogo por
voz trata de um processo altamente complexo. Colaborando com Burgos e Cunha,
Russell e Norvig (2013), descrevem o reconhecimento de voz como uma interface
dificil, porque os sons coletados por um falante sdo ambiguos e ruidosos. As
palavras escritas tém espacgos entre elas, mas na fala rapida ndo ha pausas, pois
quando se fala rapidamente muitas palavras se fundem, produzindo outra palavra,
nao esperada pela interface de voz.

Para identificar e transcrever uma fala através dos assistentes de voz é
preciso 0 uso da tecnologia da compreensdao da linguagem falada ou (Spoken
Language Understanding - SLU) em inglés. Segundo De Mori, Renato, et al. (2008),
compreende-se que SLU é a interpretagdo dos sinais digitais transmitidos por um
sinal de fala, usando a compreensdo de linguagem natural (Natural Language
Understanding - NLU) em inglés, sendo uma tarefa dificil porque os sinais séo
misturados com outras informagdes.

Os sinais a serem usados para interpretacdo devem ser definidos e extraidos
por uma linguagem de computador. A fala do usuario transcrita em palavras é
executada por um sistema de reconhecimento automatico de voz (Automatic Speech
Recognition - ASR) que devido a natureza espontanea da linguagem falada, implica
em erros. Além disso, os componentes ASR geram um fluxo de palavras sem

informacdes de estrutura, como pontuacao.

Alguns sistemas SLU transformam os sinais em palavras e, em seguida, as
palavras em significado, entre outras estratégias para melhor interpretacdo, ou
melhor, acuracia. Devido aos indicadores de confianca eficazes, os resultados SLU
podem ser avaliados. Quando a confianca nao é satisfatoria, &€ possivel mudar para
um humano, realizando melhorias, tendo ganho incremental. Também existem
ganhos devido a disponibilidade de modelos mais precisos, aumentando a taxa de

automacao, o que torna possivel desenvolver novos aplicativos mais complexos.



2.1.3 Diferencga entre Chatbot e Assistentes Virtuais

Para Saceano (2000), os chatbots sdo bots que conversam livremente via
teclado, podendo ou n&o ser multimidia.

Na opinidao de Calado (2016) existem chatbots baseados em regras, que
funcionam através de comandos especificos ou palavras-chave, com fluxos
predefinidos, ndo reconhecendo palavras que estdo fora do contexto, com carater
mais limitado. O outro € o chatbot baseado em inteligéncia artificial, que tem a
capacidade de entender o que vocé quer dizer ou a capacidade de aprender e
entender com outros servigos, ndo somente através de comandos especificos.

Para Pereira e Pinheiro (2018), os chatbots sdo capazes de reduzir passos
para satisfazer as necessidades pontuais das pessoas, oferecendo uma experiéncia
mais interativa e objetiva, alterando até mesmo a forma como os seres humanos
interagem com a tecnologia.

De acordo com o artigo no site Ubots (2018), existem correntes que defendem
que ha, sim, uma diferenciacdo entre chatbots e assistentes virtuais com base em
suas funcionalidades e capacidades. No entanto, as linhas que separam estes dois
termos tornam-se cada vez mais ténues conforme a tecnologia evolui e novas
técnicas sao aplicadas na construgédo destes agentes. Dizer que os chatbots ndo s&o
tdo inteligentes quanto os assistentes virtuais ja ndo € uma verdade, pois existem
chatbots construidos com algoritmos robustos de Natural Language Processing
(NPL) ou Processamento de Linguagem Natural (PNL). N&o é o caso da maioria
dos bots disponiveis no mercado e essa é a razao pela qual bots ainda sao vistos
como inferiores aos assistentes virtuais. Mas, gragas aos avangos em machine
learning, os chatbots estdo cada vez melhores e mais inteligentes. Outro fator de
distincdo entre chatbots e assistentes virtuais € o desempenho com multiplas
funcdes. Se antes os chatbots s6 eram capazes de desempenhar algumas poucas
fungbes, hoje eles estdo muito mais diversificados, podendo realizar inumeras
fungdes gracas a sua capacidade de compreender a linguagem natural humana.
Independente de como s&o chamados, os chatbots e assistentes virtuais dependem
de boas praticas de desenvolvimento e da correta aplicacdo de técnicas de
inteligéncia artificial e machine learning para proporcionarem experiéncias cada vez

mais personalizadas e encantadoras aos seus usuarios.



Segundo Silva (2019), entende-se que o precursor do assistente de voz é o
chatbot, sendo uma evolugao resultante de muito trabalho e testes de interagdo com
usuarios o que levou os primeiros assistentes de voz e chatterbots até o nivel de
complexidade dos assistentes pessoais presentes hoje no Google Home e na
Amazon Alexa. As interfaces conversacionais podem ser baseadas em texto — como
€ 0 caso dos chatbots de conversagcdo — ou baseadas em voz, como € o0 caso dos
assistentes pessoais como a Siri, Alexa e o Google Assistant.

Do ponto de vista de boas praticas de User Experience (UX) de Voz da
Voicebot.ai (2018), empresa que fornece noticias, analises de mercado e
entrevistas relacionadas a assistentes de voz e inteligéncia artificial, foi relatado uma
significativa diferenca entre um chatbot e um assistente de voz. Uma diferenca
critica € que o chatbot € uma comunicagado assincrona (ou pode ser), enquanto a
voz é sincrona. No chat, ambas as partes aguardam um texto e apos consulta uma
base de dados para formular as respostas. Na voz, nenhuma das partes tem certeza
de quando a outra vai parar de falar. Ndo se trata apenas de invadir e ser capaz de
interromper. A incerteza também é sobre quando o microfone abre e quando fecha.
Vocé fala com outra pessoa na sala quando o microfone € aberto e, em seguida,
volta sua atengdo para o assistente de voz. A analise baseia-se na complexidade de
um assistente de voz com seus sensores e interpretacdes, enquanto no chatbot é

mais simples, teoricamente.
2.1.4 Nomenclatura para Assistentes de voz

Existem varios nomes usados para a tecnologia de assistentes de voz:
assistente virtual inteligente, assistente virtual movel, assistente pessoal virtual,
assistente de software inteligente, assistente pessoal ativado por voz (VAPA) e
assistente digital ativado por voz (Riccardi, 2014). De acordo com Jones (2018), os
assistentes de voz s&o chamados de assistentes virtuais controlados por voz,
assistentes pessoais de inteligéncia artificial (IA) ou assistentes de IA.

Na opiniao de Maués (2019) entende-se o Siri e 0 Google como assistentes
pessoais, podendo ter caracteristicas humanas com voz propria, opinidao, humor e
personalidade, aproximando de assistentes reais denominando assistentes virtuais
humanizados ou de Assistentes Virtuais Personificados ou AVPs.

De acordo com Jones (2018), entende-se que os assistentes virtuais sao
dispositivos conectados ou servindo como canal para assistentes virtuais. Eles



incluem o Amazon Echo, Alto-falante Google Home, Apple iPhone e Windows PC.
Estes dispositivos estdo constantemente ouvindo seus nomes. Eles respondem a
linguagem natural, um usuario ndo precisa aprender nenhum comando especifico e,
por meio do aprendizado de maquina, eles conseguem melhor entender as
solicitagdes a medida que s&do usadas. O que é significativo sobre esses assistentes
virtuais ou ajudantes de |IA €& que eles estdo posicionados para serem a porta de
entrada para a casa conectada, a Internet of Things (loT) que sera vista mais a
frente.

Na opiniao de Hoy (2018), os assistentes de voz sé&o softwares que podem
interpretar a fala humana e responder através da voz sintetizada.

Por meio dos autores acima, é possivel notar que apesar de nomenclaturas
distintas, os assistentes possuem os mesmos objetivos, executando os servigos por
meio de voz. A fim de facilitar e padronizar a nomenclatura, neste trabalho sera

adotado o termo assistente de voz.
2.1.5 Tipos de Assistentes de voz

De acordo com Hoy (2018), os assistentes de voz estdo disponiveis em uma
ampla variedade de plataformas de hardware. A Amazon e o Google comercializam
dispositivos de alto-falantes domésticos dedicados para seus assistentes de voz. A
Amazon faz varias variagdes de seu produto Echo, do minusculo Echo Dot ao Echo
Show, que possui recursos de audio e video. O hardware de alto-falante do Google
€ chamado de Home e também vem em modelos de tamanho pequeno e grande. A
Apple entrou no mercado de alto-falantes domeésticos, com o seu dispositivo
HomePod habilitado para Siri. A Microsoft se concentrou em construir Cortana em
PCs e telefones com Windows 10 e fez parceria com Harmon Kardon para

desenvolver um alto-falante doméstico habilitado, Cortana.

De acordo com Nick Newman (2018), os principais dispositivos que possuem
o servico de assistentes de voz estdo ilustrados abaixo.



Figura 1 — Modelos de assistentes de voz.
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Fonte: Reuters Institute, Nick Newman (2018).

Os principais desenvolvedores dos softwares disponiveis no mercado
brasileiro que foram estudados s&o: Alexa da Amazon, Assistente do Google, Siri da
Apple, Cortana da Microsoft e Bixby da Samsung.

2.1.6 Acionando um assistente de voz

Segundo a empresa Smartsheet (2018), os aplicativos de assistente ou alto-
falantes inteligentes estdo sempre ouvindo suas palavras de ativagdo. Por padrao,
as palavras "Hey Siri", "OK Google", "Hey Google" e "Alexa" sdo os padrées em

seus respectivos dispositivos, mas os usuarios podem personalizar suas palavras.

As palavras de ativagdo dependem de um algoritmo especial que esteja
sempre atento a uma palavra ou frase especifica, de modo que um telefone, um alto-
falante inteligente ou qualquer outra coisa possa comegar a se comunicar com um
servidor para realizar seu trabalho. As palavras de despertar precisam ser longas o
suficiente para serem distintas, faceis para um humano falar, e simples para uma
maquina reconhecer. E por isso que vocé ndo pode mudar sua palavra despertar
para o que vocé quer que seja. Os assistentes de voz nao realmente entendem o
qgue vocé esta dizendo, eles apenas ouvem sua palavra de despertar e comegcam a

se comunicar.



2.1.7 Classificagao dos assistentes de voz

De acordo com o dicionario Michaelis on-line, define-se classificagdo como
acao ou efeito de classificar, e a distribuicao sistematica de pessoas ou coisas em
classes ou categorias, de acordo com critérios estabelecidos.

De acordo com Weidauer (2018), em um artigo publicado no site Rasa,
apresentou o IA conversacional. Seu guia para os cinco niveis de assistentes de
inteligéncia artificial na empresa, como uma forma de quantificar o caminho que os
assistentes de IA tém seguido e percorrerdo nos préximos anos. Relata que ainda
se esta no inicio do desenvolvimento de assistentes de |IA, o guia pretende delinear
como os assistentes de |A sdo vistos e como podem evoluir na proxima década.

A imagem abaixo apresenta um diagrama, observando os niveis distintos de
recursos a direita, a linha do tempo a esquerda e exemplos de experiéncias em cada

nivel.

Figura 2 - Diagrama de niveis de Inteligéncia Artificial para assistentes de voz.
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Fonte: Adaptado de Weidauer, 2018.

Weidauer (2018) apresenta na sequéncia uma explicagao para cada nivel:

Nivel 1: Assistentes de Notificagao

E tdo simples quanto receber notificacdes no seu telefone, mas elas aparecem em
um aplicativo de mensagens como o WhatsApp. E assim que as notificacdes push
funcionam em dispositivos iOS e Android, com configuragdes basicas. Um assistente
de notificagdo enviaria uma mensagem no Messenger informando que vocé deve

renovar seu seguro em um més. Se vocé quiser saber alguns detalhes como -



Quanto custa a renovagdo? - Nada acontece ou um agente humano entra em
contato com vocé.

Nivel 2: Assistentes de FAQ (Frequently Asked Questions, em portugués
Perguntas frequentes). Este € o tipo de assistente mais comum no momento. O
assistente permite que o usuario faga uma pergunta simples e obtenha uma
resposta, o que é uma pequena melhoria em relagdo as paginas de FAQ basicas
com uma ferramenta de pesquisa. Alguns assistentes de FAQ também permitem um
dialogo basico, o que significa que vocé pode ter uma conversa em varias etapas e
um vai e vem basico.

Nivel 3: Assistentes Contextuais

Como os desenvolvedores de bots sabem dar aos usuarios uma caixa para
digitar livremente, raramente termina como esperado. O contexto € importante, o
que o usuario disse antes € o conhecimento esperado. Considerar o contexto
também significa ser capaz de compreender e responder a entradas diferentes e
inesperadas.

Nivel 4: Assistentes Personalizados

Como vocé pode esperar de um humano que vai conhecé-lo com o tempo, os
assistentes de IA comecardo a operar da mesma maneira. Nesse nivel, um
assistente de |A aprendera quando € um bom momento para entrar em contato e
alcanga-lo de forma proativa com base nesse contexto. Ele lembrara suas
preferéncias e fornecera a interface personalizada definitiva.

Nivel 5: Organizagao Autonoma de Assistentes

Eventualmente, havera um grupo de assistentes de |IA que conhece cada cliente
pessoalmente e, eventualmente, dirige grandes partes das operagbes da empresa,
desde a geracdo de leads até marketing, vendas, recursos humanos ou
finangas. Esta € uma visdo que se tem como realidade, mesmo que ainda demore

uma década.

Weidauer (2018) finaliza salientando que os verdadeiros recursos de nivel
cinco para assistentes de |A levardo a uma mudanca significativa para a sociedade,
com muitas implicagbes para as empresas e seus clientes. Lideres que podem ver
esse futuro e compreender sua importancia - e garantir que a inteligéncia néo seja

terceirizada em troca de lucro de curto prazo - serdo cruciais para 0 sucesso.



De acordo com Cruz, Alencar e Schimitz (2018), os assistentes de voz podem
ajudar a construir um novo de canal de comunicagdo com os clientes, podendo fazer
publicidade, realizar promogdes, divulgar eventos, promover experimentagoes,
propagandas, relacionamento publico e realizar vendas. O autor apresenta doze
variagbes dos assistentes virtuais. A melhor forma de compreender é avaliando os

atributos de utilizagdo, sendo:

QUADRO 2- Atributos dos assistentes virtuais inteligentes.

Atributo

Comportamento

Propésito

Apresentagao

Forma da comunicagdo

Memoria

Idioma

Expressoes idiomaticas

Aprendizado

Formato de
apresentacdo das
informagoes
Reposicionamento de
pagina da internet

Sugestdes de consulta a
tépicos de interesse

Integragdo com
sistemas de informagao

Sim/Nao
[ ]Passivo
[ ]1Dinamico
[ 1Dinamico
com gatilho
[ Jceral
[ ]Especializado
[ ] Com avatar
[ 1sem avatar
[ 1sociavel
[ Jindiferente
[ 1com meméria
[ ]sem meméria
[ ]Monoglota
[ ]Poliglota
[ 1Elexiveis
[ ]inflexiveis
[ ]Com
capacidade

[ Isem
capacidade

[ ]Multimidia
[ ]Texto

[ ]Com
capacidade
[ ]Sem
capacidade
[ ]Proativo
[ ]Reativo

[ ]Integrado
[ INzo integrado

Fonte: Cruz, Alencar e Schimitz, 2018.

Cruz, Alencar e Schimitz (2018), descreve cada atributo, sendo:
comportamento, propdsito, forma de comunicagdo, memoria, idioma, expresséo
idiomatica, capacidade de aprendizado, apresentacdo da informacao, facilidade de
reposicionamento, capacidade de observar o comportamento do cliente e integragao

com sistemas legados, conforme abaixo.

Quanto ao comportamento, os assistentes virtuais podem ser:



Passivos: aguardam que os clientes solicitem ajuda antes de
apresentarem para auxilia-los;

Dindmicos: apresentam para auxiliar os clientes assim que estes se
tornam ativos, isto é, entram no site, ligam o tablet, acionam o

smartphone etc.;

Dinamicos com gatilho: ocorrem quando o comportamento do cliente
demonstra que este necessita de ajuda. Por exemplo, apos algumas
tentativas infrutiferas de fornecer a senha que da acesso a uma
area restrita de um site da internet, ou quando o cliente retorna varias

vezes a mesma pagina da internet sem motivo aparente.

Quanto ao proposito séo classificados em:

Gerais: sdo capazes de interagir com o cliente sobre assuntos de carat
er geral, como trocar ideias sobre as noticias que estdo publicadas

nos meios de comunicagao;

Especializados: foram projetados para auxiliar clientes a resolver quest
oes sobre assuntos especificos, tais como: compras na internet, saude,

aconselhamento financeiro, turismo etc.

Quanto a apresentacao, os assistentes virtuais se dividem em:

Com avatar: o assistente se apresenta ao cliente personificado na form

a de uma figura humana ou robd, que pode ser estilizada ou nao;

Sem avatar: o assistente ndo se apresenta personificado. Nesse caso,
0 que provavelmente se apresenta € uma caixa de didlogo com

uma mensagem do tipo “Como posso ajudar?”.

Quanto a forma de comunicagao, eles podem ser dos seguintes tipos:

Sociaveis: o assistente se revela atencioso, cortés e preocupado com a

qualidade das informacgdes que fornece;

Indiferente: as informagdes sao fornecidas de forma mecanica e com

Indiferenca.

Quanto a memoria, os assistentes podem ser catalogados em:



e Com memoria: os assistentes sdo capazes de lembrar informacgdes forn
ecidas ao longo das interagbes, utilizando-as para facilitar a
comunicagao entre as partes;

e Sem memoria: o assistente nao possui memdria, limitando-
se a responder as perguntas que lhes sao feitas independentemente do

contexto;
Quanto ao idioma de comunicagdo, os assistentes podem se agrupar em:

e Monoglotas: a comunicagdo é feita em uma lingua especifica. Por
exemplo, inglés, portugués, espanhol etc.;

e Poliglotas: a comunicagao pode ser feita em varias linguas.
Quanto ao uso de expressdes idiomaticas, eles podem ser:

e Flexiveis: sdo capazes de lidar com abreviaturas, siglas, sinbnimos, giri
as, jargbes e variagdes na forma com a qual as questbes lhes
sao apresentadas;

¢ Inflexiveis: as questdes tém que ser apresentadas em um formato

especifico livre de siglas e abreviagdes.

Quanto ao aprendizado, os assistentes se dividem em:
e Com capacidade de aprendizado: a habilidade de lidar com as questde
S que sao apresentadas ao assistente virtual aumenta
automaticamente na medida em que ele vai interagindo com diferentes

tipos de clientes;

e Sem capacidade de aprendizado: a habilidade de lidar com as questde
s que lhes sdo apresentadas independe do volume de interacdes

que foram realizadas pelo assistente virtual até o momento.

Quanto ao formato de apresentacao das informacgdes, os assistentes poder

ser classificados em:
e Multimidia: utilizam texto, imagem, som e video para apresentar as

informagdes que lhes sdo solicitadas;

e Texto: utilizam apenas texto.



Quanto a facilidade de reposicionamento de pagina de internet para

apresentacao de informacgdes, os assistentes podem ser dos seguintes tipos:

e Com capacidade de reposicionamento: quando o assistente que esta
presente em um site da internet possui a capacidade de reposicionar a
pagina que o cliente esta observando, expondo uma nova em seu
lugar. Isso facilita tanto a apresentacdo quanto a captura de

informacoes;

e Sem capacidade de reposicionamento: a pagina da internet que o clien
te esta observando nunca é reposicionada pelo assistente virtual.
Quanto a capacidade de observar o comportamento do cliente, recomen-
dando a consulta a topicos adicionais nos quais ele pode estar interessado, os
assistentes virtuais podem ser agrupados em:
e Proativos: no momento adequado o assistente sugere a consulta a um
a lista de assuntos adicionais (um “saiba mais”) que julga ser
do interesse do cliente;
¢ Reativos: os assistentes se limitam a responder as questdes que lhes
foram apresentadas.
Quanto a integragdo com sistemas de informagdes corporativos, eles podem
ser:
e Integrados: sempre que necessario acessam os sistemas de
informacdes corporativas para obter informagdes que apresentam aos
clientes. Podem também atualizar as informag¢des contidas nesses

sistemas utilizando dados que sao fornecidos pelos clientes;

e Nao integrados: ndo acessam os sistemas corporativos da empresa e,
portanto, sdo mais limitados nas informagées que conseguem
fornecer. Os assistentes virtuais que estdo disponiveis no mercado
podem ser mais facilmente comparados utilizando os atributos que

acabamos de descrever.
2.1.8 Usuarios dos assistentes de voz

De acordo com o relatério da PricewaterhouseCoopers (PWC 2018), por meio
de uma pesquisa on-line e grupo de foco, durante fevereiro de 2018, com uma

amostra com mil americanos com idades entre 18 e 64 anos que tém acesso a



Internet com o objetivo de entender melhor o uso e a percepgdo do consumidor
sobre os assistentes de voz, relatou que apenas 10% dos entrevistados néao
estavam familiarizados com produtos e dispositivos habilitados para voz. Dos 90%
que estavam familiarizados, a maioria utilizou auxiliar de voz (72%). A adogao esta
sendo impulsionada por consumidores mais jovens, familias com criangas e familias
com renda> $ 100k.

Na pesquisa os dispositivos mais utilizados usando o comando de voz estao

ilustrados na figura abaixo:

Figura 3 - Dispositivos mais utilizados na pesquisa através de comando de voz.
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Fonte: Adaptado de PWC, 2018.

Apesar de ser acessivel em qualquer lugar, trés em cada quatro
consumidores (74%) estdo usando seus assistentes de voz moéveis em casa. A
pesquisa mostrou também sobre privacidade ao falar com seu assistente de voz e
que usa-lo em publico parece estranho. Isso poderia explicar porque os jovens de
18 a 24 anos usam menos o alto-falante inteligente, ja que essa faixa etaria tende a
passar mais tempo fora de casa.

Abaixo imagem representando esta pesquisa.

Figura 4 - Local que os usuarios estdo usando os assistentes de voz.
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A imagem abaixo apresenta os principais servigos utilizados por meio de um
assistente de voz. A pergunta realizada foi: Com que frequéncia vocé usava sua voz

para fazer o seguinte?

Figura 5 — Atividades usando um assistente de voz.
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Fonte: Adaptado de PWC, 2018.

Das dez principais interagdes, a pesquisa aponta que 89% do publico utiliza
para fazer pesquisa, logo na sequéncia com 88% para fazer perguntas rapidas. Em
terceiro lugar apresentou com 85% as noticias e/ou saber sobre o tempo. O uso
para compras aparece na seétima posicdo, adicionando itens em uma lista de
compras, com 58%. Para fins financeiros, como consulta de saldo, pagamento de
conta ndo apareceu entre os dez mais utilizados.

Ainda de acordo com a pesquisa da PWC (2018), a maior parte dos
consumidores ainda precisa passar para atividades mais avangadas, como fazer
compras ou controlar outros dispositivos inteligentes em casa. Homens e
consumidores mais jovens s&0 mais propensos a experimentar recursos mais novos
e avancados, mesmo assim, € no minimo. A falta de experimentacido decorre
principalmente de trés coisas: conhecimento limitado de toda a gama de recursos,
falta de confianca e hesitagdo devido a complexidade ou ao prego. Os



consumidores veem os assistentes de voz como a maneira mais inteligente, rapida e
facil de realizar as atividades diarias.

A imagem abaixo representa os interesses em compras usando o0s
assistentes de voz, respondendo a seguinte pergunta: Vocé disse anteriormente que
fez uma compra usando seu assistente de voz. O que vocé comprou?

Figura 6 — Produtos adquiridos por meio de um assistente de voz.
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Fonte: Adaptado de PWC, 2018.

A pesquisa apresentou que para situagdes mais sérias envolvendo dinheiro
(compras, reembolso em uma passagem aérea etc.), os consumidores preferem o
que ja conhecem e confiam, pelo menos por enquanto. A confianga continua sendo
uma barreira para os compradores do assistente de voz, 50% dos entrevistados
fizeram uma compra usando o assistente de voz e outros 25% considerariam fazer
isso no futuro. A maioria dos itens comprados s&o pequenos e rapidos e sdo coisas
que alguém pode comprar sem necessariamente ter que ver fisicamente (para
determinar a qualidade, por exemplo). Comida foi o destaque da pesquisa com 34%,

seguido de mercearias e livros.

De acordo com Luo et al. (2019), quando os clientes sabem que o
respondente de conversa ndo € um humano, as conversas s&o curtas e compram
menos porque percebem o bot como menos conhecedor e menos empatico. O efeito
de divulgagdo negativa parece ser impulsionado por uma percepgdo humana
subjetiva contra as maquinas, apesar da competéncia objetiva dos chatbots de IA.

De acordo com Zumstein et al. (2017), em contraste com os muitos beneficios
dos chatbots, pesquisadores, desenvolvedores e provedores de chatbots precisam
estar cientes das desvantagens e riscos das novas tecnologias e aplicagbes as



empresas. Os clientes devem ser motivados e incentivados a usar novas tecnologias
e ferramentas e atentar-se para a protecao de dados. Se as empresas oferecem um
aplicativo chatbot, eles sado responsaveis por proteger e manipular os dados do
cliente adequadamente. Quando se trata de registro e processos de pagamento,
onde os dados pessoais, confidenciais ou financeiros sao inseridos, a protecao de
dados € crucial. Comunicando-se com os clientes, as empresas tentam coletar o
maximo de dados possivel, para armazena-los e usa-los para outros fins comerciais
e de marketing. Os usuarios precisam estar cientes de que os provedores de
chatbots coletardo dados pessoais. Além disso, os consumidores podem temer
perder outras ofertas relevantes por causa de ofertas personalizadas sao pré-
selecionadas apenas. Ainda de acordo com o autor, as vantagens para os clientes
sdo: Suporte e atendimento 24 horas e 7 dias por semana, alta conveniéncia e
facilidade de uso, economia de tempo e custo e ofertas relevantes com base na
preferéncia do usuario. As desvantagens s&o: Privacidade, protecdo de dados
pessoais e sensiveis, falta de experiéncia e compreensao, conversa artificial, risco

de imagem e reputacéo e questdes éticas.

2.1.9. Tendéncias dos assistentes de voz no mundo

De acordo com a Ghan (2019) através de uma pesquisa do Gartner, até 2021,
25% dos profissionais usardao diariamente assistentes virtuais empresariais para
colaboradores (Virtual Employee Assistant, VEA). Reforgando que a popularidade
dos alto-falantes conectados em casa gera pressao sobre as empresas para permitir
dispositivos semelhantes no local de trabalho.

Nos indicadores Gartner, Ciclo Hype (2020), metodologia criada para explicar
os ciclos de crescimento de tecnologias emergentes, mostra os assistentes virtuais

como tecnologia dos proximos 2 a 5 anos.



Figura 7 — Grafico Hype Ciclo — Espago de Trabalho Digital.
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Fonte: Gartner, 2020.

No grafico acima, € possivel notar o assistente virtual no campo de vale da
desilusdo. Gartner explica que o vale da desilusdo € quando diminui o interesse na
tecnologia a medida que os experimentos e as implementagbes falham. Os
investimentos continuam apenas se os fornecedores melhorarem seus produtos
para a satisfacao dos usuarios.

Diferente do grafico acima, uma pesquisa da consultoria Zion Market
Research (2019) mostra que o mercado de assistentes virtuais inteligentes
movimentou US$ 2,3 bilhdes em 2018 e pode chegar a US$ 19,6 bilhdes em 2025,
com crescimento médio de 35% ao ano. Em 2018, foram vendidas no mundo 98
milhdes de unidades de alto-falantes inteligentes.

De acordo com Metrock (2019), da Harvard Business Review, as assistentes
de voz, alto-falantes inteligentes e todos os tipos de tecnologia de voz em primeiro
lugar tiveram um crescimento e adogao notaveis. Voicebot.Al relata que a base
instalada de alto-falantes inteligentes nos Estados Unidos cresceu 40% de 2018 a
2019, agora ultrapassando 66 milhdes de unidades. Os mercados internacionais
cresceram ainda mais dramaticamente, a adog¢do holandesa de alto-falantes



inteligentes explodiu de 0% para 5% em apenas quatro meses e meio , por exemplo,
sem sinais de desaceleragdo. No entanto, primeiro a voz nao significa apenas a
voz. Alto-falantes inteligentes com telas - geralmente chamados de monitores
inteligentes - também estdo ganhando popularidade. Em janeiro de 2018, havia 1,3
milhdo de proprietarios de telas inteligentes nos EUA e, no final do ano, esse
namero havia subido para 8,7 milhdes, um aumento de 558%. Produtos como
Amazon's Echo Show e Google Home Hub aumentaram as expectativas para a
tecnologia de voz em primeiro lugar.

De acordo com relatério PWC, Eeden e Chow (2019), os alto-falantes
inteligentes consolidarao sua posi¢do como dispositivo central na casa inteligente. A
propriedade de dispositivos deve aumentar para 38,1%, atingindo 440 milhdes de
dispositivos em todo o mundo em 2023.

Abaixo ilustragdo da quantidade de caixas inteligentes por fabricante no Reino
Unido.

Figura 8 — Quantidade de caixa inteligente por desenvolvedores no Reino Unido.

Fonte: Reuters Institute, Nick Newman, 2018.

A imagem acima apresenta a Amazon com 74% do mercado de caixas
inteligentes no Reino Unido, enquanto o Google participa com 14%, demais marcas
representam com 12% no total, a Apple ficou com 0%.

Abaixo ilustracdo da quantidade de caixas inteligentes por fabricante nos

Estados Unidos.



Figura 9 - Quantidade de caixa inteligente por desenvolvedores nos EUA.
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Fonte: Reuters Institute, Nick Newman, 2018.

Com resultados similares ao Reino Unido, a imagem acima mostra que nos
EUA a Amazon tem predominéncia com 63% de caixas inteligentes, enquanto o
Google participa com 26% e diferentemente do Reino Unido a Apple aparece com
2%, e demais marcas entram com 9% no total.

Segundo Turkington (2019), da Rain Agency, as empresas irdo desenvolver
assistentes de voz proprietarios, destacando que se verdo marcas em muitos
setores buscando mais controle sobre a presenca de seus assistentes de voz,
abrangendo dados e a experiéncia do cliente, na forma de criar assistentes de voz
préprios de grandes marcas, de automotivo a eletrénicos de consumo, servigos
financeiros que introduzirdo seus proprios agentes de voz, com suas proprias
personalidades e vozes. Comenta ainda que os carros ja eram um ponto de contato
importante para a voz em 2019. O aumento da incorporagao de assistentes nativos
em carros, bem como produtos de pos-venda como o Echo Auto, levara as
experiéncias de projeto para o carro muito mais a sério. O uso de aplicativos de
terceiros no carro sera tdo alto ou mais alto que os alto-falantes inteligentes.
Turkington (2019) ainda tras que as vozes serao personalizadas por vozes de
celebridades como a do John Legend, Issa Rae e Samuel L. Jackson. Sera possivel
ouvir uma voz conhecida (celebridade, atleta etc.) ser recriada de forma sintética
indistinguivel para ser usada no mercado de uma marca. A experiéncia de voz dara
flexibilidade ao editor na forma de conteudo dindmico personalizado. Nao precisara
gravar scripts exclusivos de narragdo, em vez disso, o aplicativo de voz aproveitara a
voz sintética para oferecer total controle e replicacédo para qualquer palavra ou frase.

Conforme relatério da PWC, E