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Resumo

No século XX, a Psicologia Cognitiva e a Ciéncia da Computacéo se enquadraram no escopo
geral das Ciéncias Cognitivas. E possivel estabelecer um paralelo entre as metéforas utilizadas
nestas ciéncias: as palavras “hardware” e “software” sdo traduzidas como “corpo” e “cogni¢ao” e a
palavra “processo” é aproximada da palavra “pensamento”. O paralelismo entre as metaforas
anteriores esta implicito no fato de que o processamento computacional espelha os modelos de
processos cognitivos, pois a relacdo entre a sensibilidade e a razdo deve ser contemplada na
implementacéo de sistemas. Neste trabalho, a partir da Psicologia Cognitiva, temos por objetivo geral
pesquisar situagbes emocionais vivenciadas por usuarios de sistemas de computador. Trata-se de
uma pesquisa de campo que engloba o uso de aplicativos Windows em ambientes diversos, tais
como residéncias, universidades, empresas de call center e telemarketing. A pesquisa consistiu na
aplicacdo de questionédrios, onde delimitamos grupos de questdes relacionados aos seguintes
objetivos especificos: pesquisar entre 0s usuarios as situa¢gdes emocionais mais comuns vivenciadas
diante do computador e investigar, entre diferentes perfis de usuarios, as caracteristicas emocionais
de grupo mais frequentes. Apés a aplicacdo dos questionarios, realizamos a tabulagdo dos dados no
computador e os representamos em graficos. Os resultados nos permitiram apontar que, apesar do
estresse e consequéncias, os usuarios de computador estdo, em geral, adaptados aos sistemas e
suas funcionalidades. Ao final da pesquisa, obtivemos conclusées mais claras sobre o modo como a
Psicologia Cognitiva tem contribuido para tornar os sistemas de computador mais favoraveis as

emocdes vivenciadas por seus USUArios.
Palavras-chave: Psicologia Cognitiva, emogdes, aplicagdes de computador.

Abstract

In the 20th century, Cognitive Psychology and Computer Science fell within the general scope
of Cognitive Sciences. It is possible to establish a parallel between the metaphors used in these
sciences: the words “hardware” and “software” are translated as “body” and “cognition”, and the word
“process” is approximated to the word “thought”. The parallelism between the previous metaphors is
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implicit in the fact that computational processing mirrors the models of cognitive processes, as the
relationship between sensibility and reason must be considered in the implementation of systems. In
this work, based on Cognitive Psychology, our general purpose is to research emotional situations
experienced by users of computer systems. This is a field research that encompasses the use of
Windows applications in different environments, such as houses, universities, call center companies
and telemarketing. The research consisted of the application of questionnaires, where we delimited
groups of questions related to the following specific purposes: to research among users the most
common emotional situations experienced in front of a computer, and to investigate among different
user profiles the most frequent emotional characteristics of a group. After applying the questionnaires,
we tabulated the data on the computer and represented them in graphics. The results allowed us to
point out that, despite their stress and consequences, computer users are, in general, adapted to
systems and functionalities. At the end of this research, we obtained clearer conclusions about how
Cognitive Psychology has contributed to make computer systems more favorable to the emotions
experienced by their users.

Keywords: Cognitive Psychology, emotions, computer applications.

1 INTRODUCAO

Durante muito tempo, o pensamento filoséfico se fundamentou em contraposicdes para
delimitar e especificar, ou mesmo definir, 0 que se entende por “humano”. Por exemplo, na ldade
Antiga e, mais especificamente, no século IV a.C., o “Ildealismo” de Platdo (427-347 a.C.) contrap6s
as nogdes de “corpo” e “alma”, postulando a existéncia do que foi interpretado historicamente como
sendo dois mundos separados, 0 “mundo sensivel” e 0 “mundo das ideias”, a fim de conjecturar a
existéncia de entes pertencentes a diferentes “realidades”. Foi assim que Platdo estabeleceu uma
hierarquia entre tais mundos e, ao mesmo tempo, a superioridade da alma em relacdo ao corpo, 0
gue influenciou a histéria do pensamento humano de maneira decisiva no decorrer dos séculos.

Muito posteriormente, ja na Idade Moderna, o “dualismo” entre o corpo e a alma foi
reafirmado filosoficamente através de outros conceitos especificos e em um contexto histérico que
forneceu as bases para o desenvolvimento do método cientifico. De fato, uma das caracteristicas
principais do dualismo de Renée Descartes (1596-1650) foi exatamente a contraposi¢cdo das no¢des
de “razao” e “sensibilidade”, que, em certo sentido, reafirmaram a contraposi¢cdo entre “alma” e
“corpo”. Embora as nogdes de “razao” e “alma” nao possam ser identificadas, afirmamos que também
a “razdo” de Descartes (consciéncia) foi especificada como sendo superior ao corpo, e, inclusive,
neste momento histérico, surgiram as primeiras ideias sobre a determinag&o do corpo pela razdo’.

A partir do século XIX, ja com a adogcdo do “materialismo filoséfico” pelo pensamento
cientifico, isto é, através da adog¢do de uma concepgdo que conferiu status de realidade somente
aquilo que se apresentava como “material”, o dualismo, seja proveniente de Platdo ou de Descartes,
foi tratado como sendo contrario ao pensamento estritamente positivista’, sendo que, os termos
referentes a “alma” ou ao “espirito”, de um modo radical, foram banidos do vocabulario cientifico.
Apesar de sua importancia indiscutivel para o desenvolvimento da ciéncia moderna, o materialismo
resultou historicamente na concepcao de que o humano poderia ser tratado exclusivamente apenas a
partir de uma perspectiva corpérea e a Psicologia foi entdo encarada como sendo uma ciéncia
impossivel, pois a aima ou a razdo® foram consideradas como sendo incognosciveis.

Desta forma, para que a Psicologia se desenvolvesse como ciéncia, foi necesséaria a
especificacdo de seu objeto de estudo de uma maneira tal que este ndo fosse confundido com a
“alma” de Platéo (ou dos antigos) ou a “razdo” de Descartes (ou dos modernos). A especificagao do
psiquismo® como objeto de estudo da Psicologia foi devida & Wilhelm Wundt (1832-1920),
considerado o “pai da Psicologia” e, neste ponto, € importante que fique claro que esta tentativa de

1 Utilizando a linguagem moderna corrente, diriamos “determinacdo do corpo pela mente”.

2 O termo “positivista” comumente faz referéncia ao pensamento do francés Auguste Comte (1798-1857).

3 A “razdo”, a partir deste ponto, estd relacionada aquilo que, posteriormente, foi tratado como “cogni¢do”
e corresponde aquilo que, no século XX, se tornara objeto de estudo das Ciéncias Cognitivas.

4  Psiqué ou Psique (do grego Yuxn, translit. psyché, originalmente "respirac3o", "sopro", por YUxw, "eu
respiro"), na mitologia grega, é uma divindade que representa a personificacdo da alma. Era um conceito

gue abrangia tracos das ideias de alma, espirito, consciéncia e mente.
- __________________________________________________________________________________________]
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formulagdo de uma “ciéncia do psiquismo” representava, para os parametros de muitos cientistas do
final do século XIX, um procedimento néo-cientifico, porque fazia referéncia a termos proprios da
subjetividade humana, tais como “ideias”, “representac¢des”, “associa¢des”, “conexdes”, “emogdes” ou
“afetos™, os quais ndo podiam ser rigorosamente medidos ou experimentados cientificamente.

Além disso, o fato de o psiquismo ter sido considerado como incognoscivel abriu espaco para
a consolidacdo de uma concepgéo “funcionalista” do humano, isto &, para a concepgao de que o
humano poderia, sim, ser estudado, mas somente tendo em vista 0s aspectos adaptativos ou
funcionais do estudo em questdo. Isto se contrapfe a concepcao de que, além da finalidade
adaptativa, é preciso levar em consideracao a capacidade do humano em atribuir sentido ao mundo e
a seus objetos a partir de representacdes e afetos pertencentes a sua subjetividade. O funcionalismo
foi adotado pelo americano John Broadus Watson (1878-1958) no inicio do século XX e contribuiu
decisivamente para o surgimento da escola comportamentalista ou a tentativa de fundar uma
Psicologia rigidamente cientifica, evitando todos os tragos do “mentalismo”.

Entretanto, ainda no inicio do século XX, outros cientistas, principalmente Edward Chace
Tolman (1886-1959), criticaram o rigor cientifico e metodoldgico da ciéncia e de suas praticas
experimentais, bem como a ndo consideracdo dos processos cognitivos como imprescindiveis para a
compreensdo e o tratamento de problemas humanos complexos, por exemplo, a ansiedade e a
depressdo. Por volta de 1930, tais cientistas comecaram a apontar os problemas das pesquisas
desenvolvidas sob a perspectiva comportamental e isto ocorreu em conjunto com 0s avangos das
ciéncias de modo geral: o surgimento da Teoria dos Sistemas (por volta de 1920-1940), a Cibernética
(1942) e a Teoria da Informacéo (1948).

Em outras palavras: em meados do século XX, o funcionalismo comecou a dar passos em
direcdo ao cognitivismo, ou seja, ao pensamento filoséfico subjacente as chamadas “Ciéncias
Cognitivas” (Dupuy, 1996), o que resultou, pelo menos, em duas consequéncias fundamentais
imediatas: (1) forneceu a base tedrica para o surgimento da chamada “Psicologia Cognitiva” e (2)
permitiu que os modelos desta ciéncia fossem utilizados para a invencédo do computador e, em torno
dele, para o desenvolvimento da prépria Ciéncia da Computacdo. Para um melhor entendimento
deste documento, nosso Referencial Tedrico € especificado em linhas gerais na proxima secéo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para o desenvolvimento deste trabalho, as referéncias podem ser agrupadas como sendo
pertinentes a Filosofia (fundamentacéo e justificativa da pesquisa), a Ciéncia da Computacao (para o
conhecimento de aspectos técnicos do computador e de sua relacdo com a Psicologia), & Psicologia
(para a escolha da Psicologia Cognitiva como ponto de partida do conhecimento de processos
psicolégicos basicos) e a Inteligéncia Emocional (ramo da Psicologia que permite avaliar a
inteligéncia dos usuarios de computador a partir do ponto de vista afetivo ou emocional).

Para o grupo de textos filos6ficos, temos como referéncia as seguintes obras fundamentais: a
“Republica”, de Platao (427-347 a.C.); a “Metafisica”, de Aristételes (384-322 a.C.); o “Tratado da
Natureza Humana”, do inglés David Hume (1711-1776); a “Critica da Razdo Pura”’, do alemao
Immanuel Kant (1724-1804); o livro “Textos basicos de linguagem: De Platdo a Foucault®, do filésofo
brasileiro Danilo Marcondes; além do artigo “Da Linguagem, nas Teses sobre Feuerbach a Nietzsche,
Heidegger, Benjamin, Foucault...”, publicado nos Cadernos Walter Benjamin por Lobato (2013).

Sobre o background em Ciéncia da Computagdo e de sua relagdo com a Psicologia, temos
como referencial tedrico: a obra inaugural da Computacao Afetiva, isto €, Affective Computing (1998),
da professora de artes e ciéncias de midia, a americana Rosalind Wright Picard, professora no
Massachusetts Institute of Technology (USA); o survey sobre Interfaces Inteligentes, intitulado
Interface agents: A review of the field (2001), do inglés Stuart Middleton, professor de Ciéncia da
Computacdo na University of Southampton (UK); além de algumas de publicagbes na area de
Engenharia de Software, a saber: An aspect-oriented software architecture for code mobility (Lobato,
2008) e A modular implementation framework for code mobility (Lobato, 2006).

Para a andlise de requisitos de sistemas com interfaces inteligentes, é indispensavel o estudo
da Psicologia, sua historia e abordagens disponiveis. Tendo em vista este objetivo, a referéncia
principal utilizada & “Historia da Psicologia: rumos e percursos”, de Jaco-Vilela, Ferreira e Portugal

5 Para o escopo deste documento, utilizamos indistintamente os termos “emocgédo” e “afeto”.
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(2006). A partir da leitura desta e de outras obras, a Psicologia Cognitiva foi escolhida como ponto de
partida do conhecimento de processos psicologicos basicos. Entretanto, outras abordagens como a
Psicanalise podem ser utilizadas para a implementacdo de metamodelos de representacdes e afetos,
importantes para o desenvolvimento de sistemas afetivos. Para o aprofundamento do estudo da
relacdo entre Psicologia e Computacgédo, temos como referéncias as Obras Psicologicas Completas de
Sigmund Freud (1996) e o livro “Nas Origens das Ciéncias Cognitivas” de J-P Dupuy (1996).

As referéncias sobre Inteligéncia Emocional, que tratam da relacéo entre cognicéo e emocdes
e que permitem avaliar emoc6es de usuarios em contextos diversos, inclusive, diante do computador
sdo: “Inteligéncia Social”, de Daniel Goleman (1995); “O Erro de Descartes: Emogéo, Razéo e o
Cérebro Humano”, de Anténio Damasio (1996); “O Cérebro Emocional”, de Joseph Ledoux (1998); “O
cérebro nosso de cada dia: Descobertas da Neurociéncia sobre a vida cotidiana”, de Suzana
Herculano-Houzel (2002); e o “Livro de Ouro da Mente”, de Rita Carter (2003).

Outras referéncias que tratam do sujeito afetivo e da relacdo emaocional entre usuarios e
sistemas séo os artigos de Magali Teresinha Longhi, Patricia Alejandra Behar e Magda Bercht — “Um
estudo sobre os fendmenos afetivos e cognitivos em interfaces para softwares educativos” (2007) e
“O sujeito afetivo e os ambientes virtuais de aprendizagem” (2009) —, publicados na Revista Novas
Tecnologias da Educacédo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

3 CIENCIAS COGNITIVAS

Em meados do século XX, com os progressos do cognitivismo frente ao funcionalismo, tanto
a Psicologia Cognitiva como a Ciéncia da Computacéo se enquadraram no escopo geral das Ciéncias
Cognitivas, considerando que um entendimento da subjetividade humana ndo mais deveria
permanecer a margem do conhecimento cientifico, mas como condi¢ao para os progressos cientificos
de modo geral (Dupuy, 1996). Entretanto, é importante perceber que, neste contexto, 0s processos
ditos cognitivos se confundiam com aqueles estritamente associados a racionalidade humana.

De fato, apenas tracando um paralelo entre as caracteristicas gerais dos primordios da
Psicologia Cognitiva e da Ciéncia da Computacéo, € possivel verificar o uso indistinto dos conceitos
de “cognigao” e “racionalidade” nestas ciéncias. Ambas lidam  basicamente com o0
processamento de entradas de dados, através do reconhecimento de padrBes de novas entradas e
do armazenamento dos resultados de processamento. J& a diferenca entre as duas ciéncias reside
basicamente nos tipos de dados processados e nos lugares de armazenamento dos resultados.

Na Psicologia, a entrada de dados é proveniente dos sentidos humanos e os lugares de
armazenamento sdo os neurbnios ou, mais especificamente, as associa¢des sinapticas entre eles. J&
na Ciéncia da Computacdo, a entrada de dados € constituida por representacdes de objetos que
modelam o mundo sensorial e 0 armazenamento € realizado através do registro de sinais elétricos
gue representam os dados ou os resultados do processamento.

E possivel fazer ainda um paralelo entre as abstracdes utilizadas na Psicologia Cognitiva e na
Ciéncia da Computagao. Por exemplo, as palavras “hardware” e “software” podem ser traduzidas
como “corpo” e “cognigdo” na Psicologia Cognitiva e a palavra “processo”, comum na Ciéncia da
Computacao, pode ser aproximada da palavra “pensamento”, na Psicologia Cognitiva. O paralelismo
entre as metaforas anteriores fica ainda mais claro quando percebemos que a simulacdo do
processamento de dados na Computacgédo espelha, desde os seus primordios e tanto quanto possivel,
0 modo como a Psicologia Cognitiva modela os chamados processos cognitivos humanos.

Trabalhos recentes da Ciéncia da Computac¢do passaram a considerar que a relagdo entre a
sensibilidade e a razédo deve também ser refletida no desenvolvimento de sistemas computacionais
(Picard, 1998). Este trabalho tem por objetivo geral pesquisar situa¢cdes emocionais vivenciadas por
usuarios de sistemas de computador a partir da Psicologia Cognitiva.

4 PESQUISA DE CAMPO E DELIMITAGCOES

Enunciamos o problema geral tratado por esta pesquisa da seguinte maneira: considerando a
Psicologia Cognitiva, quais as situa¢cdes emocionais mais comuns vivenciadas por usudrios de
computador e seus efeitos? Nossos objetivos especificos foram os seguintes:

1. pesquisar entre 0s usuarios as situacdes emocionais mais comuns vivenciadas diante do
computador e seus efeitos (situagdes estressantes como a pane geral de um aplicativo, por exemplo);
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2. investigar entre diferentes perfis de usuarios as caracteristicas emocionais de grupo mais
frequentes diante do computador (a diferenca entre alunos de universidade e trabalhadores de call
center em uma situacdo de pane, por exemplo);

3. estudar, na pratica, de que modo a Psicologia Cognitiva tem contribuido para tornar os
sistemas de computador mais favoraveis as emoc@es vivenciadas por seus usuarios.

Em outras palavras: tendo em vista o problema de situa¢cdes emocionais vivenciadas por
usuarios diante de sistemas de computador, as seguintes hipoteses de trabalho foram consideradas:
situaches estressantes, tais como a pane de um aplicativo, estdo entre as situagdes emocionais mais
comuns vivenciadas diante do computador; ha diferenca de comportamento entre grupos diversos,
tais como alunos de universidade e trabalhadores de call center, em situacdes estressantes diante do
computador; a Psicologia Cognitiva tem contribuido para tornar os sistemas de computador mais
favoraveis as emoc0es vivenciadas por seus usuarios.

Além disso, as seguintes delimitacdes foram estabelecidas para as hipoteses acima. A
primeira diz respeito ao ramo da Psicologia escolhido para o estudo de processos psicoldgicos
béasicos, isto é, a Psicologia Cognitiva. Os principios e conceitos da Psicologia Cognitiva séo
diferentes e, muitas vezes, divergentes daqueles provenientes de outros ramos da Psicologia, tais
como Psicandlise ou Gestalt. Da Epistemologia, sabemos que tais principios e conceitos séo
dependentes das delimitacdes experimentais estabelecidas pelos préprios fundadores de cada ramo
da Psicologia. No contexto das Ciéncias Cognitivas, é importante avaliar qual abordagem psicolégica
mais se aproxima do objeto de pesquisa que desejamos na area de sistemas de computador.

No que se refere a Ciéncia da Computacao, para a delimitacdo do problema, estabelecemos
de saida, apenas por uma questao de escopo e por nenhum outro critério, que nos restringiriamos a
andlise e avaliacdo de situacGes pertinentes ao uso de software de computadores (uma pesquisa
posterior podera considerar também o hardware dos computadores). O software corresponde a parte
I6gica dos sistemas de computador, comumente tratada pelos usuarios através dos seguintes termos:
aplicacdo, aplicativo, programa, app. Assim, a pane geral de um aplicativo (pane parcial) e ndo a de
um computador (pane total) constituiu uma situacdo emocional comum observada neste trabalho.

Com relacéo ao software de computadores, foi importante delimitar que somente aplicativos
executados sobre o sistema operacional Windows seriam considerados nesta pesquisa. Ocorre que
alguns usuarios especialistas trabalham com sistemas operacionais mais técnicos e/ou sofisticados,
tais como DOS, Unix e Linux, enquanto que os usuarios em geral preferem o sistema Windows. Este
sistema estabelece um padrdo intuitivo de interface gréfica, baseado em janelas, que permite maior
facilidade no uso de computadores, ao mesmo tempo em que restringe o poder de utilizagcdo de seus
usuérios. Outros sistemas, tais como DOS e Unix, ndo sdo sistemas graficos, mas baseados em
comandos de texto ndo intuitivos e, por vezes, complexos (como nos filmes de ficcdo cientifica) e, em
geral, concedem maior poder de utilizacdo (e de destrui¢cdo) aos usuérios de computador.

Além dessas questdes pertinentes as ciéncias envolvidas neste estudo, consideramos
também restricbes sobre a configuracdo de espaco e de tempo da pesquisa, uma vez que isso
certamente pode influenciar os dados coletados e os resultados apresentados. Sobre o espago da
pesquisa, escolhemos realizar a coleta de dados em ambientes comuns — residéncias, universidades
e empresas — onde encontramos um numero consideravel de usuarios e o perfil destes usuarios nédo
apresenta nivel especializado de sistemas como em laboratérios, bancos ou aeroportos. Sobre a
configuragcdo de tempo da pesquisa, estabelecemos o periodo da pesquisa para o das disciplinas
cursadas “Metodologia do Trabalho Cientifico” “Psicologia da Educacao” e “Curriculo e Gestdo da
Educacgéo Basica” no periodo de outubro de 2020 a marco de 2021.

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa de campo proposta neste trabalho consistiu na aplicacdo de questionarios
distribuidos em papel e/ou em formato eletrénico entre varios perfis de usuarios de computador. Apés
a aplicacdo dos questionérios, contabilizamos aproximadamente 70 participantes, realizamos a
tabulacdo dos dados coletados e os representamos em graficos. Em seguida, analisamos e
avaliamos as respostas dos usuarios tendo em vista 0s objetivos da pesquisa.

Tipo de estudo e abordagem
Pesquisa de campo, utilizando abordagens quantitativa e qualitativa. Para a avaliagdo qualitativa,
foram fundamentais as referéncias bibliograficas que tratam do tema da “Inteligéncia Emocional” e,
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em particular, sobre a relac&o do sujeito afetivo com as novas tecnologias da educacéo.

Local da pesquisa
Residéncias, universidades e ambientes de trabalho como empresas de call center e telemarketing,
com a aplicacao de questionarios in loco ou através de correio eletrdnico e/ou mala direta.

Populacéo alvo (Participantes)
Usuarios e perfis diversos de usuarios de computador. A populacédo alvo teve os perfis de usuarios
rotulados de acordo com seus ambientes de trabalho no computador, por exemplo, “residéncia’,

“universidade”, “call center” e “telemarketing”.

Instrumento de coleta de dados

Questionarios I, Il e Ill (Anexos I, Il e 1), conforme avaliagdo dos pesquisadores. Tais questionarios
foram distribuidos em papel ou em formato eletrénico. Na pesquisa in loco, a presenca do
pesquisador respeitou a liberdade e a espontaneidade dos participantes.

Método de analise de resultados

Apo6s o levantamento da pesquisa de campo por meio da aplicacdo dos Questionarios I, 1l e I,
realizamos a tabulacdo dos dados no computador e os representamos em graficos. As respostas dos
usuarios foram entéo avaliadas tendo em vista os objetivos da pesquisa.

Inicialmente, haviamos decidido aplicar apenas um questionario (Anexo 1), o qual incluia
guestdes mais gerais, como sexo, idade, escolaridade, tempo de uso do computador, a identificacdo
dos programas ou software utilizados pelos usuarios, a descricdo de situacdes indesejaveis e perdas
sofridas quando do uso do computador, a relacdo geral entre tais situacdes e os afetos presentes no
usuério e a percepc¢do do usudrio quanto ao nivel de sua responsabilidade nestas mesmas situacdes.
Aplicamos 15 questionarios, em pessoas de ambos 0s géneros, na faixa etaria de 19 a 49 anos, com
escolaridade variando entre ensino médio e superior, tempo de uso do computador de 4 a 15 anos e
de 6 a 8 h diarias.

Os resultados da aplicacdo do Questionério | logo se mostraram deficientes. Percebemos
varios erros em sua elaboracao. Por exemplo, ndo haviamos incluido um campo de identificacdo do
usuério, isto é, para a escrita de suas iniciais. Isto dificultou a andlise dos dados coletados, uma vez
gue nos restou apenas o critério de género para a classificacdo dos resultados. Mais ainda,
percebemos que as respostas coletadas eram genéricas demais e insuficientes para uma anélise
mais aprofundada dos resultados. Detectamos que o erro havia sido nosso, pois as questdes se
revelaram pouco objetivas, ao mesmo tempo em que conduziam 0S UsSUarios a respostas resumidas.

Entretanto, quando colocamos os resultados do primeiro questionario em perspectiva,
percebemos que, na verdade, os problemas anteriores, em certo sentido, se apresentaram como
ponto positivo e de partida para uma segunda etapa da pesquisa, pois nos levaram a elaboragéo de
um outro questionario (Anexo Il), que procurava superar as deficiéncias anteriores. Podemos citar
vérias melhorias. Primeiramente, incluimos instru¢des iniciais inexistentes no primeiro guestionario,
as quais incluiam:

(1) observacgdes iniciais assegurando o sigilo a ser mantido na pesquisa;

(2) a necessidade de uma identificagdo parcial dos usuérios, tendo em vista um maior

controle sobre os resultados;

(3) uma observacgédo sobre a importancia dos detalhes no relato das situagées vivenciadas e
descritas pelos usuarios;

(4) outra ainda sobre o valor inerente as respostas coletadas, sendo elas quais fossem e, ao
mesmo tempo, apontando a fidelidade das respostas como condicdo de sucesso da
pesquisa de campo;

(5) finalmente, o estimulo a recursos graficos, como a formulagdo de desenhos, ja prevendo
0 caso de respostas pouco reveladoras.

Em segundo lugar, isto é, além das instru¢des iniciais, procuramos tornar as perguntas mais
objetivas, a fim de facilitar, na medida do possivel, a formula¢@o de respostas pelos usuérios. De 9
perguntas no primeiro questiondrio, passamos a 14 e, na elaboracdo destas, procuramos conduzir 0s
usuarios a uma maior riqueza de detalhes, embora soubéssemos, da aplicacdo do primeiro, que as
respostas sempre tenderiam a uma escassez de dados. Afirmamos isso, porque todos os voluntérios
alegaram falta de tempo para o preenchimento do questionéario, sendo esta uma resposta recorrente.
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Nesta segunda fase, ainda podemos citar que, além de termos aplicado o questionario
pessoalmente, como na primeira etapa, 0 enviamos também através de correio eletrénico para uma
lista de pessoas conhecidas e disponiveis e, por isso mesmo, potencialmente com mais contelido a
ser elaborado. Entretanto, como da primeira vez e apesar de todas as melhorias, conseguimos
apenas 14 respostas e a partir de um publico muito especifico, notadamente formado por
Engenheiros de Software. Percebemos entdo que, embora as respostas obtidas fossem
significativamente superiores as coletadas no primeiro questionario, algo ainda havia a ser melhorado
nesta segunda etapa.

Mais uma vez, pelas respostas, pudemos detectar as deficiéncias do segundo questionario. A
primeira deficiéncia pode ser resumida da seguinte forma: os usuarios medianos foram praticamente
excluidos da pesquisa. Isto aconteceu, porque, apesar de serem conduzidos a uma maior riqueza de
detalhes, os usuarios medianos se sentiam intimidados pelas perguntas que pretendiam estimula-los
a utilizacdo de recursos graficos. Apesar de percebermos este problema, procuramos nos apropriar
deste fato como um “detalhe” a melhorar em uma Ultima verséo do questionario (Questionario Il1).

6 RESULTADOS E DISCUSSAO

A fim de apresentarmos os resultados da aplicacdo dos Questionarios I, Il e Ill e tendo em
vista o0 objetivo de aprofundar a discussdo desenvolvida, introduzimos, ao longo da secéo, alguns
conceitos sobre diferentes teorias da aprendizagem que auxiliam na compreenséao da relacédo entre a
Psicologia e situagGes emocionais comuns vivenciadas por usuarios diante do computador.

Como afirmamos acima, os resultados do primeiro questionario pouco contribuiram para as
conclusBes deste trabalho. Passemos, entdo, aos resultados da aplicacdo do segundo questionario.

Quanto aos resultados do segundo questionario, podemos resumi-los como a seguir. A
maioria dos usuarios (12/14) j4 havia utilizado um sistema especifico de empresa e relatou
“repeticdes” quando do uso das funcionalidades do referido sistema (Quadro 1).

Quadro 1 — Questionario: Nivel de Experiéncia com Sistemas

Nivel de Experiéncia com Sistemas

86%

OJa usaram sistema
especifico de empresa e
relataram “repeticdes”

m MNunca usaram sistema
especifico de empresa

14%

.

Usuarios: Engenheiros e Telemarketing

Fonte: as pesquisadoras

A aprendizagem é um processo dindmico, que permite ao homem desenvolver a capacidade
de existir no seu meio ambiente e de se adaptar a suas modificacdes. O comportamento de um
usuario diante do computador também é ensinado: aprendemos como, quando, onde e o0 quanto de
procedimentos devem ser realizados para a obtenc¢é@o de um resultado computacional.

A teoria comportamentalista (Rangé, 1998) se baseia no principio de que, se um estimulo for
seguido de uma resposta, aumentara a probabilidade de este estimulo conseguir a mesma resposta.
Esta teoria acredita ser a repeticdo das experiéncias o fator fundamental da aprendizagem, isto é,
ela se baseia no pressuposto de que, porque 0 usudrio viu e/ou usou um procedimento diante do
computador, isto favorece a sua aquisicao, pois, neste caso, o usuario se encontra estimulado.

Pela aplicagdo dessa teoria da aprendizagem, um usuério pode realizar procedimentos
extremamente distanciados de seus desejos; ele pode ser ensinado, inclusive, a reproduzir
procedimentos — reflexos/respondentes ou voluntarios/operantes — de que ndo gosta nem necessita.
A generalizacéo € outro mecanismo que permite produzir respostas estaveis.
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De fato, os usuarios também relataram que aprenderam a usar o sistema rapidamente (9/14),
mesmo sentindo que este ndo fora projetado especificamente para suprir suas necessidades
pessoais (Quadro 2). A maioria ja havia refletido sobre o problema e criado solu¢des de ajustamento,
no entanto, poucos se propuseram a desenhar (ver Anexo ) as melhorias almejadas. Os Quadros 1 e
2 apresentam graficamente os dados coletados no segundo questionario sobre a experiéncia e a
facilidade de adaptacao dos usuarios.

Quadro 2 — Questionario: Facilidade de Adaptacao dos Usuarios

Facilidade de Adaptagdo dos Usuarios

10
s O Aprenderam

g rapidamente, mas ndo
sentiam que o sistema
foi projetado para eles

m Mao conseguiram
aprender rapidamente
ou ndo sabiam dizer

Usuarios: Engenheiros e Telemarketing

Fonte: as pesquisadoras

Quanto aos afetos na Computacdo, praticamente todos os entrevistados alegaram alguma
situacdo indesejavel diante do computador (10/14), como a perda de um arquivo, porém, apenas uma
parcela (8/14) destes afirmou que tais situacfes estavam associadas a situacbes prévias. Estes
dados sdo apresentados graficamente no Quadro 3.

Quadro 3 — Questionario: Situacdes de Estresse diante do Computador

Estresse diante do Computador

71%
10 O Vivenciaram

58% situacdo indesejavel
diante do
computador

W Tais situagdes
estavam associadas
a situagbes prévias

2

0
Usuarios: Engenheiros e Telemarketing

Fonte: as pesquisadoras

Os usuarios se referiram a sintomas de estresse como causadores dos acidentes e
demonstraram conformar-se com o fato de o computador ser simplesmente uma maquina e estar
propensa ao erro (9/14). Além disso, 0 mais importante: todos 0s usuéarios afirmaram que conseguem
fazer uma relagcdo entre suas emoc¢des e o desempenho no computador; no entanto, tais usuarios
afirmaram também que conseguem operar sistemas sem graves danos para si mesmos. O Quadro 4
ilustra este importante dado.

Quadro 4 — Questionério: Adaptacdo dos Usuarios nas Situac6es de Estresse
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Nivel de Adaptagdo nas Situagdes de Estresse

64%

O Adaptaram-se ao fato
6 de o computador ser
Sb% propenso ao erro

4 B N&o se adaptaram,
foram indiferentes ou
n&o opinaram

Usuarios: Engenheiros e Telemarketing

Fonte: as pesquisadoras

Uma teoria da aprendizagem, que serve de ponte entre as teorias comportamentalista e
cognitiva (Rangé, 1998), pode trabalhar com estimulos e respostas, mas levando em consideracédo a
cognicdo, percepcado e valores do individuo, o que da origem a outros tipos de aprendizagem. Por
exemplo, a aprendizagem afetiva é facilitada por técnicas de estimulo e generalizacéo e pode resultar
em procedimentos ndo repetitivos diante do computador.

Na terceira e Ultima fase da pesquisa, decidimos modificar o segundo questionario na
tentativa de alcangar um maior nimero de voluntarios. Como afirmamos acima, apenas nos
decidimos por remover as trés questdes que pediam ao entrevistado que desenhasse (Anexo lll). Foi
assim que conseguimos aplicar 40 questionarios, em pessoas de ambos os géneros, na faixa etaria
de 19 a 37 anos, com escolaridade variando entre ensino médio e superior, com tempo de uso do
computador de 9 a 12 anos e aproximadamente entre 4 a 10 h diérias. Em relacdo aos resultados
deste terceiro e Ultimo questionario podemos nos referir aos seguintes resultados gerais.

Como desejado, conseguimos atingir o publico mais comum e heterogéneo, como estudantes
do ensino médio ou universitarios (diferentemente do publico anterior muito especifico, formado por
engenheiros de software e atendentes de telemarketing): apenas 29 de 40 entrevistados
consideraram o sistema aprendido por eles como sendo de facil manuseio e menos da metade dos
usuérios relataram perceber “repeticées” no seu comportamento quando do uso do sistema (19/40).
O Quadro 5 apresenta todos os dados coletados a partir da aplicacdo do terceiro questionario.

Quadro 5 - Questionério: Resumo do Nivel de Adaptacdo dos Usuérios

Nivel de Adaptagao dos Usuarios B Consideraram o sistema
como sendo de facil
35 a9 Eo manuseio
72 5% 75% W Afirmaram que o sistema
30 - 67,5% atende as necessidades
25
A7% O Perceberam “repetic6es”
20 a0 usar o sistema
15
O Relataram situac@es
10 indesejaveis ja sofridas
5 : .
B Afirmaram gue situagfes
0 indesejaveis ndo estavam|
Usuarios: Publico Comum e Heterogéneo relacionadas ao estresse

Fonte: as pesquisadoras

Apesar desses numeros, 33 dos 40 usuarios afirmaram que o sistema atende as suas
necessidades, apesar de também ser alto o nimero de usuarios que relataram situagdes indesejaveis
ja sofridas (30/40). Com relacdo a estas Ultimas, 27 de 40 entrevistados pensam que o0s episodios
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ocorridos néo estao relacionados as suas repeticoes.

A teoria cognitiva (Rangé, 1998) nega a repeticdo como Unico fator de aprendizagem e afirma
que o aprendizado é resultante de compreenséo e percepcao. Mais especificamente: a aprendizagem
se deve a uma reorganizacdo do campo cognitivo que permite a compreensdo de um problema e sua
solucdo, estruturando suas partes e percebendo-o como um todo. Isto se opbBe a teoria
comportamentalista, que propde a aprendizagem resultante de ensaio e erro com reforcamento.

Em resumo, no segundo questionario, aplicado a um grupo de engenheiros e atendentes de
telemarketing, os usuarios podem ser tidos como: (1) experientes na utilizacdo de sistemas de
empresa; (2) satisfeitos quanto as suas necessidades como usuarios; e (3) apesar das situagfes de
estresse e de suas consequéncias para a vida pessoal e profissional, adaptados aos sistemas e suas
funcionalidades, mesmo sem terem efetivamente realizado qualquer relacdo entre suas emocgdes e 0
desempenho no computador. O terceiro questionario permite o aprofundamento desta andlise, uma
vez que aplicado a um grupo mais heterogéneo e consideravelmente maior.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo geral investigar, a partir da Psicologia Cognitiva, as
situacGes emocionais vivenciadas por usuarios de computador e seus efeitos. Através dos resultados
provenientes da aplicagdo de questionarios, refinados em trés etapas e atingindo um ndmero de
aproximadamente 70 pessoas, demonstramos que, em geral, os usudrios de computador estdo
adaptados ao uso de sistemas. Os procedimentos metodolégicos utilizados foram entédo suficientes
para o alcance dos seguintes objetivos especificos: (1) pesquisar entre os usuarios as situacdes
emocionais mais comuns vivenciadas diante do computador; e (2) investigar entre perfis de usuarios
de computador as caracteristicas emocionais de grupo mais frequentes. Passemos a consideracfes
finais sobre nosso terceiro objetivo, a saber: (3) o de estudar, na pratica, de que modo a Psicologia
Cognitiva tem contribuido para tornar os sistemas mais favoraveis as emocdes de seus USUarios.

Como vimos, a relacéo entre Ciéncia da Computacdo e Psicologia Cognitiva tem sido objeto
de estudo das Ciéncias Cognitivas. Em particular, para o desenvolvimento de sistemas afetivos e
inteligentes, a utilizacdo de técnicas propostas por subareas da Inteligéncia Artificial, tais como
Computacdo Afetiva e Interfaces Inteligentes, tem mostrado contribuir decisivamente para que 0s
sistemas de computador respondam a aspectos adaptativos ou funcionais dos usuarios comuns. Isto
foi confirmado pelos resultados de nossa pesquisa. Entretanto, é importante notar que o trabalho aqui
apresentado € um estudo inicial, realizado tendo em vista 0s objetivos especificados acima.
Analisando os Questionarios I, Il e lll de nossa pesquisa de campo, obtém-se que aspectos técnicos
do desenvolvimento de interfaces ndo foram avaliados quantitativamente.

De fato, as interfaces de sistemas de computador utilizadas nesta pesquisa ndo foram
selecionadas e controladas segundo objetivos técnicos especificos da Ciéncia da Computacao.
Apenas para citar um exemplo, pesquisas mais complexas necessitariam envolver a simulagédo de
situacles reais de aprendizagem de um sistema padrdo por usuarios pertencentes a diferentes
grupos. Em situacdes controladas, poderiamos investigar se existem nichos de aplicacdo dos
principios da Computacdo Afetiva ou de Interfaces Inteligentes que poderiam demonstra-las como
sendo estritamente necessarias ou efetivamente suficientes.

Entendemos que a avaliacdo de interfaces de sistemas € uma atividade que envolve o
conhecimento de processos psicologicos basicos, mas ndo somente. Partilhamos da concepc¢éo de
que, além da finalidade adaptativa, € preciso levar em consideracdo a capacidade do humano em
atribuir sentido ao mundo a partir de representacdes e afetos pertencentes a sua subjetividade. Isto
n&o tem sido considerado no desenvolvimento de sistemas. E estado da arte.
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Questionario |

I. Sexo:

II. Idade:

lll. Escolaridade:

IV. H& quanto tempo usa o computador?

V. Quantas horas diarias?

VI. Quais funcionalidades ou programas costuma usar? Ex. Windows, Word.

VII. Descreva uma ou duas situagdes indesejaveis ja sofridas no uso do computador. Ex. perder
arquivo por falta de atengao, o programa ‘travar’ e perder tudo ja efetuado.

VIIl. Tente lembrar das suas emocdes no episodio, principalmente aquelas que vocé sentiu
imediatamente antes do ocorrido. Ex. se estava nervosa (0), ansioso (0), estressada (0), calma (0).

IX. Vocé acha que o ocorrido tem a ver com algum problema da sua personalidade no momento ou
pensa que o sistema simplesmente cometeu um erro?

]
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Questionario Il

Instrucdes Iniciais

1.

2.

4,

5.

Nao é necessario qualquer tipo de identificagdo de pessoas no questionario; basta utilizar termos
genéricos como “eu”, “chefe”, “mae”, etc.

A identificag&o solicitada no item “Dados Pessoais” é apenas para fins de controle dos resultados;
ndo sera usada para a identificacdo posterior dos que se prontificarem a responder o
guestionario.

Na medida do possivel, procure descrever com detalhes as questdes propostas. A pesquisa sO
terd sucesso se esta condicao for atendida.

N&o tenha preocupacdo quanto ao valor de suas respostas; apenas procure responder com o
méximo de fidelidade possivel.

Para os desenhos solicitados, use a folha em anexo.

Dados Pessoais:

Identificacéo (iniciais):
Idade:
Escolaridade:

Dado do Usuério:

Tempo de uso do computador:
Escolaridade:

Cognicao e Computador

1.

Além de sistemas como o Windows e Word, vocé ja usou aplicativos de propésito especifico,
como, por exemplo, sistemas proprios de empresa?

Se vocé usou sistemas proprios de empresa, vocé poderia fazer um desenho da tela do sistema?
Procure ser fiel a existéncia dos elementos graficos (botdes, menus, etc.) e sua disposi¢cdo na
tela. (Use a folha em anexo.)

Vocé consegue perceber repeticdes de seu comportamento quando usando o referido sistema,
isto €, sequéncias de acdes que vocé realiza naturalmente? Se sim, descreva as suas
“repeticdes”.

Quanto tempo foi necessario para vocé “aprender” a lidar com o sistema anterior? A seu ver, o
sistema era dificil de usar?

Vocé sentiu que o sistema ndo foi desenvolvido “especialmente” para atender as suas
necessidades como usuério?

Vocé pensou em alguma solugdo que Ihe atendesse mais satisfatoriamente? Como seria a ideia
geral desta solu¢ao?

Assim como fez na resposta a questdo 2, vocé poderia desenhar uma tela para o sistema que
vocé pensa ser adequado as suas necessidades? (Use a folha em anexo.)

Emoc¢bes e Computador

8.

Descreva uma ou duas situagBes indesejaveis ja4 sofridas no uso do computador que lhe
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afetaram com consequéncias duradouras para sua vida pessoal ou profissional, procurando
demonstrar o nivel da sua perda. (Ex. “Perdi um Relatério Técnico. Perdi o emprego por causa
disso.”)

9. Lembre de suas emocdes antes e depois do(s) episodio(s) descritos na questdo anterior. Vocé
acha que este(s) episodio(s) particular(es) estava(m) associado(s) a outros ocorridos durante o
dia ou mesmo em um passado remoto? Procure lembrar e descrever as associa¢cfes entre 0s
acontecimentos.

10. Vocé consegue perceber repeticbes de situagBes emocionais quando usando sistemas de
computador? Por exemplo, vocé se estressa facilmente para a realizacdo de determinadas
agoes? (Ex. “Nao suporto quando o sistema fica perguntando se tenho realmente certeza do que
quero fazer.” ou, ao contrario, “Fico tranquilo quando vejo que o sistema se preocupa em salvar
0s arquivos, pois me esquego de fazer isso.”)

Emoc0bes e Personalidade

11. Vocé ja vivenciou situacfes estressantes em sua vida? Se sim, é frequente seu estresse? Vocé
poderia mencionar algumas causas particulares para o seu estresse? (Ex. Brigas em casa.)

12. Vocé poderia apontar alguns dos seguintes tracos de estresse como frequentes em seu
comportamento?

) Memoria fraca

) Tiques nervosos

) Isolamento e introspeccao
) Sentimentos de perseguicao
) Desmotivacéo

) Irritabilidade

) Emotividade acentuada

) Ansiedade

) Inquietacdo

) Confuséo

) Impaciéncia

ANAN AN AN AN AN AN AN AN S S

13. Vocé consegue fazer alguma relacéo ou associacdo entre o que respondeu nas perguntas 11 e
12 com os seus problemas como usuario de computador? (Ex. “A minha irritabilidade excessiva
‘trava’ o meu desempenho frente ao computador.”)

14. Como vocé imagina a tela do sistema referido na questéo 7 se o sistema levasse em conta suas
emocdes (aguelas que vocé descreveu nas questdes 11, 12 e 13)? (Use a folha em anexo para
desenhar.)

Questionario Il
Instruc@es Iniciais

1. Nao é necessério qualquer tipo de identificacdo de pessoas no questionario; basta utilizar termos
genéricos como “eu”, “chefe”’, “mae”, etc.

2. A identificacao solicitada no item “Dados Pessoais” é apenas para fins de controle dos resultados;
ndo sera usada para a identificac@o posterior dos que se prontificarem a responder o questionario.

3. Na medida do possivel, procure descrever com detalhes as questdes propostas. A pesquisa so tera
sucesso se esta condicao for atendida.

4. Ndo tenha preocupagdo quanto ao valor de suas respostas; apenas procure responder com o
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W o peesar

méximo de fidelidade possivel.
5. Para os desenhos solicitados, use a folha em anexo.

Dados Pessoais:
Identificac&o (iniciais):
Idade:

Escolaridade:

Dado do Usuario:
Tempo de uso do computador:
Escolaridade:

Cognicdo e Computador

1. Vocé ja usou aplicativos Windows-like? Escolha um destes aplicativos em particular a fim de
responder as questdes deste questionario.

2. Quanto tempo foi necessario para vocé “aprender” a usar o aplicativo anterior? A seu ver, o
aplicativo era inicialmente dificil de usar?

3. Vocé consegue perceber repeticdes de seu comportamento quando usando o referido aplicativo,
isto &, sequéncias de agbes que vocé realiza naturalmente? Se sim, descreva as suas “repeticdes”.
(Ex.“Sempre abro muitas janelas ao mesmo tempo, mesmo nao necessitando delas.”)

4. Vocé sentiu que o aplicativo ndo foi desenvolvido “especialmente” para atender as suas
necessidades como usuario?

5. Vocé pensou em alguma solucdo que lhe atendesse mais satisfatoriamente que o aplicativo
anterior? Como seria a ideia geral desta solucdo?
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Emocgbes e Computador

6. Descreva uma ou duas situacdes indesejaveis ja sofridas no uso do computador que lhe afetaram
com consequéncias duradouras para sua vida pessoal ou profissional, procurando demonstrar o nivel
da sua perda. (Ex. “Perdi um Relatério Técnico. Perdi o emprego por causa disso.”)

7. Lembre de suas emocg8es antes e depois do(s) episddio(s) descritos na questdo anterior. Vocé
acha que este(s) episodio(s) particular(es) estava(m) associado(s) a outros ocorridos durante o dia ou
mesmo em um passado remoto? Procure lembrar e descrever as associagfes entre 0s
acontecimentos.

8. Vocé consegue perceber repeticbes de situagBes emocionais quando usando sistemas de
computador? Por exemplo, vocé se estressa facilmente para a realizagdo de determinadas agbes?
(Ex. “Nao suporto quando o sistema fica perguntando se tenho realmente certeza do que quero
fazer.” ou, ao contrario, “Fico tranquilo quando vejo que o sistema se preocupa em salvar os arquivos,
pois me esqueco de fazer isso.”)

Emoc0bes e Personalidade

9. Vocé ja vivenciou situacdes estressantes em sua vida? Se sim, é frequente seu estresse? Vocé
poderia mencionar algumas causas particulares para o seu estresse? (Ex. Brigas em casa.)

10. Vocé poderia apontar alguns dos seguintes tracos de estresse como frequentes em seu
comportamento?

) Meméria fraca

) Tiques nervosos

) Isolamento e introspeccao
) Sentimentos de perseguicao
) Desmotivacéo

) Irritabilidade

) Emotividade acentuada

) Ansiedade

) Inquietacéo

) Confuséo

) Impaciéncia

ANAN AN AN AN AN AN AN AN S S

11. Vocé consegue fazer alguma relagdo ou associagdo entre o que respondeu nas perguntas 9 e 10
com os seus problemas como usuario de computador? (Ex. “A minha irritabilidade excessiva ‘trava’ o
meu desempenho frente ao computador.”)
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