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RESUMO

Atualmente, a area da IHC vivencia anos do seu terceiro paradigma ou terceira onda,
onde questbes culturais e, principalmente, as expressées humanas como as emocfes
sdo de extrema importancia. Faz parte da natureza humana a necessidade de expressar
emocdes, que desempenham um papel importante no desenvolvimento da inteligéncia,
percepcdo, aprendizado e, principalmente, na comunicacdo. Tendo em vista que as
pessoas se organizam em grupo para diversas situacdes e principalmente para fins de
trabalho, percebe-se a importancia da comunicacdo dentro destas organizacdes, que
sdo organizadas hierarquicamente em sua maioria. A comunicacdo que ocorre sem a
expressdo de emocdes e a compreensdo e resposta das emocdes expressadas por
outros corre o risco de perder o sentido, sendo prejudicada. Assim, percebe-se que as
emocodes e a responsividade emocional estdo presentes na comunicagéo e socializagcéo
entre pessoas. Todavia, pouco se sabe sobre o “mundo emocional” das organizacées
hierarquicas. Este trabalho explora o uso de TICs no contexto da comunicacdo em
organizac@es hierarquicas a fim de verificar se ha responsividade emocional por parte
dos membros da organizacdo bem como suas tendéncias comportamentais. Para isto,
um prototipo nomeado EmotiFeed foi desenvolvido e instalado num hospital psiquiatrico
organizado hierarquicamente, seguindo a abordagem de estudo in-the-wild. O
EmotiFeed estimula a comunicacdo Bottom-Up e permite que os diretores do hospital
publiguem comunicados para seus funcionarios, que por sua vez podem se expressar
emocionalmente sobre eles. Encontrou-se indicios de que a responsividade emocional é
promovida pelo uso de TICs tanto na perspectiva dos membros executivos quanto na
perspectiva dos membros da base da organizacao. Verificou-se que os membros de alto
nivel sdo sensiveis ao feedback emocional provindo dos funcionarios, verificando e
avaliando o impacto de suas publicacdes e ajustando o contetddo dos comunicados,
tendendo a publicar comunicados com contelldo emocional acima de neutro e proximo
de positivo. Verificou-se também que os funcionarios apresentam sensibilidade a
repostagem dos membros de alto nivel, refletindo sobre o comunicado publicado
anteriormente e o atual, podendo se expressar novamente a fim de serem melhor

compreendidos.

Palavras-chave: Organizacdes hierarquicas, EmotiFeed, Emocbes, Responsividade, Feedback

emocional, Comunicacao.



ABSTRACT

Currently the area of HCI is experiencing the years of its third paradigm or third wave
where the cultural issues and specially the human expressions such as emotions are very
important. It is part of the human nature the need to express emotions, which play an
important role in the development of intelligence, perception, learning and specially in
communication. Given that people organize themselves in group in different situations,
mainly for work purposes, the importance of communication is clear within these
organizations that are mostly hierarchically organized. The communication that occurs
without expression of emotions and understanding and response of the emotions
expressed by other take the risk of loose sense. Thus, it is clear that emotions and
emotional responsiveness are present in the communication and socialization among
people. However, little is known about the "emotional world" of hierarchical organizations.
This work explores the use of ICTs tools in the context of the communication in
hierarchical organizations to look for emotional responsiveness and behavioral
tendencies of their members. For this end, a prototype named EmotiFeed was developed
and installed in a hierarchically organized mental care hospital, following the in-the-wild
approach. The EmotiFeed encourages the Bottom-Up communication and allows the
hospital directors to publish public notes to their employees that can express themselves
emotionally about them. It was found evidences that the emotional responsiveness is
promoted by the use of ICTs from both perspectives of high-level and low-level members.
It was found that the high-level members are sensitive to the emotional feedback
provided by the low-level members, checking and evaluating the impact of his/her
publication and adjusting the content of the public notes, tending to publish public notes
with emotional content above neutral and around positive. It was also found that the low-
level members have sensitivity to the repost of the high-level members, reflecting on the
previous and the current public note and can be expressed in order to be better

understood.

Keywords: Hierarchical organizations, EmotiFeed, Emotions, Responsiveness, Emotional Feedback,

Communication.
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Capitulo 1

INTRODUCAO

1.1 Contexto

Desde sua fase inicial, em meados dos anos de 1980, a area da Interagdo
Humano-Computador (IHC) vé seu paradigma basico mudar de tempos em tempos,
de acordo com a evolucdo do conhecimento. Estas mudancas em IHC podem ser
vistas como os trés paradigmas basicos.

O primeiro paradigma da IHC, também chamado de primeira onda da IHC, foi
caracterizado por métodos formais e guidelines, concentrando os trabalhos
relacionados a IHC na tecnologia e como torna-la cada vez mais utilizavel, focando
em aspectos relacionados a ergonomia (B@DKER, 2006; FUCHSBERGER et al.,
2012).

Como apontam Harrison e colaboradores (2007), a medida que a tecnologia
passou a ser mais utilizada o segundo paradigma, também conhecido como
segunda onda da IHC, teve seu inicio, voltando o foco de estudos para o design
centrado no usuario em ambiente de trabalho, visando melhorar a eficiéncia e
eficacia da comunicacdo entre este usuario e esta tecnologia, centrando-se nos
fatores humanos (BUDKER, 2006; FUCHSBERGER et al., 2012; HARPER et al.,
2008).

Conforme o uso da tecnologia foi se expandindo, seu uso além do ambiente
de trabalho também cresceu. Como destaca Bgdker (2006; 2015), neste cenario

além do ambiente de trabalho, conceitos como o contexto de uso e experiéncias do
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usuario entram em foco na analise e design de aplicacdes. Nesse sentido, o lazer,
as artes e o ambiente privado passam a ser considerados no design de aplicagdes.

Atualmente, a IHC vivencia anos de seu terceiro paradigma, ou terceira onda.
Este paradigma ainda estad sendo definido focando na experiéncia de interagdo do
usuario com a tecnologia ou do usuario com outros usuarios por meio da tecnologia.
Aqui, questdes culturais, o contexto de uso e, principalmente, as expressoes
humanas, como as emocgdes, sdo bases do paradigma (BODKER, 2006;
FUCHSBERGER et al., 2012; HARRISON et al., 2007; ROGERS, 2009; CARROLL,
2013; BUDKER, 2015).

A discusséo desta evolucéo do paradigma basico da IHC pode ser encontrada
na Tabela 1, onde Harrison e colaboradores (2007) comparam-nos destacando o
objetivo central de cada um deles.

Tabela 1. Comparacéao das trés evolugdes do paradigma basico da IHC (Adaptado em
traducdo livre de HARRISON et al., 2007)

Paradigma 1 Paradigma 2 Paradigma 3
Objetivo | Encurtar a distancia | Aumentar eficiéncia e | Apoiar a experiéncia
Central | entre o homem e a | eficacia da do usuério
maquina transferéncia de

informacéo do homem
para a maquina

Questdes | Como resolver os a) Quais os d) Quais contextos
tipicas de | problemas problemas da do usuario deve-se
interesse | especificos que comunicacao entre considerar?

surgem na computadores e

interacao? pessoas? e) Como os usuarios

apropriam as

b) Como modelar com | tecnologias e como

precisdo o que as nds devemos apoiar
pessoas fazem? estas apropriagbes?

c) Como melhorar a f) Quais as politicas e
eficiéncia do uso do valores no local da
computador? interagdo e como
devemos apoia-los
no design?

Metodologicamente, no terceiro paradigma da IHC, a intengdo e o maior

desafio do designer é dar aos usuarios a chance de experimentar solucdes de
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Tecnologia de Informacdo e Comunicacéo (TIC) que apoiem a expressao de suas
necessidades, desejos e emocoes, sendo esse 0 grande desafio para os designers
(BODKER, 2006; SILVA & ANACLETO, 2015; WILLIS & JONES, 2012).

Tendo em vista que as pessoas se organizam em grupo para diversas
situacdes e principalmente para fins de trabalho, percebe-se a importancia da
interacdo social entre elas quando organizadas em grupo — as chamadas
organizacdes (CHENEY et al.,, 2010; FIGUEIREDO, 2012; SILVA & ANACLETO,
2015).

Todavia, os trabalhos que estudam as expressfes emocionais por parte dos
usuarios estdo focados no estudo e desenvolvimento de métodos, técnicas e
ferramentas que entendam esta expressao e ainda nao consideram sua presenca na
comunicacdo que ocorre dentro das organizacbes (GATA, 2002; SILVA &
ANACLETO, 2015).

Como é sabido, faz parte da natureza humana a necessidade de expressar
emocdes, que muitas vezes € feita de forma inconsciente. As emocbes estédo
presentes em todos os tipos de interacdo de pessoas/pessoas e
pessoas/computadores, assim como desempenham um papel importante no
desenvolvimento da inteligéncia, percepcdo, aprendizado e principalmente da
comunicacdo e rede social (DARWIN, 2009; JACOB et al., 2012; NORMAL, 2004;
PICARD, 1995; WILLIS & JONES, 2012).

Desta forma, as emocdes e a responsividade emocional estdo presentes na
comunicacdo e socializacado entre pessoas. Entretanto, pouco se sabe sobre as
emocodes (ou “mundo emocional”) neste contexto. Exemplos de perguntas ainda em
aberto nesta area sdo: Quais tipos de emocdes os membros de organizacdes
expressam? Como o status emocional da organiza¢cdo muda com o tempo? Como as
pessoas entendem as outras? Como as pessoas respondem as outras? Como a
organizacdo se equilibra emocionalmente? (ROGERS, 2009; YU, 2011; SILVA &
ANACLETO, 2015).

Logo, fica destacada a importancia e o valor das emocbes e da
responsividade no terceiro paradigma da IHC e na comunicacdo entre pessoas,

principalmente dentro das organizacgdes.
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1.2 Motivagao

Este estudo sobre emocbes e responsividade emocional se deu no contexto
do hospital psiquiatrico CAIS Clemente Ferreira (secdo 1.5), onde os profissionais
que ali trabalham estdo organizados hierarquicamente de acordo com seus cargos
ocupados.

Por meio de visitas, observacdes e entrevistas estruturadas com funcionarios
e membros da diretoria, percebeu-se que a comunicagao nesta organizagcéo era de
extrema importancia. E por meio dela que ajustes s&o feitos na agenda de
pacientes, palestras e reunides sao definidas, visitas de parentes sdo agendadas,
etc. Porém, percebeu-se que este processo de comunicacdo entre eles ainda era
precario.

Quando a diretoria queria publicar algum tipo de comunicado, este era
impresso em documentos formais e distribuidos a alguns funcionarios, além de
serem fixados nas paredes ou murais pelos corredores do hospital.

Devido a natureza ndbmade do trabalho dos funcionarios do hospital, nem
todos checavam ou tinham acesso aos comunicados publicados pela diretoria. Deste
modo, os comunicados eram espalhados e transmitidos entre os funcionarios por
meio de outros funcionarios, fato comumente chamado de “boca-a-boca”, “fofocas”
ou “Jornal do Corredor” (termo cunhado pela propria diretoria).

Além disso, as paredes do hospital possuem uma espessura grossa
(construida para que o virus da tuberculose — propdsito principal da construcdo do
hospital — ndo se espalhasse além do hospital), o que faz que celulares e telefones
moveis nao funcionem dentro do préprio hospital. Outrossim, os telefones sdo mal
distribuidos por entre suas alas, resultando em sua quantidade reduzida.

Estes fatos prejudicavam a comunicacdo dentro do hospital de modo que,
como relatado pelos diretores, a diretoria nunca sabia o que de fato acontecia, era
mal compreendida ou seus comunicados néo tinham efeito.

Por outro lado, os funcionarios nao tinham meios de opinar sobre o0s
comunicados e acontecimentos do hospital, ao mesmo tempo em que os diretores

ndo tinham a chance de explicar melhor sua opinido ou muda-la diante de um
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problema ou do retorno de seus funcionarios, o0 que gerava conflitos e
desentendimentos.

Entretanto, com o avanc¢o da tecnologia, vem se tornando cada vez mais facil
prover formas de comunicagdo para que as pessoas que fazem parte destas
organizacdes melhor se comuniquem umas com as outras independentemente de
seu nivel hierarquico ou responsabilidades (CHENEY et al, 2010; SILVA &
ANACLETO, 2015).

1.3 Relevancia do trabalho

Identificou-se, entdo, a necessidade de melhoria na comunicacdo entre os
funcionérios. Para isto, uma ferramenta computacional denominada EmotiFeed foi
desenvolvida e instalada no hospital para ser seu meio de comunicacao oficial.

Surgiu entdo a oportunidade de levantar e coletar dados sobre o uso do
EmotiFeed que, ao serem analisados, poderiam indicar caracteristicas
comportamentais e emocionais das pessoas e da organizacdo como um todo,
contribuindo com os estudos sobre o “mundo emocional” das organizagdes
hierarquicas.

Além disso, procura-se entender melhor o impacto das TICs neste contexto
de comunicacéo, que ainda é considerado um desafio principalmente para a area de
pesquisa denominada Computacdo Urbana.

1.4 Objetivos

Este trabalho visa abracar o desafio do terceiro paradigma de IHC com
relacdo a fornecendo métodos para a expressao emocional, explorando o uso de
TICs no contexto da comunicacdo em organizacdes hierarquicas, provendo métodos
de expressdo e compreensdo emocional a fim de entender comportamentos

emocionais.
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Como as emocoes e a responsividade emocional estdo diretamente ligadas
aos conflitos e dificuldades de comunicacdo pessoal em uma organizacao
hierarquica, as questdes de pesquisa a serem estudadas no presente trabalho sao:

1 — O uso de TICs na comunicacdo de uma organizacdo hierarquica pode
proporcionar responsividade emocional de seus membros?

Caso a responsividade emocional de fato aconteca neste contexto, outras
duas perguntas surgem:

1.1 — Ela ocorre para todos os membros da organizacao independentemente
de seu nivel hierarquico?

1.2 — Existe uma tendéncia de comportamento emocional seguida pelos

membros desta organizacéo?

1.5 O Hospital psiquiatrico CAIS Clemente Ferreira

O hospital psiquiatrico CAIS Clemente Ferreira € um parceiro do Laboratério
de Interacdo Avancada (LIA) h&a cinco anos. Esta parceria, apoiada pela Fundacéo
de Amparo a Pesquisa (FAPESP), Microsoft e Boeing, concentra-se no estudo das
atividades, tarefas e relacionamentos tanto de funcionarios quanto de pacientes
dentro do hospital, propondo solucdes de apoio ao workflow daqueles profissionais
(ANACLETO, 2010).

Em uma localizagdo distante do centro da cidade, o hospital faz parte da
cidade de Lins, no interior do estado de S&o Paulo, e foi fundado em 30 de setembro
de 1955, com uma area construida de 33.000 m? e uma éarea total de 240.000 m?,
arborizada, ajardinada e gramada.

O hospital possui cerca de 800 funcionarios que dividem suas atividades de
trabalho em trés periodos: manh4, tarde e noite.

Atualmente, o CAIS abriga pacientes com desordens neuroldgicas e cerebrais
e deficiéncias cognitivas. Além destas desordens e deficiéncias, a grande parte dos
pacientes possui incapacidade fisica.

O cuidado de pacientes requer muita mobilidade dos funcionarios do hospital,
deste modo, pode-se dizer que a natureza do trabalho destes funcionarios €

ndmade.
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No decorrer dos cinco anos de parceria e pesquisa no CAIS, a infraestrutura
deste lugar foi melhorada. Atualmente, existem roteadores espalhados pelas areas
com mais movimentagdo de pessoas, como a entrada do hospital, o refeitério e o
corredor que liga a entrada com o refeitorio.

Estes roteadores sédo configurados para que um dispositivo moével que se
conecte a sua rede e se movimente pelas areas onde os roteadores estao presentes
mantenham-se sempre conectados.

Com bons cuidados, remédios corretos e suporte dos funcionarios, estes
pacientes devem ser novamente integrados a sociedade. Na area da saude, este
processo € chamado de Normalizagao, transi¢cao ou socializacdo (NIRJE, 1969).

Esta normalizagdo, ao considerar as diferengas nas caracteristicas fisicas,
cognitivas e emocionais do individuo, visa a melhoria da qualidade de vida das
pessoas e reducdo dos custos para o sistema de saude. Contudo, os procedimentos
e instrumentos adequados para que o profissional da saude possa fazer a transicéo
dos pacientes para a vida em sociedade ainda ndo foram idealizados e construidos
(ANACLETO, 2010).

Deste modo, a adogédo das TICs no ambiente do hospital, respeitando as
diferentes necessidades de interacdo, pode alavancar a comunica¢ao neste contexto
hospitalar tanto entre funcionarios como entre pacientes e funcionarios (ANACLETO,
2010).

1.6 Metodologia de Desenvolvimento do Trabalho

Para responder as questdes de pesquisa e desenvolver este trabalho, foi
necessario um aprofundamento do embasamento tedrico. Esse embasamento
tedrico foi obtido por meio de estudo bibliografico e de trabalhos relacionados com
Computacdo Urbana, Conflitos, Responsividade, Organizacdes Hierarquicas,
Emocbes e Displays Interativos. Este embasamento tedrico foi importante para
melhor compreender o contexto e caracteristicas a serem consideradas e analisadas

para conseguir responder os objetivos da pesquisa.
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A abordagem adotada por estre trabalho foi o estudo in-the-wild. Essa
abordagem visa a implantacdo ou instalacdo de protétipos tecnolégicos em
ambientes ndo controlados, fora do laboratério de pesquisa.

A principal diferenca entre estudos in-the-wild e estudos em ambientes
controlados se da a partir da ndo participacado de pesquisadores ou assistentes, ndo
havendo explicacdes detalhadas dos propésitos e funcionalidades do prototipo para
0os participantes do estudo. Isto se deve ao fato desta abordagem buscar a
minimizacdo do impacto e influéncia dos pesquisadores no contexto de pesquisa,
para entender 0 gque acontece na pratica e preservar a validade ecoldgica do
contexto real (MARSHALL et al., 2011).

Para isso, questdes éticas e de privacidade foram consideradas na forma de
coleta de dados. Estas questdes foram avaliadas pelo Comité de Etica do proprio
hospital e pelo Comité Etico Brasileiro, para onde o estudo foi enviado para
apreciacao, certificado pelo numero CAAE: 36460214.3.0000.5504.

A partir do experimento utilizando a abordagem in-the-wild, evidéncias
gualitativas e quantitativas foram coletadas. Essas evidéncias foram analisadas
utilizando uma ferramenta chamada ANEW-Br (KRISTENSEN et al.,, 2011) e o
modelo estatistico de Fleiss’ Kappa (FLEISS & COHEN. 1971; WIKIPEDIA, 2015),
descritos na secdo seguinte, visando responder as questdes de pesquisa deste

trabalho.

1.7 Modelos de Avaliacéo

A fim de verificar se a responsividade emocional de fato existe neste cenario
de comunicacdo, o modelo estatistico Fleiss’ Kappa (FLEISS & COHEN, 1971,
WIKIPEDIA, 2015) foi aplicado. Este método é muito comum em algumas areas da
Ciéncia Social tais como Psicologia e Sociologia.

O método Fleiss’ Kappa (FLEISS & COHEN, 1971; WIKIPEDIA, 2015), nome
concedido em homenagem ao pesquisador Joseph L. Fleiss, € um método
estatistico para avaliar a confiabilidade e concordancia da categorizacao de itens por

parte de avaliadores.
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Este método € uma evolugdo do Cohen’s Kappa, que possui 0 mesmo
objetivo de medir a concordancia da classificacéo por parte de avaliadores. Porém, o
método de Cohen’s Kappa funciona somente para 2 avaliadores, enquanto que o
método Fleiss’ Kappa é generalizado para funcionar independentemente da
quantidade de avaliadores realizando a categorizacdo de dados.

A consisténcia da classificacdo feita pelos avaliadores (k, ou Kappa) €

definida na Equacéo 1:

el
I
®

Kk = (1)

=
I
]

O valor de 1 — P, determina o grau de concordancia que é atingivel. J& o valor
de P — P, representa o grau de concordancia realmente alcancado. Assim, se 0s
avaliadores estiverem em concordancia completa, entdo k = 1. Se nao houver
concordancia entre eles, entéo k < 0.

Para calcular o valor de Kappa, € necessario seguir alguns passos. O primeiro

é calcular o P;, a proporc¢ao de todas as atribuicdes feitas para cada categoria, como

mostra a Equacgao 2:

2|

S
P = - Znij (2)
=

Considera-se N como sendo a quantidade de sujeitos avaliados (entende-se
por sujeito qualquer coisa), n a quantidade de avaliadores e s a quantidade de itens
gue os avaliadores podem categorizar. Em seguida, calcula-se o valor de P;, a
medida que determina a concordancia dos avaliadores para o i-ésimo sujeito, como

mostra a Equacgao 3.

_ 1N _ 3)
Pi—m;nu(nu 1)
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Em seguida, deve-se calcular o valor de P, que € a média de todos os P; e

compde o valor de k, determinado por:

1 N
P=y )P @
i=1

Por ultimo, basta calcular o valor de P,, que é determinado segundo a

S
_ 5
B = zpjz )
=1

Portanto, agora que todos os valores que compdem k foram calculados, é

Equacéo 5.

possivel encontrar o valor Kappa para a categorizagdo proposta.

Quais os dados considerados pela presente pesquisa e qual a forma utilizada
para sua coleta serdao melhores detalhados em uma secéo futura, pertencente ao
Capitulo 3. Porém, pode-se adiantar que foram coletados comunicados que a
diretoria do hospital CAIS postava para seus funcionarios. A fim de identificar qual é
o tom emocional do conteudo deste comunicado, uma analise textual é realizada.

Para esta analise, foi utilizada a ferramenta Normas Brasileiras para o
Affective Norms for English Words (ANEW-Br). O ANEW-Br consiste em uma tabela
de palavras com valores de valéncia (valence) e alerta (alert), atributos que definem
o carater emocional da palavra em questéao.

Os comunicados sdo compostos por um conjunto de uma ou mais palavras
(m). Assim, os valores de valéncia (V) e alerta (4) de cada comunicado podem ser
obtidos a partir das Equacdes 6 e 7, que calculam a média de valores tanto de

valéncia quanto de alerta das palavras que comp&em o comunicado.

My A
- Y'Valéncia (6)
m

Ao YTt Alerta
T T (7)
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As Equacbes 6 e 7 mostram como os valores de Valéncia e Alerta de cada
comunicado sdo calculados. Estes valores, entdo, sdo traduzidos em emocdes se

comparados de acordo com a tabela de interpretagcdo do ANEW-Br.

1.8 Organizacao do Trabalho

Este trabalho estd organizado em cinco capitulos. Neste primeiro capitulo, a
introdu¢dao, motivacao, objetivos e metodologia de desenvolvimento do trabalho
foram caracterizados. No proximo capitulo, os conceitos adotados e relacionados
com este trabalho sdo descritos. No Capitulo 3, o protétipo utilizado para coleta de
dados, nomeado EmotiFeed, é detalhado. Ja4 no Capitulo 4, sdo apresentados o0s
dados coletados bem como os resultados e discusséo sobre eles. Por fim, no
Capitulo 5 sdo apresentadas as contribuicoes e limitagcdes do presente trabalho,

bem como trabalhos futuros e publicacdes.
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Capitulo 2

CONCEITOS RELACIONADOS

2.1 Consideracdes Iniciais

Destacada a importancia das emocdes no design de aplicativos, a
necessidade das pessoas em expressar, interpretar e responder a emocdes no
contexto do terceiro paradigma da IHC (B@DKER, 2006), que salienta a importancia
da experiéncia sensorial e emocional do usuario para o design, este capitulo
apresenta os trabalhos mais relevantes juntamente com o0s conceitos-base para o
desenvolvimento do projeto de pesquisa descrito neste trabalho.

Dentre esses conceitos estdo: Computacdo Urbana, Organizacbes
Hierarquicas, Conflitos nas Organizacdes Hierarquicas, Emocdes e Displays
Interativos.

O capitulo esta organizado da seguinte maneira: Na secéo 2.2, o conceito de
Computacdo Urbana € apresentado, destacando sua relacdo com o presente
trabalho. Na secdo 2.3, o conceito de Organizacdes Hierarquicas € explorado,
ressaltando sua importancia neste trabalho. A se¢do 2.4 descreve 0 que sao
conflitos e como estdo presentes nas Organizacdes hierarquicas. Na secao 2.5, o
conceito de responsividade € apresentado bem como os trabalhos relacionados com
0 presente estudo. O que sdo emocgdes e como podem ser classificadas estéo
presentes na sec¢éo 2.6. Os trabalhos relacionados com emocdes e organiza¢des ou
comunidades sdo apresentados na secdo 2.7. A secdo 2.8 descreve 0 que séo
Displays Interativos e qual € sua importdncia para este estudo, seguido das

consideracdes finais na secao 2.9.
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2.2 Computacao Urbana (Urban Computing)

O réapido processo de urbanizacéo levou muitas cidades a se desenvolverem
de forma rapida e repentina, o que modernizou a vida e a comunicagdo das
pessoas. Este desenvolvimento fez emergir novos desafios para pesquisadores e
empresas de diversas areas do conhecimento que lidam com o bem-estar e a
qualidade de vida das pessoas bem como a comunicacéo entre elas (PAULOS &
GOODMAN, 2004; ZHENG et al., 2014).

Devido a complexidade e a dinamicidade dos espacos urbanos, estes
desafios eram considerados quase impossiveis de serem enfrentados ha alguns
anos atras. No entanto, com seu avancgo, a tecnologia vem contribuindo em larga
escala para a coleta de uma enorme quantidade de dados nos espagos urbanos.

Esta grande quantidade de dados, se analisada de maneira satisfatoria,
implica em um rico conhecimento sobre as cidades, sobre os ambientes urbanos e
sobre as pessoas frequentadoras destes ambientes, contribuindo para o
entendimento e solugéo destes desafios (PAULOS & GOODMAN, 2004; ZHENG et
al., 2011; ZHENG et al. 2014).

A pesquisa de Paulos e Goodman (2004) foi uma das primeiras a considerar a
vida do ser humano em ambiente publico e urbano, bem como sua qualidade de
vida, procurando métodos de usar a tecnologia para promover mudanca e melhoria.
Em sequéncia, Kindberg e colaboradores (2007) cunharam o termo Computagao
Urbana (Urban Computing), o que mostra o quao recente é esta area de pesquisa se
comparada com outras ou com a prépria IHC. Eles definiram este termo como
sendo, em uma traducéo livre, “a integracdo de computacéo, sensores e a atuagao
da tecnologia nos ambientes urbanos e estilo de vida das pessoas”.

Zheng e colaboradores (2014) julgaram esta definicdo do termo como sendo

muito superficial e aprofundaram sua definicao para:
“um processo que envolve aquisicdo e analise de dados em espacgos
urbanos gerados por diversas fontes em espacgos urbanos, tais como
sensores, dispositivos, veiculos, construgbes e humanos, gerando
informacdes que auxiliam no combate dos problemas que afetam as

pessoas que frequentam ou moram nesses locais.”



Capitulo 2 - Conceitos Relacionados 26

Os autores ainda arguem que a Computacdo Urbana envolve o uso de
tecnologias para coleta de dados e a visualizacdo e analise destes dados a fim de
melhorar o espaco urbano — seja ele publico, semi-publico ou privado — o sistema de
operagao das cidades e a qualidade de vida dos seres humanos, bem como mostra
a Figura 1.

De modo geral, Zheng e colaboradores (2014) acreditam que as aplicacdes
da Computagcao Urbana devem promover uma melhora no ambiente urbano. Assim,
um ambiente melhor implica numa melhor relagcéo entre pessoas e melhor qualidade
de vida. Ja Paulos e Goodman (2004) acreditam que as aplicacdes da Computacdo
Urbana devem promover uma melhora na qualidade de vida e comunicacdo das

pessoas, resultando em um melhor ambiente.

Espago Urbano

|

Computagéo
Urbana

Sistemas de
Operagdodas
cidades

Qualidadede
Vida das pessoas

Figura 1 - Objetivo da Computacdo Urbana (Adaptado de ZHENG et al. 2014)

Transporte

Computacao
«— Urbana

Figura 2 - Categorias de aplicacdes da Computacdo Urbana (Adaptado de ZHENG et
al. 2014)
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As aplicacbes que se encaixam no conceito de Computacdo Urbana podem
ser classificadas de acordo com 7 principais categorias, apresentadas na Figura 2:
Planejamento urbano; Transporte; Ambiente; Protecdo e segurancga; Energia;
Economia; e Socializagdo e Entretenimento. Além disso, estas aplicacdes devem
seguir um framework, que serd apresentado na secao seguinte, geral para garantir

sua conformidade com a Computac&o Urbana.

2.2.1 Framework Geral da Computacédo Urbana

Como a Computagcdo Urbana € um campo emergente, as aplicagbes devem
oferecer as pessoas novas experiéncias que melhorem sua qualidade de vida bem
como o0 espaco urbano que ela frequenta, fazendo com que estas aplicacdes se
tornem mais dinamicas.

Neste sentido, ainda evoluindo aprofundando o conceito de Computacao
Urbana, Zheng e colaboradores (2014) elaboraram um framework que as aplicagbes
devem seguir, nomeando-o como Framework Geral da Computacdo Urbana, que &

apresentado na Figura 3.
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(2)

e e

(1) 5

Prestacao de Servigos

(Melhorar o Planejamento Urbano, Melhorar o Trafego, Economizar Energia,
Reduzir a Poluigcdo do ar, ...)

h

Analise dos Dados Urbanos

(Mineracao de Dados, Aprendizado de Maquina, Visualizagdo de Dados, ...)

h

) Gerenciamento de Dados Urbanos
(Indices espago-temporais, Stream, Trajetéria de dados, Grafos para
Gestéo de Dados, ...)
h

AL X X1 ISKS

Mobilidade Trafego Qualidade Meteoro- Midias Energia Rede de Pontos de
Humana do ar logia Sociais Dados Interesse

3

Sesoriamento Urbano & Coleta de Dados
(Sensoriamento Participativo, sensoriamento de multidao,
sensoriamento moével, etc)

Figura 3 - Framework geral da Computac¢do urbana (Adaptado de Zheng et al. 2014)

A camada de Sensoriamento Urbano & Coleta de dados (item 1 da figura)
representa a geracao natural e coleta de dados do ambiente urbano, que pode ser
proveniente de dispositivos eletrdnicos, por observagdes ou mesmo por uma pessoa.
A camada de Gerenciamento de Dados Urbanos (item 2) representa como os dados
sdo gerenciados e manipulados para que a camada de Andlise dos Dados Urbanos

(tem 3) possa analisa-los. Tém-se, entdo, a Prestacdo do Servico no item 4 da

figura.
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2.2.2 Computacgédo Urbana e o presente trabalho

A Computacdo Urbana surgiu motivada pela necessidade de melhorar os
ambientes urbanos e enfrentar seus desafios, buscando coletar e analisar dados a
fim de reverté-los a um beneficio para a comunicacdo e a qualidade de vida das
pessoas implicando numa melhoria no ambiente urbano que frequentam (PAULOS e
GOODMAN, 2004; ZHENG et al. 2014).

Da mesma forma com o conceito de Computacdo Urbana esta relacionado
com as cidades, em si, este conceito pode ser estendido e aplicado no contexto do
hospital, onde seus trés pilares passam a ser a qualidade de vida das pessoas
(influenciada pela qualidade da comunicacéo), o ambiente da organizacao e a forma
como a organizagéo funciona.

Nesse contexto de Computacdo Urbana, juntamente com o terceiro
paradigma da IHC (descrito no Capitulo 1), esta proposta estuda a utilizacdo e
instalacdo de um prot6tipo, em conformidade com o framework geral da Computacéo
Urbana, em um ambiente urbano.

No EmotiFeed, nome dado ao protétipo utilizado pelo presente trabalho,
coleta dados emocionais provindos de pessoas e suas relacdes, encaixando-se na
categoria de “Midia Social”, no item 1 da Figura 3.

O EmotiFeed computa os dados coletados e os apresenta, por meio de uma
ferramenta de visualizacédo de dados, para as pessoas com responsabilidades e
cargos de alto nivel dentro de organizacdes, fazendo toda a parte de gerenciamento
destes dados (item 2 da Figura 3).

A andlise destes dados é realizada pelas pessoas responsaveis pelo seu
gerenciamento, podendo haver mudancas de comportamento (responsividade) por
parte deles de acordo com sua analise. Assim, o item 3 da Figura 3 é realizado de
forma manual.

Por fim, o servi¢o prestado (item 4 da Figura 3) € a melhora na comunicagao
entre as pessoas daquele ambiente urbano onde estdo instaladas, também
contribuindo para a qualidade de vida. Desta forma, o EmotiFeed se encaixa na

subdivisédo “Social & Entretenimento” da Computacdo Urbana.
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2.3 Organizacgdes Hierarquicas

Estruturas organizacionais estdo presentes na sociedade ha séculos, como
aponta Cheney e colaboradores (2010). Os autores destacam pessoas organizando-
se em grupo desde a época em que o homem ainda cacava para sobreviver e
precisava coordenar seus esforcos para conseguir alimento ndo sé para si, mas
também para sua familia. Assim eram criadas as organiza¢gdes rudimentares
daquele tempo. Desde entéo, o conceito de organizacao foi se tornando mais forte,
ganhando popularidade e se tornando indispensavel na vida do ser humano
(FIGUEIREDO, 2012).

Organizacédo, do grego “organon” significa instrumento, utensilio. Cunha e
colaboradores (2007) definem organizagbes como “conjuntos de pessoas que
trabalham de forma coordenada para atingir objetivos em comuns”.

No contexto da sociedade industrializada que surgiu e cresceu até chegar ao
ponto atual, a estrutura das organizacbes foram tornando-se consideravelmente
importante para a eficiéncia e eficacia da realizacdo de suas atividades
(FIGUEIREDO, 2007; MOHR et al. 1982).

Kennedy e colaboradores (2013) apontam, em uma traducao livre, que “a
estrutura de grande parte das organizacdes sdo naturalmente hierarquicas de
acordo com suas posi¢coes dentro dela”, onde existem membros que ocupam cargos
de alto nivel hierarquico (ou cargos executivos), realizando mais tarefas e tendo
mais responsabilidades, e membros que ocupam cargos de baixo nivel hierarquico
(ou cargos de base), executando uma quantidade reduzida de tarefas com
responsabilidades ligeiramente menores. Alguns exemplos de organizagbes
hierarquicas comuns nas cidades e sociedade atual sdo: empresas, prisoes,
universidades e hospitais.

O foco de estudo deste projeto estd nestas organizagdes hierarquicas. O local
onde os estudos foram realizados foi 0 Centro de Atencdo Integral a Saude (CAIS)
Clemente Ferreira (que foi detalhando na se¢édo 1.5. Esse hospital é organizado de
forma hierarquica, possuindo uma Estrutura Funcional (vide Figura 4).

Esta estrutura constitui na divisdao do trabalho e delegacéo da autoridade e
responsabilidade em departamentos de gestao: financeira, operacional, pessoal, etc.
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Cada um dos departamentos € dirigido por um especialista funcional da area e aos

gestores da organizacdo (diretores, no caso) cabe a funcdo de coordenar os

departamentos.
Administragéo Cargos de alto nivel hierarquico
ou (Cargos Executivos)
Diretoria
Departamento Departamento Departamento de ) . o
. N — Cargos de baixo nivel hierarquico
Financeiro de Operagdes Recursos Humanos (RH) (Cargos de Base)

Figura 4 - Estrutura Funcional (adaptado de TEIXEIRA, 2005)

Alguns dos problemas da Estrutura Funcional, segundo Figueiredo (2012),
sdo: a autoridade formal detida pela administracao/diretoria, as respostas lentas as
mudangas ambientais e a dificuldade e problemas na comunicagdo interna da

organizacao.

2.3.1 Comunicacdao dentro das Organiza¢fes Hierarquicas

A comunicacdo entre membros das organizagfes hierarquicas, em especial
as que possuem Estrutura Funcional, sdo predominantemente chefe-subordinado,
ou seja, a comunicacdo tende a acontecer partindo sempre a partir dos membros
gue ocupam cargos executivos para 0s que ocupam cargos de base (FIGUEIREDO,
2012; KENEDDY et al, 2013). Este tipo de comunicacdo é nomeada, neste trabalho,
de comunicacéo Top-Down, representada na Figura 5, item a.

Entretanto, a comunicacdo dentro das comunidades e organizacdes esta
mudando ao longo do tempo e se tornando mais responsivo aos desejos,
necessidades e emocgdes tanto de seus membros quanto de seus clientes (SILVA &
ANACLETO, 2015; CHENEY et al. 2010).
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Cargos Executivos

Cargos de Base

a. Comunicacdo Top-Down b. Comunicac&o Bottom-Up

Figura 5 - Comunica¢cdes Bottom-Up e Top-Down.

Adicionalmente, com o avanco da tecnologia, esta se tornando mais facil
fornecer maneiras para os membros de uma organizagdo comunicarem-se com
pessoas de diferentes lugares: dentro ou fora dela; ocupantes de alto ou baixo cargo
(CHENEY et al 2010; GOLDHABER et al, 1978).

2.3.2 Organizac0Oes Hierarquicas e o presente trabalho

Para melhor entender a comunicacdo entre pessoas de uma organizacao
hierarquica, explora-se o uso da tecnologia (TICs) a fim de fornecer um novo método
de comunicacdo dentro das organiza¢gbes hierarquicas, inversa do modelo de
comunicacao usual. Neste trabalho, este novo método foi nomeado de comunicacéo
Bottom-Up, como pode ser visto no item b da Figura 5. (SILVA & ANACLETO, 2015).

Assim, cria-se um novo canal de comunicagdo que permite que os membros
da organizagdo ocupantes de cargos de base possam também se expressar para 0s

membros que ocupam cargos executivos.

2.4 Conflitos nas organizacdes hierarquicas

A dificuldade de comunicacdo dentro das organiza¢cdes hierarquicas pode
acarretar em diversos problemas tanto para as pessoas pertencentes a organizacao
quanto para a propria organizacdo. Um dos principais problemas é o conflito
(FIGUEIREDO, 2012).
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Para Beck (2009), as discordancias e os conflitos existem desde o inicio da
humanidade, sendo necessarios para o desenvolvimento e para a evolucao familiar,

organizacional, politica e social. Cada pessoa pertencente a um grupo ou

7z

organizacdo é Unica, com historias de vida diferentes e personalidades distintas.

Porém, com a convivéncia, encontra-se algum ponto de discordancia de ideias entre

eles (MCINTYRE, 2007; FIGUEIREDO, 2012).

Vale destacar que a consequéncia do conflito € uma moeda de dois lados,

com um lado negativo e outro positivo, como mostra a Tabela 2.

Tabela 2 - Vantagens e desvantagens dos conflitos (adaptado de FIGUEIREDO, 2012)

Potenciais efeitos positivos e negativos dos conflitos

Positivos

Negativos

Permite clarificar os assuntos. Fomenta

a compreensao dos argumentos

Destr6i moral dos grupos e organizacdes

Permite reconhecer problemas

ignorados

Induz pessoas a hostilizar outras

Facilita a inovagcao, mudanca e

adaptacao

Empobrece o processo de coordenacao
do trabalho

Permite liberar tensdes

Aumenta os niveis de tensao e stress,
podendo gerar problemas de saude

(fisicos e/ou psicolégicos)

Pode melhorar a qualidade das decistes

Sucinta distor¢cdo na comunicacao

Constitui uma oportunidade para as
pessoas formarem e expressarem as
suas necessidades, opinides e posicdes.
Ajuda a resolver conflitos internos

(intrapessoais)

Provoca impasses e atrasos no processo

decisorio

Atualmente, o conflito € um dos processos basicos que deve ser gerido dentro

das organizagbes, sendo inevitavel e frequente e tendo utilidade quando gerido
apropriadamente. Os gestores relatam que despendem cerca de 20% do seu tempo
lidando com alguma forma de conflito (CUNHA et al. 2007; FIGUEIREDO, 2012).
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Embora ndo exista uma definicdo simples de conflito (MCINTYRE, 2007),
Chiavenato (1993) diz que “conflito significa a existéncia de ideias, sentimentos,
atitudes ou interesses antagonicos e colidentes que podem se chocar”.

Mcintyre (2007) considera que

“o desenvolvimento do conflito € um processo dinamico no qual as partes se

influenciam mutuamente (...) onde uma das partes percebe que existe uma
situacao potencial de conflito (incompatibilidade de objetivos e oportunidade
de interferéncia), passa a desenvolver sentimentos de conflito em relagdo a

outra, e passa a agir de acordo com esses sentimentos”.

O comportamento de uma das partes envolvida no conflito leva a uma defesa
ou reacao da outra parte (Que pode ser positiva ou negativa), resultando em uma
intensificacdo do conflito ou resolucdo (CHIAVENATO, 1999).

2.4.1 Conflitos e o presente trabalho

Como é sabido, as emocgBes desempenham um importante papel no
desenvolvimento da inteligéncia, percepcédo, aprendizado e, principalmente, na
comunicacao e relacdo de pessoas com pessoas ou pessoas com uma aplicacdo ou
dispositivo (DARWIN, 2009; JACOB et al., 2012; NORMAN, 2004; PICARD, 2010;
WILLIS & JONES, 2012; SILVA & ANACLETO, 2015).

Da mesma forma, a responsividade emocional € um componente critico da
interacdo social, uma vez que as pessoas que nao respondem apropriadamente a
reagbes de outros ou ndo entendem-na sdo incapazes de satisfazer relagdes e
provavelmente terdo problemas em suas vidas sociais e locais de trabalho (SANTOS
& PITT, 2010; SIGMAN & RUSKIN, 1999).

Assim, as emoc0Oes e a responsividade emocional estdo diretamente ligadas
aos conflitos de uma organizacdo hierarquica. Porém, o conhecimento sobre o
“mundo emocional” das comunidades e organiza¢gbes € reduzido, jA& que ndo ha
muitos estudos nesta area (ROGERS, 2009; YU, 2011; SILVA & ANACLETO, 2015).

Por meio do protétipo TIC desenvolvido, os feedbacks emocionais dos
membros de funcionarios da base da organizacdo hierdrquica sédo coletados e
disponibilizados para os membros executivos, como informacgao adicional para o
auxilio na tomada de decisGes para resolucdo de conflitos. Assim, estuda-se o

comportamento e a responsividade emocional neste contexto.
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2.5 Responsividade

As emocOes e a responsividade emocional estdo diretamente ligadas aos
conflitos de uma organizagéo hierarquica bem como sua intensificacdo e resolucéo
(CHIAVENATO, 1999).

Responsividade, segundo o dicionario Michaelis (2015), vem do latim
“Responsivu”, cujo significado é “que envolve resposta”, “que responde”. Ja o sufixo
“‘dade”, também do latim, significa “Modo de ser” ou “Comportamento”. Assim,
responsividade € “o comportamento de dar resposta a algo ou alguém”.

Como sera exibida na secdo seguinte, a maioria dos trabalhos encontrados
na literatura lida com responsividade como sendo o tempo demorado para que uma
pessoa dé uma resposta a outra em uma comunica¢cdo (AVRAHAMI & HUDSON,

2008).

2.5.1 Trabalhos relacionados

Em seu estudo, Avrahami e Hudson (2004) estavam interessados em medir o
tempo demorado para que uma pessoa respondesse a uma nova mensagem
recebida (responsividade) por meio de uma rede social tipo Instant Messaging (IM),
onde as mensagens chegam quase que instantaneamente do emissor ao
destinatério. Esta informacado de responsividade a uma nova mensagem € usada de
forma a contribuir com a tomada de decisdo das pessoas em responder ou ndo a
esta nova mensagem.

Dando continuidade ao tema de pesquisa, Avrahami e Hudson (2006)
buscavam melhorar a troca de mensagens IM. Para eles, o baixo custo em enviar
mensagens e a popularidade das redes sociais IM resultavam em uma enorme
quantidade de mensagens inconvenientes chegando em momentos inadequados,
atrapalhando o curso de tarefas das pessoas.

Assim, os autores continuaram a medir o tempo de resposta (responsividade)
a uma nova mensagem na tentativa de prever a disponibilidade da pessoa em
respondé-la ou néo.

Em um estudo posterior, Avrahami e colaboradores (2008) comecaram a se

interessar por como esta responsividade, em termos temporais, afetava a percepcao
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e a comunicacao entre as pessoas, usando redes sociais semi-sincronas, onde as
pessoas podem responder imediatamente, demorar a responder ou até nao
responder. Porém, os autores ndo deram prosseguimento aos estudos e pararam
por ai.

Em uma pesquisa mais recente, Yung-Ju e Tang (2015) verificam como os
modos de toque dos celulares (modo silencioso e nao-silencioso) sdo usados para
lidar com interrupcdes de tarefas, identificando como € a responsividade temporal
das pessoas as notificagdes. Com uma abordagem semelhante as outras, este
trabalho trata responsividade como sendo o tempo de demora de uma pessoa a

reagir a uma mensagem recebida.

2.5.2 Responsividade e o presente trabalho

Como apresentado na sec¢ao anterior, os trabalhos de computacao que lidam
com o tema de responsividade, tratam-na como sendo tempo que uma pessoa
demora a reagir ou dar resposta a um evento ou agao.

Este trabalho ndo tem a preocupacéo de analisar o tempo de resposta, mas
sim a responsividade das pessoas em termos comportamentais e emocionais. Aqui,
o importante € o cunho emocional do conteudo das respostas das pessoas,

possibilitando a analise de sua responsividade emocional.

2.6 Revisédo dos estudos sobre Emocodes

Em um breve histérico sobre emocdes, sabe-se que as pesquisas cientificas
sobre emocgdes tiveram inicio no século 19, quando Charles Darwin (2009) — o
famoso autor da Teoria da Evolugcdo — e, posteriormente, William James (1884),
propuseram teorias sobre as emocbes. Esse fato mostra que pesquisadores
estudam ha mais de um século a formalizacdo de teorias e a compreensédo das
caracteristicas das emocoes.

Desde entéo, “mais de 90 definicdes sobre o termo ‘emocao’ foram propostas
ao longo do século 20" (PLUTCHIK, 2001). O trabalho de Kleinginna e Kleinginna
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(1981) apresenta uma lista com mais de cem definicdes para o termo ‘emocao’, o
que indica que ndo ha um consenso sobre o que sdo emocdes (SCHERER, 2005).
Encontrar uma definicdo para emoc¢do ndo é uma tarefa simples. A seguir
serdo apresentadas algumas das teorias mais populares. A maioria dos estudos na
area de Interacdo Humano-Computador (IHC) cuja abordagem envolve conceitos
sobre emocdes simplesmente adotam uma teoria sem ficar fazendo comparacdes
dela com outras (MORRIS & MAISTO, 200). O presente trabalho adotou a teoria de
Schachter e Singer (1962) — que sera descrito na secao seguinte, pois € a que
melhor se encaixa com a proposta atual, considerando o conjunto de teorias que foi
estudado. Em seguida, sera descrita a classificacdo de emocdes segundo Russell

(1980), que sera a classificacdo de emocdes adotada pelo presente trabalho.
2.6.1 Teoria de Schachter-Singer

A teoria de Schachter-Singer combina elementos de duas outras teorias sobre
emocodes: a teoria de James-Lange e a teoria de Cannon-Bard.

William James (1884) propGs uma teoria sobre as emogdes com uma
perspectiva fisiolégica. Esta teoria foi nomeada como James-Lange devido ao fato
de que o dinamarqués Carl Lange, trabalhando independentemente, também
defendia os mesmos principios (ETTINGER & PARKER, 2007).

Em seu trabalho, o autor aponta que as emocgfes sao resultados fisioldégicos
de estimulos do ambiente. Sendo assim, as emoc¢fes sdo consequéncia de reacdes
fisiologicas e ndo sua causa.

James (1950) aponta que, quando um estimulo afeta um individuo, esse sofre
reacgOes fisioldgicas (como as lagrimas ou falta de ar, por exemplo). Posteriormente,
esta reacao fisiolégica passa pela cognicéo® e depois é transformada em emocéo,
como mostra a Figura 6). Um exemplo ilustrativo fornecido pelo préprio autor é que
ndo choramos porque estamos tristes, mas ficamos tristes porque choramos
(JAMES, 1884; JAMES, 1950; CALVO & D’'MELLO, 2007; ETTINGER & PARKER,
2007).

! Neste trabalho, considera-se cognicdo a atividade de saber, aprender e
pensar, definida por Plutchik (2001).
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Teoria de James- Lange

ﬁ Reacdo — = — Ei a
Fisioldgica Exoicas Hesns

Figura 6 - Imagem representativa da teoria de James-Lange (adaptado do MORRIS e
MAISTO, 2000)

Por meio de criticas a teoria de James-Lange e analisando as emoc¢des de
uma perspectiva neurolégica, Cannon, juntamente com seu aluno Philip Bard (1927),
identificou que quando um estimulo é captado, este é retransmitido simultaneamente
ao cortex cerebral (responsavel pelo processo cognitivo) e aos 6rgaos internos e
externos (0 que seriam as reacgodes fisiologicas). Assim, 0 processo cognitivo e as
reacoes fisioldégicas ocorrem ao mesmo tempo, como pode-se observar na Figura 7.

Como exemplo ilustrativo, ao deparar-se com um grande animal selvagem, ao
mesmo tempo em que 0 processo cognitivo leva o ser humano a experimentar o

medo, o batimento cardiaco dispara.

Teoria de Cannon-Bard

—* Cognigao ~ @

Reagbes
’ Fisiologicas

Figura 7 - Imagem representativa da teoria de Cannon-Bard (adaptado de MORRIS &
MAISTO, 2000)

Schachter e Singer (1962) combinaram elementos de ambas as teorias de
James-Lange e Cannon-Bard, dando origem a sua teoria. Para os autores, 0
processo de experimentar uma emocao depende dos elementos do contexto e
ambiente onde o ser humano esté inserido.

De acordo com esta teoria, o estimulo desencadeia reagfes fisiologicas no
corpo do ser humano ao mesmo tempo em que os elementos do contexto onde o
estimulo ocorreu sédo considerados pelo ser humano. Posteriormente, ambas as
informacdes passam pelo processo cognitivo, onde o ser humano avalia 0 que esta

acontecendo com seu corpo bem como os elementos do contexto, como suas
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lembrancas, suas habilidades, etc. Ao final deste processo, tem-se uma emocao
como resultado, com mostra a Figura 8 (SCHACHTER & SINGER, 1962).

Teoria de Schachter-Singer

# Elementos do — Cognicdo — Emogdes
ambiente

Reacdes

Fisiologicas

Figura 8 - Imagem representativa do modelo de Schachter-Singer (adaptado de
MORRIS & MAISTO, 2000)

Desta forma, um mesmo conjunto de reagdes fisioldégicas experimentadas em
diferentes circunstancias pode resultar em emocdes diferentes, dependendo da
avaliacao destes elementos. Adicionalmente, Schachter e Singer destacam que este
processo de avaliacdo do contexto € inconsciente (SCHACHTER & SINGER, 1962;
ETTINGER & PARKER, 2007).

Aproveitando o exemplo ilustrativo apresentado anteriormente, ao deparar-se
com um grande animal selvagem, a batida do coracdo dispara, porém, uma pessoa
nao habituada com este animal provavelmente teria o medo como emocao
despertada. J& um bidlogo que estuda este animal, porém, nunca o tinha visto antes
teria a mesma reacéo fisiolégica — a aceleracdo do batimento cardiaco — enquanto
que a emocao despertada poderia ser o entusiasmo. Este exemplo mostra um
mesmo estimulo que gera a mesma reacao fisiologica, porém emocoes diferentes.
Isso ocorre devido a avaliagdo do contexto que é feita pela pessoa de forma
inconsciente.

Contudo, este modelo de emocdes de Schachter-Singer somente especifica 0
que sado emocdes e como elas sdo experimentadas, ndo especificando quais suas
classificagcbes e nem quais sdo as emoc¢des que as pessoas podem experimentar,

temas da secéo seguinte.
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2.6.2 Classificacado das emocdes

Assim como as teorias sobre emocbes, as classificagbes das emocdes
comecaram a ser estudadas ha séculos, tendo como precursor o préprio Charles
Darwin (1809), dizendo que elas séo inatas e capazes de ser reconhecidas em
qualquer lugar do mundo através das expressoes faciais.

Com a evolucdo dos estudos, Russell (1980) se aprofundou no tema
discutindo que “estados afetivos sdo, de fato, melhores representados como um
circulo em um espaco bidimensional”.

Em seu estudo, Russell (1980) utilizou estudantes de graduacao voluntarios
para classificar e posicionar um conjunto de categorias de emog¢des em um circulo.
Estas categorias foram previamente definidas, sendo elas: excitagdo, entusiasmo,
prazer, contentamento, sono, depressdo, sofrimento e aflicdo®. Como resultado,
foram colocadas em posi¢cOes opostas, dentro do circulo, as categorias julgadas
opostas (vide Figura 9).

Russell (1980), entdo, transcreveu o circulo tracando uma reta horizontal e
outra vertical, cruzando-se no centro, de forma semelhante a um plano cartesiano.
Analisando o resultado do posicionamento das categorias, Russell nomeou o eixo

vertical como excitagcao (arousal) e o eixo horizontal como prazer (pleasure).

AROUSAL

DISTRESS EXCITEMENT

MISERY S # PLEASURE

DEPRESSION CONTENTMENT

SLEEPINESS

Figura 9 - Circulo com o posicionamento das categorias de emoc¢des. Retirado de
Russell (1980)

%2 Traducdo livre retirada de Russell (1980). As palavras originais possuem
origem na lingua inglesa e podem ser encontradas na Figura 9.
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Um segundo experimento com 0 mesmo conjunto de estudantes foi realizado,

onde estes deveriam classificar e posicionar dentro de um outro circulo (vide Figura

10) um conjunto de palavras que representavam n&do mais as categorias, mas sim as

emocdes, em si.

90°

AROUSED
.
e * ASTONISHED
AFRAID oy @ o EXCITED
ANNOYED o
DISTRESSED o
L ]

FRUSTRATED + DELIGHTED

e HAPPY
(s

180° )
o PLEASED

MISERABLE o ® GLAD

SAD
GLOCMY e @ . ggiral;lgm
DEPRESSED AT EASE
B
A
BORED ® CALM
DROOPY o
TIRED e|s SLEEPY

o
270

Figura 10 - Modelo de descricdo das 28 emocdes. Retirado de Russell (1980)

Este conjunto de palavras constituiu-se em: assustado, tenso, bravo,
amedrontado, aborrecido, angustiado, frustrado, infeliz, triste, sombrio, depressivo,
entediado, para baixo, cansado, sonolento, calmo, relaxado, satisfeito, a vontade,
tranquilo, contente, satisfeito, feliz, com prazer, encantado, animado, surpreso e
excitado®.

Assim, Russell (1980) desenvolveu uma forma de medir estas emocoes
listadas anteriormente de acordo com os dois eixos apresentados por ele: pleasure e
arousal, que permite que as emocdes sejam medidas e computadas (NGUYEN et
al., 2010).

2.6.3 As emoc0es e 0 presente trabalho

Existem outras teorias que procuram definir o termo “emocdes”, como a de
Charles Darwin (1809) e de Paul Ekman (1984). Porém, aqui sera adotado o modelo

Schachter-Singer por ser mais comum nos trabalhos em CA e, de forma mais

® Traducao livre retirada de Russell (1980). As palavras originais possuem
origem na lingua inglesa e podem ser encontradas na Figura 10.
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abrangente em IHC, além de ser a que mais faz sentido com o contexto do hospital,
que sera apresentado em uma secao posterior, onde as emocdes dependem de
uma “dupla interpretacdo cognitiva”. a interpretacdo e avaliacdo do estimulo de
acordo com as experiéncias e caracteristicas das pessoas, juntamente com a
interpretacdo e avaliacdo do que esta acontecendo com seu corpo (SCHACHTER &
SINGER, 1962).

Na teoria de Schcachter-Singer, a emoc¢ao se inicia a partir de um estimulo.
Este estimulo, conforme destaca Scherer (2005 e 2001), pode ter origem externa —
como o fato de encontrar um animal, comprar um produto ou realizar uma leitura —
ou ter origem interna, provinda das memorias, pensamentos ou sensacdes
fisiol6gicas. No contexto deste trabalho, o estimulo sera externo, proporcionado a
partir da TIC desenvolvida e instalada no ambiente de estudo.

Também ndo ha um consenso na area de IHC para escolher a melhor
classificacdo para as emocdes. Embora existam outras classificacées de emocdes,
como a de Charles Darwin (1809), Paul Ekman (1971) e Plutchik (2001), para
classificacdo das emocdes, foi adotado o modelo de Russell (1984), descrito na
secdo 2.7.2, pois € uma classificacdo simples, com boa visualizacdo e uma das
poucas que podem ser medidas e computadas, como aponta Nguyen e
colaboradores (2010).

Assim, estes foram o0s dois conceitos relacionados as emocdes mais
importantes para a conducdo do experimento e um melhor entendimento do “mundo
emocional” das organizacdes hierarquicas (SILVA & ANACLETO, 2015).

2.7 Trabalhos relacionados com emocoes e

organizagcOes/comunidades

Na revisdo sobre feedback e expressdo emocional em organizacoes e
comunidades, ndo foram encontrados muitos trabalhos que exploram o “mundo
emocional” das organizacdes e comunidades (SILVA & ANACLETO, 2015). A Tabela
3 apresenta estes trabalhos destacando seu objetivo, seu método de coleta de

dados para medir as emogdes e uma comparacdo com o presente trabalho.
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Um dos primeiros trabalhos da area da computacéo foi realizado por Preece
(1999), dentro da area de Computacdo Afetiva (CA). Seu trabalho visa entender
como a empatia acontece, destacando sua importancia na comunicacao e relagoes
sociais entre os membros de uma organizagdo que ajudam pessoas e atletas com
problemas de ligamento no joelho.

Tal estudo se desenvolveu por meio da andalise manual de mensagens
trocadas em um forum virtual. A autora define a empatia como sendo a habilidade de
identificar e entender os motivos, 0s sentimentos e as situagdes de outras pessoas.
Assim, a empatia esta relacionada com emocfes, mas ndo € considerada uma
emocao por si s0 (PREECE, 1999).

Ja Bahrens (2011) criou um prototipo que consistia em uma bancada com
apenas dois botdes: ‘like’ e ‘deslike’ e instalou este prototipo no hall de entrada de
um evento. Por meio destes botdes, os participantes das palestras do evento
opinaram sobre as palestras e sobre o evento em geral.

Embora o trabalho possua resquicios de emoc¢des, ndo considera emocdes
diretamente e, como as pessoas que usam sao participantes de um evento curto e
temporério, o trabalho nédo lida com hierarquias.

Yu (2011) estudou a personalidade dos membros de uma comunidade virtual
de acordo com a posicdo ocupada por eles dentro desta comunidade (paciente ou
cuidador). A autora usa a Linguistic Inquiry and Word Count (LIWC — TAUSCZIK &
PENNEBAKER, 2010) como ferramenta para analisar os textos postados.

Devido ao contexto analisado (area da saude), palavras negativas sao
frequentemente utilizadas, o que interfere na analise feita pelo LIWC, trazendo
imprecisdo na analise dos dados. Além disso, o trabalho ndo lida com emocbes, mas
com personalidades e nao trabalha com responsividade.

Schleicher e colaboradores (2011) estudaram o comportamento dos membros
de uma comunidade virtual de amigos. O objetivo principal do trabalho era criar um
aplicativo para permitir que amigos compartilhassem experiéncias entre eles em
tempo real durante a copa do mundo.

Esse trabalho também néo esta diretamente ligado a emoc¢des, mas sim ao
compartilhamento de experiéncias entre amigos. Outrossim, a comunidade virtual &

de amigos e ndo possui hierarquia.
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Laniado e colaboradores (2012) examinaram as emocdes presentes na
comunicacao entre editores do contetudo de paginas do Wikipedia. Para sua analise
emocional, os autores analisaram manualmente as mensagens trocadas pelas
pessoas por meio da ferramenta Affective Norms for English Words (ANEW -
KRISTENSEN et al., 2011)

Embora o cenario fosse bom para verificar as emocfes presentes na
comunicacdo no contexto hierarquico, o trabalho considerou apenas os géneros dos
USuarios.

Assim, nenhum dos trabalhos citados possui todas as caracteristicas
propostas para o estudo do presente trabalho. Em todos eles ao menos uma
caracteristica ndo é considerada ou estudada: Hierarquia, Responsividade e
Emocoes.



Tabela 3 — Trabalhos relacionados com emocdes e organizagcfes/comunidades

Autor(es) Tipo de Objetivo Observacao Modo de analise de
organizacao emocoes
Preece (1999) Comunidade Entender se empatia é - Como empatia nao é considerada Analise manual de

virtual de saude

importante e como ela
aparece em uma
comunidade

uma emogao, néo lida com emocgdes
- N&o considera organizacdes
hierarquicas

- N&o ha consideracbes sobre
responsividade

comentarios postados
no férum

Behrens (2011)

Participantes de

Permitir a expresséao de

- N&o considera organizacdes

Contagem de like e

um evento opinides e comunicacao hierarquicas deslike votadas pelas
entre amigos - N&o lida diretamente com emog¢des pessoas por meio de
- Nao ha consideracdes sobre um dispositivo
responsividade construido para isso
Yu (2011) Comunidade Definir a personalidade - Considera hierarquia Andlise das palavras

virtual de salde

dos membros de uma
comunidade virtual de
acordo com sua posicao
hierarquica

- N&o ha consideracbes sobre
responsividade

- N&o lida com emocdes, somente
personalidade

postadas no férum
virtual por meio de
LIWC

Schleicher et al.
(2011)

Comunidade
virtual de amigos

Permitir o
compartilhamento de
experiéncias pessoais
entre um grupo de amigos

- N&o considera hierarquia

- N&o lida com emocdes, mas sim
compartilhamento de experiéncias
- Nao ha consideracdes sobre
responsividade

Contagem de
experiéncias
expressas por meio
da escolha de
emoticons permitida
por meio de um
aplicativo

Laniado et al.
(2012)

Editores dee
conteudo de
paginas do
Wikipedia

Analisar as emoc¢oes
presentes na comunicacao
entre os editores de
conteudo de paginas do
Wikipedia

- Nao ha consideracdes sobre
responsividade
- N&o considerou hierarquia

Analise manual das
mensagens trocadas
via ferramenta ANEW
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2.8 Displays Interativos

Os Displays Interativos vém se tornando cada vez mais presentes no
cotidiano das pessoas e vém se tornando cada vez mais populares nos ambientes
urbanos, sendo vistos em formas de cartazes e outdoors, principalmente em
espacos publicos e muito frequentados (SILVA et al. 2014).

Estes displays vém se tornando digitais, deixando de serem apenas papéis
com conteudo impresso e passando a usufruir da tecnologia, principalmente
televisbes, para exibicdo de conteldo. Mesmo com a tecnologia presente nos
displays, estes sdo vistos como meios praticos para os outdoors e cartazes, uma vez
gue seu conteudo é facilmente personalizado (SILVA et al, 2014).

Com o passar do tempo, estes displays digitais sofreram evolugdes, deixando
de serem estaticos e passando a ser interativo, oferecendo as pessoas a
oportunidade de interagir com eles e até mesmo adicionar conteddo a eles
(BRINGNULL & ROGERS, 2003; MAUNDER et al., 2008, SILVA et al. 2014). Neste
sentido, os displays interativos podem se apoiar da popularizacdo dos dispositivos
moveis para criar maneiras novas e inovadoras de interacdo, trazendo novas
experiéncias interativas para os espacos urbanos (FINK et al., 2008; KUIKKANIEMI
et al, 2011; FERREIRA, 2015).

Além disso, Calderon e colaboradores (2013) apontam que os displays
interativos, com um grau de contextualizagdo, possuem grande potencial na
promocdo de interacdo entre as pessoas, promovendo a comunicacdo e a

socializacéo entre elas.
2.8.1 Displays Interativos e o presente trabalho

Com o uso de display interativo, pretende-se prover para as pessoas que
fazem parte do ambiente urbano em questdo uma nova forma de interagir com um
sistema computacional, promovendo a interacdo das pessoas entre si e com 0

proprio protétipo EmotiFeed.
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Outrossim, a utilizacdo de um display interativo permite que as informagodes e
conteudo do sistema sejam visiveis e estejam disponiveis para todos que estejam no

local de instalacdo e que os dados sejam coletados para futura analise.

2.9 Consideracdes Finais

Neste capitulo foram apresentados os conceitos de Computacdo Urbana,
Organizagbes  Hierarquicas, Conflitos nas Organizacbes  Hierarquicas,
Responsividade, Métodos de Avaliacdo, Emocodes, Displays Interativos, bem como
uma discussdo de como sdo importantes e estdo presentes neste trabalho. Estes
conceitos definem o escopo de pesquisa e direcionam este trabalho.

O capitulo seguinte é destinado ao prot6tipo computacional desenvolvido,
carinhosamente nomeado de EmotiFeed, e instalado no hospital para coleta de
dados, descrevendo suas caracteristicas, propriedades, funcionalidades e

arquitetura.
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Capitulo 3

EMOTIFEED

Mirando alcancar os objetivos do presente trabalho, o protétipo de uma
ferramenta TIC, carinhosamente nomeada de EmotiFeed, foi criada. O EmotiFeed
tem a caracteristica de permitir a comunicacdo Bottom-Up, onde os funcionarios
podem expressar suas emocdes ante um determinado comunicado vindo de cargos
executivos da organizagao.

Como recomendado a todos os estudos que envolvem a participacdo de
pessoas, este trabalho foi realizado sob o consentimento tanto do Comité de Etica
brasileiro, com o Certificado de Apresentacdo para Apreciacdo Etica (CAAE)
36460214.3.0000.5504, quanto do Comité de Etica do proprio hospital CAIS.

Nas proximas secbes deste capitulo, a arquitetura do EmotiFeed é
apresentada bem como a traducdo do problema de pesquisa em moddulos de
funcionalidades para o EmotiFeed, que sdo o0 Modulo de Publicacdo de

Comunicados e o Mddulo de Expressdo Emocional.

3.1 Arquitetura do EmotiFeed

O carater ndmade do tipo de trabalho desenvolvido pelos funcionarios do
hospital e a distribuicdo e configuragdo dos roteadores nos principais pontos de
movimentacdo de pessoas, mantendo-as sempre conectadas independentemente

de sua localizac&o fisica, motivou a criacdo do EmotiFeed* como um sistema web.

* O codigo fonte do EmotiFeed estd hospedado no GitHub e pode ser
acessado por meio do link: https://github.com/lia-dc-ufscar/emotifeed



https://github.com/lia-dc-ufscar/emotifeed
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Assim, basta que os funcionarios conectem-se a rede WiFi do hospital para que
possam navegar nas paginas do EmotiFeed e interagir com ele (SILVA &
ANACLETO, 2015).

O EmotiFeed foi criado utilizando uma nova tecnologia chamada chamada
Meteor®, que é uma plataforma para desenvolvimento de aplicacdes web modernas
baseada no modelo Model-View-Controller (MVC) e na arquitetura cliente-servidor
(vide Figura 11) utilizando como linguagem de programacao o JavaScript ou
CoffeeScript, com componentes responsivos para acesso de dispositivos méveis e

via navegadores dos computadores.

Web Mobile ’
METEOR APPS
CONNECTED CLIENT OPERATIONS & MANAGEMENT
App & Account Services
Sl High Availability Hot Deplo
Monitoring 9 ploy

INFRASTRUCTURE

Container Management

Cloud Infrastructure

Figura 11 - Arquitetura do Meteor®

Esta figura descreve detalhes da arquitetura MVC e cliente-servidor da qual o
Meteor faz uso. Mais detalhes dos componentes da arquitetura do Meteor podem ser
encontrados no site do préprio Meteor®.

No processo de desenvolvimento de um software, o levantamento de
requisitos e funcionalidades é essencial, facilitando a compreensao do problema e
delimitando e definindo o escopo de acdes do software em questédo
(SOMMERVILLE, 2011).

5> Meteor 1.2 — http://www.meteor.com
® Retirada do site do Meteor: https://www.meteor.com/why-meteor/technology



http://www.meteor.com/
https://www.meteor.com/why-meteor/technology
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Esses requisitos podem ser classificados como funcionais ou ndo-funcionais.
Os requisitos funcionais representam o conjunto de a¢des ou servicos que O
software deve prover para seus usuarios. Ja o0s requisitos ndo funcionais séo
consideradas as regras relacionadas ao uso do software em si, mas que nhao
chegam a gerar funcionalidades especificas nem requisitos funcionais
(SOMMERVILLE, 2011).

Mapeou-se, entdo, as caracteristicas do cenario problematico presente no
contexto de aplicacdo desta pesquisa, traduzindo-as em requisitos para o
EmotiFeed. Os requisitos funcionais estdo descritos na Tabela 4, enquanto que os

requisitos nao-funcionais estao descritos na Tabela 5.

Tabela 4 - Tabela de requisitos funcionais e suas traducdes para o EmotiFeed

Requisito Cenario do hospital
_ Traducédo para o EmotiFeed
funcional antes do estudo
Publicar novo Geracgao e impresséo de Geracao do comunicado e posterior
comunicado documentos e fixacao publicacao no display (TV).
deles na parede ou mural.
Ler os Funcionarios liam os A parede ou mural onde os
comunicados comunicados fixados na comunicados eram publicados
publicados parede ou mural ou anteriormente foi traduzida em um
ficavam sabendo por display interativo.
outras pessoas.
Visualizar os N&o haviam formas de a Utilizacao de grafico para a
feedbacks de diretoria acompanhar a visualizagao dos feedback
cada opinido dos funcionarios. emocionais para cada comunicado
comunicado publicado.

Expressdo das A expressao de opinides e Depois da leitura de um

emocodes para emocdes ocorria somente  comunicado, uma emocao é

0s comunicados na comunicacdo entre os  gerada. O EmotiFeed provém um
proprios funcionarios meio para que os funcionarios se
durante sua interacéo. expressem emocionalmente.

Esta Tabela 4 aborda o requisito funcional identificado no contexto do
problema instanciado no hospital, mostrando como o requisito era abordado antes

deste estudo e como o problema foi traduzido para o EmotiFeed.
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Tabela 5 — Tabela de requisitos ndo-funcionais e suas traducdes para o EmotiFeed

Requisito

nao-funcional

Cenario do hospital
antes do estudo

Traducao para o EmotiFeed

Deixar o
comunicado
visivel aos
funcionarios

Comunicados eram
impressos em papel e
colados nas paredes de
corredores e no mural em
frente ao refeitério, além
de serem passados de
pessoa para pessoa por
relatos (famoso boca-a-
boca ou fofocas).

Utilizacdo do conceito de displays
interativos para deixar disponivel
para todas as pessoas do ambiente
0 ultimo comunicado publicado pela
diretoria, substituindo o mural e a
parede poruma TV.

Anonimato das

Dependia de um bom

Nenhum registro sobre a pessoa

expressoes relacionamento entre os gue esta utilizando o EmotiFeed
funcionarios para que um  para se expressar emocionalmente
nao indicasse que outro € guardado. Assim, evita-se
disse algo. problemas de relacionamento entre
os funcionarios e entre funcionarios
e diretoria.
Promover Promovia a interagdo entre Promove a interagao entre os
interacao e os funcionarios quando funcionarios do ambiente social,

debate entre os
funcionarios
sobre os
comunicados

eles interagiam entre si a
partir da leitura de um
comunicado.

gue leem o comunicado e
interagem entre si.

Disponibilidade
para todas as
pessoas sem
restricbes de
uso.

N&o havia interagdo com
tecnologia, somente entre
funcionarios, assim nao
havia restricoes.

Parte dos funcionarios nédo
possuiam dispositivos moveis ou
nao tinham conhecimentos
suficientes para utiliza-los. Assim,
foi construido um teclado para
permitir sua interacdo com o
EmotiFeed também.

Ja na Tabela 5 sdo descritos os requisitos nao-funcionais do EmotiFeed,

destacando como era abordado no contexto do hospital antes da instalacdo do

EmotiFeed e como eles foram traduzidos no EmotiFeed.

Com base nos requisitos funcionais, a arquitetura do EmotiFeed foi definida,

como pode se visto na Figura 12.
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Arquitetura do EmotiFeed

_________ - N
1

| a) Publicacio ! | b) Disponibilizacao o) Expressdo | d) Visualizacdo
Paginas web : de : dos comunicados EmTcional : dos feedbacks :

_ Comunicados ! | nodisplay (TV) |__emocionais !
Médulos izl Moédulo de

Publicacao de

: Expressdao Emocional
Comunicados

Framework
METEOR e e
|:| = Acessado/Usado pelos funcionarios r___] = Acessado/Usado pelos diretores

Figura 12 - Arquitetura do EmotiFeed.

Esta arquitetura constitui-se, basicamente, de dois modulos de
funcionalidades, cada um composto por duas paginas web: o Médulo de Publicacéo
de Comunicados e o Modulo de Expressdo Emocional. Estes modulos seréo

descritos nas secdes seguintes.

3.2 O Modulo de Publicacéo

O moddulo de publicacdo é a parte do EmotiFeed responséavel lidar com os
comunicados. Este médulo € composto por duas paginas web, representadas pelos

elementos a e b da Figura 12, que serao apresentadas a seguir.
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3.2.1 Publicacao de comunicados

A pagina representada por a € a interface por onde os diretores publicam um
novo comunicado no EmotiFeed (Figura 13), que era acessado por meio dos tablets
do proprio hospital. Esta interface é acessada somente pelos diretores do hospital
por meio de um login com usuério e senha, respeitando a hierarquia de cargos e

funcdes do hospital.

Enviar um novo comunicado

Comunicado do dia 18/02/2014

Contetdo do novo comunicado|

Figura 13 - Interface para publicacdo de um novo comunicado

Basicamente, esta pagina € constituida de uma caixa de texto onde o0s
diretores preenchem o conteddo do comunicado em questdo juntamente com um

botdo para sua publicagéo, de fato.

3.2.2 Disponibilizagdo dos comunicados

A pagina representada por b é a interface responsavel por deixar o
comunicado visivel para todos os funcionarios do hospital. Como dito anteriormente,

uma TV foi utilizada como display interativo para este proposito (vide Figura 14).
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.SITM Opinido sobre este comunicado?

Para opinar:
@ Use os botes abaixo,

Ou abra o navegador e digite:
P = igite: hhp.ff192.188.0.|1|:30mlvnh

v
e
sl

Figura 14 - Instalagdo do display interativo do EmotiFeed

Devido ao fato de que o hospital localiza-se distante do centro da cidade, nédo
h& comércio nem restaurantes em suas redondezas. Portanto, o gasto com
transporte para os funcionarios sairem do hospital e terem suas refeigdes é alto, o
gue faz com que o refeitério do hospital seja bastante usado.

Em virtude disso, uma area logo na entrada do refeitério com bancos e
pequeno espaco para confraternizagdo, onde os funcionarios interagem uns com 0s
outros, foi escolhido para instalar o display interativo do EmotiFeed, ja que alcanca a
maior parte dos funcionarios.

Tomando proveito do conceito de displays interativos e visando atender a
necessidade de utilizacdo do EmotiFeed por parte dos funcionarios que néo
possuem dispositivos moveis ou ndo detém conhecimentos sobre tecnologia, um

teclado com conexdo ao display foi instalado préximo a ele.
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Além da exibi¢do do ultimo comunicado publicado, este display apresenta as
instrucdes de como interagir com o EmotiFeed, indicando o uso do teclado e o

endereco web para acesso da pagina.

3.3 Médulo de Expressdo Emocional

O modulo de expressdo emocional é a parte do EmotiFeed responsavel por
lidar com as expressdes emocionais. Este mddulo também é composto por duas
paginas web, representadas pelos elementos ¢ e d da Figura 12, que serdo

apresentadas a seguir.
3.3.1 Expresséo Emocional

A pagina representada por ¢, na Figura 12, é a interface que permite que 0s
funcionarios expressem suas emoc¢des ante um comunicado publicado pela diretoria
coletando estes dados para futura analise. Esta pagina pode ser acessada por todos
os funcionarios.

Esta coleta de expressdes emocionais toma como base a classificacao de
emocodes segundo Russell (1980), que ja foi abordada na secéao 2.6.2. Segundo esta
classificacdo existe um conjunto de 28 palavras que representam emocoes
diferentes.

Porém, como ainda ndo ha clareza de quais emog¢fdes as comunidades no
geral e os funcionarios de organizacfes desejam expressar, hem todas as 28
emocOes descritas por Russell foram consideradas, mas somente as do eixo
emocional Feliz-Triste (como destacado em vermelho na Figura 15) devido ao fato
de que estas sdo emocgdes sdo as mais comuns encontradas na literatura e também
sdo consideradas inatas, ou seja, todos os seres humanos ja nascem com (SILVA &
ANACLETO, 2015).
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Figura 15. Escala de classificacdo usada (adaptado de Russell, 1980)

Para representacdo desta escala emocional Feliz-Triste, optou-se por utilizar

a escala de Likert de 5 pontos (LIKERT, 1932), nomeando-as “Muito Feliz”, “Feliz”,

“Neutro”, “Triste” e “Muito Triste”, sendo a primeira a mais positiva e a Ultima a mais

negativa (SILVA & ANACLETO, 2015).

Ha diversas maneiras para coleta destas expressées emocionais organizadas

segundo a escala de Likert, sendo elas:

As emocdes podem ser expressas de diversas maneiras, como:
a) Reconhecimento de expressoes faciais (LERA & GARRETA-DOMINGOS,

2007);

b) Linguagem corporal (CALVO & D’'MELLO, 2010);
c) Reconhecimento de fala (CALVO & D’MELLO, 2010);
d) Sinais fisiologicos (FAIRCLOUGH, 2009; GU et al., 2012);

e) Auto-relatos (BRAVE & NASS, 2003; PICARD,

ANACLETO, 2015).

1995; SILVA &

Alguns trabalhos encontrados na literatura, dentre eles os de Derk e

colaboradores (2008) e Schleicher e colaboradores (2011), apontam que o feedback
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emocional deve ser expressado de forma rapida e non-verbal. Picard (1995) indica
que a melhor forma de medir emocdes e influéncias cognitivas € por meio de auto-
relato, ja que ainda ndo se pode, ainda, entrar na mente das pessoas.

Adicionalmente, outros autores afirmam que o auto-relato é a melhor forma de
relatar a emocdo experimentada por uma pessoa, ja que esta € extremamente
subjetiva. Assim, a utilizacdo de emoticons parece ser a maneira mais apropriada
para expressdo das emocgOes por auto-relato (FAIRCLOUGH, 2009; SILVA &
ANACLETO, 2015).

Assim, a abordagem de auto-relato foi adotado pelo presente trabalho e
implementada de forma que fosse a votacdo onde as pessoas escolhem a opcao
provida pelo EmotiFeed que melhor representa sua emocdo experimentada
(GOLDHABER et al., 1978; JACOB et al., 2012; SILVA & ANACLETO, 2015).

Os emoticons utilizados no EmotiFeed e organizados segundo a escala de 5
pontos de Likert (LIKERT, 1932) foram elaboradas a partir das observacbfes de
Charles Darwin (2009) sobre como as emoc¢des sdo melhor representadas por meio

de expressoes faciais. Estes emoticons elaborados podem ser conferidos na Figura

. 000006

Figura 16 - Emoticons organizados na escala de 5 pontos de Likert: de "Muito Feliz" a
"Muito Triste" (SILVA & ANACLETO, 2015)

A Figura 16 representa os emoticons elaborados considerando o0 eixo
emocional Feliz-Triste de Russell (1980) organizados de acordo com as 5 variagdes
de Likert adotada, comecando em “Muito Feliz’, passando por “Neutro” até “Muito
Triste”.

Estes emoticons utilizados pela pagina web foram impressos em papel e
colados em cinco teclas do teclado, indicando que ele também poderia ser usado

além dos dispositivos moveis, como mostra a Figura 17.
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Figura 17 - Teclado personalizado criado para utilizagcdo no EmotiFeed

Além disso, o teclado foi envolvido com uma capa de papel duro para evitar
gue os funcionarios apertassem outras teclas bem como proteger e evitar que 0s
pacientes com deficiéncias mentais quebrassem-no.

3.3.2 Visualizacdo dos Feedbacks Emocionais

A pagina representada por d é a interface por onde os diretores conferem o
feedback emocional dos funcionarios do hospital para cada um dos comunicados
postados.

Esta pagina também s6 pode ser acessada pelos diretores do hospital e lista
todos os comunicados publicados mostrando seu conteddo juntamente com um
grafico para visualizagdo de todos os feedbacks emocionais do comunicado em

questéo (vide Figura 18).
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Figura 18 - Interface de visualizagdo dos feedbacks emocionais

3.4 Fluxo da interacao com o EmotiFeed

Para a explicacdo de como a emocao desperta no ser humano, a explicacéo
da teoria de Schachter-Singer (como descrito na secao 2.6.1) foi adotada e aplicada
neste trabalho para apresentar o fluxo de interacao.

O primeiro passo da interacdo se da a partir dos diretores, que publicam um
comunicado no EmotiFeed (item a da Figura 19). O display interativo do EmotiFeed
deixa este ultimo comunicado disponivel a todos os funcionérios.

Em sequencia, a leitura do comunicado publicado pela diretoria (item b da
Figura 19) funciona como o estimulo no processo de experimentar uma emocao,
tendo origem externa, ou sejam fora do corpo do ser humano.

Em seguida, este estimulo aciona uma séria de reacgdes fisioldgicas, que varia
de pessoa para pessoa. Isso acontece a0 mesmo tempo em que O Processo
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cognitivo avalia o que estd acontecendo com 0 seu corpo juntamente com oS
diversos elementos que fazem parte do contexto desta pessoa, gerando uma

emocao correspondente a esta avaliacéo (item c da Figura 19).

Mensagem
Para os :m':“kl
funcionarios L
(a) Publicacdo (e) Acessa
Nova Coleta das
Sl Emocgdes
(b) Leitura (d) Expresséo
Da mensagem Emocional
(c) Geragéo
Avaliagéo do - Emocgao
Contexto Correspondente
[ ] ANoNIMATO SER HUMANO
MAQUINA

Figura 19 - Fluxo de interagdo do EmotiFeed

A emocao experimentada pode variar de pessoa para pessoa de acordo com
suas experiéncias, desejos, memorias e habilidades (avaliagdo de contexto). Assim,
os funcionarios expressam suas emoc¢des no EmotiFeed interagindo com ele por
meio do teclado personalizado instalado juntamente com o display ou por meio de
seu dispositivo movel, acessando a pagina web descrita anteriormente.

Neste momento, vale destacar que o EmotiFeed prezou por manter o sigilo e
anonimato dos funcionarios para evitar problemas de relacionamento entre eles
mesmos e entre eles e a diretoria.

Assim, esta expressdo emocional acontece de forma an6nima, onde nenhum
dado sobre quem é a pessoa que esta opinando é guardado e todo o processo

posterior a este passo € influenciado por esta caracteristica de anonimato.
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Isso faz com que seja possivel a ocorréncia do caso em que uma mesma
pessoa se expresse diversas vezes. Como 0 anonimato era uma questdo mais
importante que este caso que poderia acontecer, optou-se por nao limitar a
guantidade de expressdes por pessoa.

Por fim, este feedback emocional é disponibilizado para os diretores
acompanharem a repercussdo de seu comunicado, permitindo que os diretores
mudem seu comportamento, enfatizando novamente um comunicado postado ou
alterando seu conteudo para ser melhor aceito pelos funcionarios (item e da Figura
19).

3.5 Consideragoes finais

Neste capitulo, o protétipo computacional desenvolvido pelo presente
trabalho, nomeado EmotiFeed, foi descrito. Suas funcionalidades e requisitos
traduzidos do contexto do problema estudado por este trabalho foram apresentados,
bem como sua arquitetura.

Também foram discutidas as caracteristicas do EmotiFeed apoiadas pelos os
conceitos de IHC e Engenharia de Software (ES). Tudo foi realizado visando criar
uma ferramenta capaz de coletar os dados necessarios e analisa-los em busca de
alcancar o objetivo tracado.

Os resultados obtidos, juntamente com a andlise e discussao destes

resultados estéo apresentados e descritos no capitulo posterior.
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Capitulo 4

COLETA, ANALISE DE DADOS E
DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Consideracdes iniciais

A fim de verificar caracteristicas da responsividade emocional na
comunicacdo em organizacfes hierdrquicas, este capitulo apresenta os dados
resultados da coleta bem como sua andlise e discusséo.

A secdo 4.2 apresenta, de forma ampla, os dados que foram coletados pelo
EmotiFeed durante todo o tempo de experimento. A secdo 4.3 expde a andlise e
avaliacdo dos dados na perspectiva dos ocupantes de cargos de alto nivel
hierdrquico administrativo e dos funcionarios da base hierarquica da organizacao. A
analise e avaliacdo sao discutidas na secdo 4.4, enquanto que as consideracdes

finais se ddo na secéo 4.5.

4.2 Coleta

A instalacdo do EmotiFeed permaneceu disponivel no hospital CAIS durante
16 semanas — 4 meses — consecutivas. Neste periodo, foram publicados 32

comunicados pelos diretores (o conteddo de cada comunicado pode ser encontrado
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no Apéndice A), uma média de um novo comunicado a cada 3,5 dias. Além disso,
um total de 5378 expressdes emocionais (dividas na escala de 5 pontos de Likert,
como visto na Figura 20) foram computadas pelo EmotiFeed, uma média

aproximada de uma emocao expressada pelos funcionérios a cada 30 minutos.

B Muito Triste Triste ® Neutro Feliz ® Muito Feliz

Figura 20 - Total de emog8es expressadas no EmotiFeed durante a coleta de dados
no hospital CAIS.

A Figura 20 apresenta a distribuicdo do total das emocdes expressadas,
indicando de uma maneira geral que a emocéo mais expressada foi a “Muito Triste”,
com 1439 ocorréncias (27%), enquanto que a menos expressada foi a “Feliz”, com

859 ocorréncias (16%).
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Quantidade de comunicados
publicados
w
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Semanas

Figura 21 - Quantidade de comunicados publicados pela diretoria por semana

O grafico da Figura 21 mostra a quantidade de comunicados publicados pela
diretoria durante todo o experimento, organizado por semana. Este grafico mostra
que houve ao menos uma postagem em todas as semanas, 0 que salienta o
engajamento do sistema por parte da diretoria.

J& o gréfico da Figura 22 mostra a quantidade total de feedbacks fornecido
pelos funcionarios ao longo de todo o estudo distribuidos por comunicado postado
pela diretoria. O grafico também mostra um bom nivel de engajamento dos
funcionarios, tendo em vista que todos os comunicados tiveram feedbacks.
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Figura 22 - Quantidade de Feedback dos funcionérios por comunicado
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Na proxima secao, todos os dados coletados serdo analisados e avaliados a

fim de atingir os objetivos propostos pela presente pesquisa.

4.3 Avaliacao e Analise dos Dados

No contexto da comunicacéo entre membros de uma organizacao hierarquica,
em especial considerando o novo meio de Comunicac¢do Bottom-Up, os dados séo
avaliados e analisados a partir de 3 vertentes:

I. Responsividade emocional;

Il. Perspectiva dos ocupantes de cargos de alto nivel hierarquico
administrativo — instanciados como Diretores no ambito do hospital
CAIS.

lll.  Perspectiva dos funcionérios da base hierdrquica da organizagdo —
instanciados como os Funcionarios no ambito do hospital CAIS;

Cada uma destas vertentes se dara por meio da analise de caracteristicas

especificas destes dados coletados e serdo abordadas nas sec¢des seguintes.
4.3.1 Responsividade Emocional

A variavel analisada para verificar se existe responsividade por parte dos
diretores quando recebem o feedback emocional de seus funcionarios, conforme
destacado na sec¢éo 1.7, foi a repostagem de um comunicado (ou repost).

Para isto, trés estudantes de pds-graduacdo da area de IHC foram
convidados a participar da pesquisa como avaliadores dos comunicados. Todos 0s
comunicados foram organizados de forma cronoldgica e apresentados aos trés
avaliadores.

Foi explicado aos avaliadores que uma repostagem consiste em um
comunicado que possui 0 mesmo assunto do comunicado publicado anteriormente
com modificagcdes em seu texto.

Assim, os avaliadores deveriam comparar 0 comunicado atual com o anterior
para verificar se possuiam algum tipo de relagdo, classificando-os como

“Repostagem” ou “Novo Comunicado”.
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O resultado desta classificacdo dos comunicados por parte dos avaliadores
pode ser encontrado na Tabela 6. Nesta tabela, os comunicados destacados em
amarelo foram os classificados como repostagem, enquanto que o branco
representa um novo comunicado publicado, contabilizando 13 repostagens
(aproximadamente 40% da quantidade total de comunicados).

Para verificar a concordancia e confiabilidade da classificacao realizada pelos
avaliadores, os dados desta classificagdo foram tabulados e o método estatistico
Fleiss’ Kappa foi aplicado.

Seguindo os passos deste método estatistico para 32 comunicados (N) e 3

avaliadores (n), calculou-se os valores de P; para cada comunicado e P; para cada

item da classificacdo proposto. Em seguida, obteve-se os valores de P e B,

chegando ao valor de kappa k = 0,8272604588, como também mostra a Tabela 6.
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Tabela 6 - Método Fleiss' Kappa para verificagdo de concordancia da classificacao
realizada pelos avaliadores.

P= 0.9166666667

P,= 0517578125

k= 08272604538

Comunicados

Repostagem |Néo Repostagem P,
1 0 3 1
2 0 3 1
3 3 0 1
4 0 3 1
5 3 0 1
B 0 3 1
Ti 3 0 1
] 0 3 1
9 2 1 0.3333333333
10 0 3 1
" 0 3 1
12 0 3 1
13 3 0 1
14 0 3 1
15 3 0 1
16 1 2 0.3333333333
17 3 0 1
18 0 3 1
19 2 1 0.3333333333
20 0 3 1
21 1 2 0.3333333333
22 3 0 1
23 0 3 1
24 0 3 1
25 3 0 1
26 0 3 1
27 3 0 1
28 0 3 1
29 3 0 1
30 0 3 1
31 3 0 1
32 0 3 1
P; 0.40625 0.59375

classificados
COmo
repostagem

A Tabela 7 apresenta as formas de interpretacdo para o valor de k, que indica

0 grau de concordancia entre os avaliadores.
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Tabela 7 - Tabela de interpretacdo do valor de kappa (k), (adaptado de WIKIPEDIA,
2015).
Valor de k <0 0,01-0,20 | 0,21-0,40 | 0,41-0,60 0,61 -0,80 0,81-1,00
Interpretacéo o Quase
) Pobre Leve Razoavel Moderado Significativo )
(Concordancia) Perfeita

Este valor de k, se interpretado segundo os parametros da Tabela 7, resulta
em uma concordancia “Quase Perfeita”, oferecendo mais confiabilidade nesta

classificagdo de comunicados.

4.3.2 Perspectiva dos diretores

Cada um dos comunicados publicados pelos diretores do hospital possui um
conteado emocional ligado ao seu texto. Para identificar qual a € este conteudo
emocional relacionado ao comunicado, utilizou-se a ferramenta ANEW-Br, como
descrito na secao 1.7.

Aplicando-se as Equacbes 6 e 7 para cada comunicado, obteve-se os valores
de valéncia e alerta para cada um deles (vide valor M na Tabela 9). Quanto menor
os valores de Desvio Padrdo (DP), menor a quantidade de variacdo dos valores
relacionados a média. Como os valores sdo baixos, conclui-se que os valores de
valéncia e alerta das palavras que compdem o comunicado sdo prOximos aos
valores do comunicado.

A interpretacéo destes valores de valéncia e alerta dos comunicados também
é feita por meio de uma tabela de interpretacdo (Tabela 8), que possibilita a
classificagcdo do conteudo emocional (tom emocional) destes comunicados em trés
categorias: “Positivo”, “Neutro” e “Negativo”. A lista dos comunicados e seus valores

de valéncia, alerta e DP estao presentes na Tabela 9.

Tabela 8 - Forma de classificacdo de comentérios (adaptado de Kristensen et al.,

2011)
Negativo Neutro Positivo
Valéncia <4 >4, <6 >6
Alerta >5 >5 <5

Kristensen e colaboradores (2011) salientam que os comunicados que

possuem valor de valéncia maiores ou iguais a 6 e valor de alerta menor ou igual a 5
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(V= 6; A <5) sao considerados “Positivos”. Em contrapartida, os comunicados com
valor de valéncia menor ou igual a 4 e valor de alerta maior que 5 (V < 4; A > 5) séo
considerados “Negativos”. J& os comunicados que possuem valor de valéncia entre

4 e 6 e valor de alerta maior que 5 (4 <V < 6; A > 5) séo considerados “Neutros”.

Tabela 9 — Valores de valéncia, alerta e DP dos comunicados publicados.

Valéncia Alerta Valéncia Alerta
Comunicado[" . tia M) DP Média (M) DP Comunicado" . tia M) DP Média (M) DP
1 6.9 0.27 400 0.96 17 4 BB 044 T.42 011
2 438 0.82 5.37 0.26 18 747 0.74 149 0.60
3 8.81 0.66 1.94 061 19 6 88 1.02 541 058
4 a.01 0.88 4.50 057 20 427 0.62 505 117
5 7.28 0.21 369 0.89 21 412 0.38 5.36 0.50
1 415 0.09 BT 0.47 22 6.15 079 308 0.66
7 631 0.88 197 017 2 5,51 0.19 §.97 0.83
8 454 0.62 7.40 0.27 2 5.89 0.89 419 0.15
9 8.89 0.06 0.72 0.32 25 §.48 0.67 435 0.28
10 6.08 068 0.28 0.36 26 203 0.55 5 48 0.25
11 875 0.20 1,62 0.08 27 T.02 0.72 4.06 0.64
12 489 0.38 5.89 0.85 % 5.91 0.92 457 0.66
13 817 1.18 315 0.14 29 2.00 0.01 448 0.33
14 587 0.26 582 0.82 30 5.82 1.00 102 0.32
15 5.55 0.50 5.21 0.57 3 5.27 0.82 £.30 1.01
113 253 0.84 7.01 0.25 32 621 0.48 0.28 0.22

A classificacdo de cada comunicado segundo seus valores e sua
interpretacédo foi organizada e plotada no grafico da Figura 23.

TN

Figura 23 - Classificacdo do conteddo emocional dos comunicados na perspectiva
dos diretores

POSITIVO

NEGATIVO

De acordo com o gréfico, a classificacdo “Positiva” possui a maior ocorréncia
dentre as classificacdes, aparecendo 18 vezes, seguida pela classificacdo “Neutro”,
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com 12 ocorréncias. A “Negativa” foi a classificagdo com menor ocorréncia,
aparecendo apenas 2 vezes.

Além disso, o grafico mostra que as emocgdes expressadas pela diretoria em
cada comunicado variaram com o passar do tempo. Esta variacdo aponta indicios do
comportamento emocional da diretoria. Assim, é possivel verificar que ha indicios de
que a diretoria tende a se comportar de tal forma a buscar a publicacdo de
comunicados com conteado emocional acima da linha de “Neutro”, concentrando-se

principalmente em “Positivos”.
4.3.3 Perspectiva dos funcionarios

Como cada comunicado publicado pela diretoria possui seu conjunto de
feedbacks emocionais, ao avaliar estes dados pela perspectiva dos funcionarios,
pode-se extrair a emoc¢éo predominante.

Esta emocdo predominante consiste simplesmente na emocdo mais
recorrente, dentre as 5 da escala de Likert utilizada para a expressdo emocional em
cada comunicado. Na Figura 24 tem-se a distribuicdo de todos os feedbacks

emocionais do comunicado 13, onde a emoc¢ao predominante € a emocéao “Neutro”.

180
160
140
120
100

80

1 | | |
D © © ©

Quantidade de expressao emocional

Figura 24 - Feedback predominante do comunicado 13.



Capitulo 4 - Coleta, Anélise de Dados e Discussao dos Resultados

71

A Tabela 10 apresenta a distribuicdo de todos os feedbacks emocionais para

cada comunicado, destacando na cor verde o feedback predominante de cada um

deles.

Tabela 10 - Emocédo Predominante dos comunicados na perspectiva dos funcionarios

Feedback
Comunicado
Muito tristo@ Trislc@ Hom@ Feliz @ Muito feliz
1 4 12 22 42 63
2 0 0 k]| 0
3 1 4 1 1
4 2 3 5 4
5 85 141 382 162 169
6 1 0 0 0 0
7 14 12 15 20 5
8 0 0 0 4 0
9 70 22 12 43 75
10 42 53 12 50 108
11 17 63 34 38 25
12 20 66 18 26 6
13 80 48 168 77 78
14 4 0 0 0 0
15 0 1 3
16 28 25 19 13 16
17 82 24 19 18 32
18 0 1 0 5 1
19 30 20 25 41 32
20 B 19 5 3
21 6 7 12 7
22 5 13 2 2 4
23 0 3 0 0 0
24 3 3 3 8 7
25 3 0 0 1
26 5 0 0 3
27 47 32 112 27 49
28 14 13 12 24 13
29 32 42 17 7 19
30 12 2 6 40 33
31 35 54 21 66 59
32 789 230 344 84 87
TOTAL 1439 900 1277 859 903
Assim, obteve-se a emocdo predominante para cada comunicado,

representada pelos pontos em cada comunicado, como pode ser observado no
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grafico da Figura 25. Os pontos foram escolhidos para representar a variacdo das
emocdes por comunicado pois eles indicam que a nao relacdo com os demais,
enquanto que a ligacdo destes pontos por meio de linhas indicaria uma mudanca

linear de uma emocé&o para a outra, 0 que nao acontece ao se tratar de emocgoes.

Emocdo predominante dos funciondérios para cada comunicado

e Ao -

Figura 25 - Emocé&o predominante de cada comunicado.

Este grafico mostra que a emocao predominante mais recorrente foi a “Feliz”,
aparecendo 12 vezes, enquanto que a emog¢ao menos recorrente foi a “Muito Feliz”,
aparecendo apenas 3 vezes.

Percebe-se que, assim como acontece com o0s diretores, as emocdes
expressadas pelos funcionarios também variam com o passar do tempo, o0 que
também aponta indicios do comportamento emocional dos funcionarios.

O grafico aponta indicios que os funcionarios tendem a se comportar de forma
a buscar o equilibrio das emocdes expressas se aproximando do centro do gréfico,

onde esta situada a emocéao “Neutro”, como mostra Silva e Anacleto (2015).
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4.4 Discussao dos resultados

Obtendo-se os dados sobre repostagem de mensagens e sobre as emocgdes
expressas tanto da perspectiva dos funcionarios quanto dos diretores, esta se¢do é
destinada a discutir o que estes resultados representam para esta pesquisa.

Buscando entender se a responsividade de fato aconteceu no cenario onde
se desenrolou a pesquisa, verifica-se que 13 dos 32 comunicados sao repostagem
do comunicado anterior, enquanto que 0s outros 19 comunicados Sao novos
comunicados que nao fazem referéncia a nenhum outro ja publicado, como mostra a
Tabela 6.

Este numero engloba quase a metade (aproximadamente 40%) dos
comunicados e indica que os membros da diretoria verificaram qual foi o impacto do
altimo comunicado publicado para os funcionarios, refletiram sobre isso e postaram
um novo comunicado a fim ajustar seu conteudo.

Estas repostagens também podem ser discutidas do ponto de vista dos

diretores e dos funcionarios a fim de verificar se a responsividade emocional ocorre.

4.4.1 Perspectiva dos diretores

Para discutir as repostagens do ponto de vista dos diretores, 0s comunicados
dos casos classificados como repostagem foram destacados por meio de um circulo

vermelho, como pode ser visto no gréafico da Figura 26.
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Comunicados cronologicamente organizados

Figura 26 - Destacando os casos de repostagem na perspectiva da diretoria.

Além disso, ambos os comunicados envolvidos em caso de repostagem foram

destacado foram isolados de forma a melhor exibir a transformacgéo de seu contetdo

emocional antes e depois da repostagem, como mostrado na Tabela 11.

Tabela 11 - Comportamento do contetdo emocional dos comunicados repostados

Classificacao do conteudo emocional

. Primeiro . Comunicado
Comunicado . Comunicado
Comunicado repostado

2 Neutro > 3 Positivo
4 Positivo > 5 Positivo

6 Neutro > 7 Positivo

8 Neutro > 9 Positivo
12 Neutro > 13 Positivo
14 Neutro > 15 Neutro
16 Negativo > 17 Neutro
18 Positivo > 19 Neutro
21 Neutro > 22 Positivo
24 Positivo 2> 25 Positivo
26 Negativo > 27 Positivo
28 Positivo > 29 Positivo
30 Positivo > 31 Neutro
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Analisando a tabela e o grafico, € possivel verificar qual o conteido emocional
do comunicado que gerou a repostagem e qual o conteddo emocional do novo
comunicado, revisado e publicado.

Observou-se que em 9 dos 13 casos de repostagem, o conteado emocional
dos comunicados mudou — sendo 7 uma mudanca em direcdo a positividade e
apenas 2 em direcdo a negatividade — enquanto que em apenas 4 casos a
repostagem resultou em comunicados com 0 mesmo contetdo emocional.

Logo, é possivel afirmar que houve responsividade emocional por parte dos
membros da organizacao hierarquica ocupantes de cargos executivos, uma vez que
0 conteudo emocional do novo comunicado mudou em relacdo ao seu anterior, na

maioria das vezes para melhor.

4.4.2 Perspectiva dos funcionarios

No mesmo caminho, para discutir as repostagens do ponto de vista dos
funcionarios, os comunicados envolvidos nos casos de repostagem também foram
destacados por meio de um circulo vermelho no grafico, como pode ser visto no

gréfico da .

Feedbackemocional predominante

Comunicados cronologicamente organizados

Figura 27 — Destacando os casos de repostagem na perspectiva dos funcionarios.
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Além disso, ambos os comunicados envolvidos em caso de repostagem foram
destacado foram isolados de forma a melhor exibir a transformacdo de suas
emocodes predominantes expressas antes e depois da repostagem, bem como pode
ser visto na Tabela 12.

Tabela 12 - Comportamento do feedback emocional dos comunicados repostados

Feedback emocional dos funcionarios

. Primeiro . Comunicado
Comunicado . Comunicado

Comunicado repostado
2 Feliz > 3 Neutro
4 Feliz > 5 Neutro
6 Muito Triste > 7 Feliz
8 Feliz > 9 Muito Feliz
12 Triste 2> 13 Neutro
14 Muito Triste 2> 15 Feliz
16 Muito Triste > 17 Muito Triste
18 Feliz > 19 Feliz
21 Feliz > 22 Triste
24 Feliz 2> 25 Muito Triste
26 Muito Triste > 27 Neutro
28 Feliz > 29 Triste
30 Feliz > 31 Feliz

Analisando a tabela e o grafico, é possivel verificar qual a emoc¢do mais
expressada do comunicado que gerou a repostagem e qual a emocado mais
expressada do novo comunicado, revisado e publicado.

Observou-se que em 10 dos 13 casos de repostagem, a emocao mais
expressada pelos funcionarios mudou — em 5 destes para emocdo positiva e em
outras 5 para negativa — enquanto que em apenas 3 casos a repostagem resultou
em comunicados com a mesma expressao emocional.

Logo, € possivel afirmar que também houve responsividade emocional por
parte dos membros da base hierarquica da organizacdo uma vez que a emocgao

expressada do novo comunicado mudou em relagdo ao comunicado anterior.
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4.5 Consideragoes finais

Neste capitulo, foi descrita a compilacdo de todos os dados coletados pelo
EmotiFeed, analisando e discutindo cada resultado com base nos conceitos
adotados e nas perspectivas dos diretores e funcionarios, visando identificar seu
comportamento e a existéncia ou nao de responsividade emocional.

Os resultados analisados e discutidos neste capitulo apontam indicios de
ocorréncia da responsividade emocional no contexto da comunicacdo em
organizacdes hierarquicas, tanto por parte dos ocupantes de cargos de alto nivel
hierarquico administrativo quanto de funcionarios da base hierarquica da
organizagao.

Tomando como base a discussdo dos resultados apresentados neste
capitulo, o capitulo seguinte apresenta as contribuicdes deste trabalho, os trabalhos

publicados bem como os trabalhos futuros.
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Capitulo 5

CONCLUSAO

5.1 Contribuicbes

Expressar emocgbes faz parte da natureza humana. As emocbes e a
responsividade emocional sdo importantes em diversos contextos, principalmente na
comunicacao e interacao social (DARWIN, 2009; DU, WONG, TAN, 2012; JACOB et
al. 2012; SILVA & ANACLETO, 2015).

A comunicagéo que ocorre sem a expressao de emocgdes e a compreensao e
resposta das emocdes expressas por outros corre 0 risco de perder o sentido
(WILLIS & JONES, 2012).

Este trabalho explorou o uso de TICs no contexto da comunicagdo em
organizacfbes hierdrquicas, considerando o terceiro paradigma de IHC e a
Computacdo Urbana, concluindo que seu uso proporciona a responsividade
emocional entre os membros desta organizacao, oferecendo a oportunidade para as
pessoas repensarem e mudarem seus pensamentos e comportamentos emocionais
relacionados aos outros, melhorando a comunicacéo entre eles.

Como a responsividade emocional € apoiada pelo uso de TICs, conclui-se por
meio da analise dos dados realizada no capitulo anterior que ela acontece tanto na
perspectiva dos membros de alto nivel hierdrquico administrativo quanto na
perspectiva dos funcionarios da base hierarquica da organizacao.

Verificou-se que os membros de alto nivel hierarquico administrativo é
sensivel ao feedback emocional vindo dos funcionarios da base hierarquica,
considerando o impacto de suas publicacdes, avaliando este impacto e ajustando o
seu conteudo para uma nova postagem a fim de serem melhor compreendidos (itens
1 e 2 da Figura 28, que representa o novo fluxo de interagdo com o EmotiFeed

identificado).
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Adicionalmente, a analise dos dados coletados mostrou indicios de que 0s
membros de alto nivel hierarquico administrativo tendem a publicar ou repostar

comunicados com conteudo emocional acima do neutro e préximo do positivo.

1) Avaliacdo
Mensagem
Para os Feedback
(a) Publicacdo (e) Acessa
. Seg,
Nova Yo, f%,: Coleta das
mensagem Emogdes
(b) Leitura (d) Expresséo
Da mensagem Emocional
(c) Geracdo
Avaliacéo do ‘ Emocao
Contexto Correspondente
ANONIMATO SER HUMANO
MAQUINA

Figura 28 - Novo fluxo de interacédo do EmotiFeed (Adaptado de SILVA & ANACLETO,
2015)

Investigou-se, também, que os funcionarios da base hierarquica da
organizacado apresentam sensibilidade a repostagem dos membros de alto nivel
hierarquico administrativo, fazendo com que reflitam sobre o comunicado publicado
anteriormente e o comunicado atual e possam se expressar novamente, também a
fim de serem melhor compreendidos.

Contudo, a andlise dos dados coletados ndo mostrou indicios de padréao
comportamento para concluir algo sobre tendéncia de expressdo emocional na

perspectiva dos membros ocupantes de cargos de base da organizacao.
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5.2 Publicacbes

Durante o desenvolvimento da pesquisa, alguns artigos foram escritos e

submetidos para conferéncias da area da computacgéo, visando compartilhar com a

comunidade cientifica o conhecimento adquirido e os resultados alcancados. Sendo

assim, esta pesquisa obteve como publicacdes:

SILVA, Rener Baffa; COLNAGO, Jessica; ANACLETO, Junia Coutinho.
Design de aplicagcbes para interacdo em espacos publicos:
formalizando as licdes aprendidas. In Proceedins of the 13™ Brazilian
Symposium on Human Factors in Computing Systems (IHC' 14).
Sociedade Brasileira de Computacao, p. 120-129. 2014.

SILVA, R. B.; ANACLETO, J. C. Providing ICT Support to Promote
Communities’ Emotional Balance. Social Computing and Social
Media. Publisher: Springer International Publishing, v. 9182, p. 78-88.
2015.

FELS, Deborah, I.; SMITH, David, H.; SILVA, Rener Baffa; Aybar,
Diana; Whitfield, Margot. 1IS you is my digital baby: an intimate
interface system for persons with disabilities. In Proceedings of the
41°" Graphic Interface Conference (Gl ’15). Canadian Information
Processing Society, Toronto, Canada, p. 171-178.

ALEXANDRE, M., ANACLETO, J., SILVA, R. B. Co-Authoring Patterns
to Support Systems to Reuse Sustainability Information. CHI 2016
workshop on Design patterns, principles, and strategies for
Sustainable HCI. 2015.

5.3 Trabalhos Futuros

Espera-se que este trabalho possa inspirar novos trabalhos para alcancar

objetivos a partir dos alcancados e contribuir ainda mais para o entendimento do

“mundo emocional” das organizacbes hierarquicas e das comunicacbes entre

pessoas. Alguns pontos para futuros projetos séo:

Se faz necessario um estudo longitudinal, com mais tempo de coleta
de dados para andlise, verificando se o comportamento das pessoas

tende a se alterar com o uso de TICs para comunicacado, jA que o
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tempo de coleta realizado é muito curto para realizar afirmacdes sobre
mudanc¢as comportamentais de pessoas.

e E necessario, também, realizar uma pesquisa semelhante ou até
mesmo reproduzir esta em organiza¢cées com outra cultura e costumes
a fim de verificar quais aspectos culturais influenciam nos resultados.

e Identificar métodos para avaliar a possibilidade de tracar o perfil
cultural e/ou emocional das organiza¢cfes, fazendo um estudo mais
detalhado e considerando aspectos etnograficos como género, idade,
frequéncia de uso, pontos de interesse, e outros a fim de contribuir no
design de ferramentas com propositos semelhantes.

e Além disso, é necessério identificar quais emoc¢des as pessoas querem
expressar. Para este trabalho, foi considerado um eixo emocional da
classificacdo de Russell, entretanto, existem mais emocdes que podem

ser consideradas.
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CONTEUDO DOS COMUNICADOS PUBLICADOS

ID do Conteudo Data
documento
p , 5 , ,
sLssVAMHD Ja conhecem_ 0 novo sistema de mensagens c_io QAIS. Ele vai servir para 25/11/2013
) que a comunicacdo entre a diretoria e os funcionarios ocorra de uma iy
S5eRjRsz 22:57:48
forma melhor!
xazNAvBhXe Pessoal, a forma de interagir com o sistema de mensagens é através do  26/11/2013
eMbsjnN  teclado que fica logo abaixo da TV. 10:57:58
ZaDeExau o e e e oo ey 2712013
STWBNWmM . gens. P P 10:27:39
teclado se preferirem.
Estamos aderindo a uma nova forma de Gestédo adotado por todos
sGfx7C8xBY 0s Hospitais da Secretaria da Saude denominado Contrato e 27/11/2013
NpGoHpg Programa,solicito a todos que procure seus Orientacdes com seus  20:32:58
Gerentes.
Estamos aderindo a uma nova forma de Gestédo adotado por todos
Mjc7QdinuAq 0s hospitais da Secretaria da Saude denominado Contrato e 28/11/2013
kdN7cy  Programa. Informamos que seus gerentes entrardo em contato 12:07:49
com voceés.
NAO PERCAM AS ATIVIDADES DE DEZEMBRO<br/>06/12 -
DST /AIDS<br/> Enfermeira Patricia do Centro de Testagem e
. Aconselhamento da Secretaria de Saude do municipio de
k|d;<1%82kjuBlic8 Lins<br/> Local: Sala de Reunido Horario: 09:00h<br/><br/> - 31/;22/‘2191103
NATAL DE LUZ<br/> Celebracéo, procisséo, inauguracéo das T
luzes e passeio de trenzinho<br/> Local: Entrada principal do CAIS
Horario: 19:00h<br/> <br/><br/><br/><br/>
Por solicitagéo da palestrante, dia 06/12, ndo havera a palestra
km35mHwnA sobre DST / AIDS.<br/><br/>06/12 - Natal de Luz<br/> 5/12/2013
XKRZ7tFr  Celebracao, procissao, inauguracao das luzes e passeio de 15:20:16
trenzinho.<br/> Local: Entrada principal do CAIS - 19:00h
Lzt o agdo natalina com nossos morador, st partcipagao & 12122013
Shysam ¢ » Sua participag 16:33:52
importante.
cwZCDHPTK gzs\glgﬁhc(;)r;fré\;iglgagao de Natal, dia 20, as 17 horas, com a presenca 12/12/2013
Tasm2G7b ' 21:39:11
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ASDO8DASh A diretoria deseja que todos os funcionarios tenham um 6timo inicio de 18/12/2013
ASDgvaa3g ano com muita felicidade para vocés e suas familia. 10:02:30
Ciclo de Palestra do Nucleo Integrado de Humanizacao<br/>TEMA -
febQ5xoBxbk Farmacéutico "Sem e[e nao ha remédios"<br/>DATA - 27/12/2013
k2YR4A  20.01.2014<br/>HORARIO - 09:30hs<br/>LOCAL - Sala de reuniao 12:48:23
1<br/>Prestigiem... Comemoracéo dia do Farmacéutico
CICLO DE PALESTRA DO N.I.H.<br/>TEMA: Brigada anti
PTFuje58ov dengue<br/>DIA: 11/02/14<br/>HORARIO: 08h30 <br/> 2/1/2014
QKEVBMr  13h30<br/>PALESTRANTE: Técnicos do Centro de controle de 8:08:21
vetores da Secretaria da Saude de Lins
CICLO DE PALESTRA DO N.I.H.<br/>TEMA: Brigada anti
mbKnHazZd4v dengue<br/>DIA: 11/02/14<br/>HORARIO: 10:00h e 5/1/2014
GCFKmRe 13:00<br/>PALESTRANTE: Técnicos do Centro de controle de vetores da 19:37:35
Secretaria Municipal da Saude de Lins
Estamos desempenhando uma nova forma do armazenamento e
translado dos Residuos, pedimos a colaboracdo de todos nos locais de
C7AG94sxtbr geracao para o descarte correto dos mesmos, prestando atencao nas 10/1/2014
2WkAcc  cores dos cestos de lixo.<br/>Queremos também parabenizar o NSL pela  12:18:10
dedicacdo prestada nesta nova forma de trabalho e pela limpeza que foi
elogiada pelo nosso Coordenador da Saude na ocasido de sua visita.
Pessoal, por favor tenham MAIS ATENCAO nas cores dos cestos de lixo.
iISHQ6WSGH Sua participacéo é importante e precisamos de sua colaboracéo para que 10/1/2014
6M9urNRX o s diferentes tipos de Residuos sejam tratados corretamente. Qualquer 16:40:44
davida, procurem seus superiores.
Convidamos a todos para participar da Palestra:<br/>"Emocg0es e
Autoconhecimento: como lidar com as emoc¢des.<br/>DATA:
”fAﬁi(ZWFZyXS 26/02/2014<br/>HORARIO: 15 horas<br/>LOCAL: Sala de 1;’ 4115_8;4
P reunides<br/>PALESTRANTE: Leda Torres Deniz T
Peron.<br/>PARTICIPEM.
iIXZtwCGKW A palestra sobre emoc¢des ndo sera mais no dia 26, mas sim no sabado 15/01/14
7TXWnnzt seguinte para que os funcionarios do noturno possam participar. 18:20:15
DIA DA MULHER<br/>0O NIH convida para o CURSO DE
x4XzZ93T4Y AUTOMAQUIAGEM (Boticario)<br/>DIA: 14/03/2014 as 10:00hs aqui no ~ 20/01/2014
gJxdGAg CAIS<br/>CUSTO: R$90,00 revertido em produtos<br/>INSCRICAO: RH  12:52:05
ramal 1643 ou NIH ramal 1669 até 28/02/2014
DIA DA MULHER<br/>0O NIH convida para o CURSO DE
AUTOMAQUIAGEM (Boticario)<br/>DIA: 14/03/2014 as 10:00hs aqui no
y;BS(B)%?/\\//\I/rEv CAIS<br/>CUSTO: R$90,00 revertido em produtos<br/>INSCRIGAO e 211/9114_220814
INFORMAGCAO: RH ramal 1643 ou NIH ramal 1669 até 28/02/2014<br/>0 T
curso sé acontecera se houver 24 pessoas interessadas.
wBJABWDPN Ola <br/>Estamos voltando com os comunicados.<br/>Aguardem... 30/01/2014
YPELgmxL 11:57:35
Participem do AGITA CAIS.<br/><br/>Em 07/04/2014, dia mundial
da Saude, estaremos comemorando com o Agita Cais em frente a
hgs;\]y?ég:z)tes recepgdo.<br/>Horario: 10 horas<br/>Atividade fisica: ilzz_fg;‘;'
zumba<br/>Prof: Daiana Cristina (Secretaria Municipal de Cultura T
de Lins)<br/><br/><br/><br/>
Informamos que os ndo vamos conseguir realizar o AGITA CAIS
em outro horério. Porém, todos os funcionéarios do periodo noturno
. s&o bem vindos para participar da atividade. Lembrando que
DASkipasDn . ~ A . oo 7/2/2014
DAF209as acontecera na frente a recepcéo as 10 horas. Atividade fisica: 18:34:21

zumba<br />Prof. Diana Cristina da Secretaria Municipal de
Cultura de Lins<br /><br />.(Secretaria Municipal de Cultura de
Lins)<br/><br/><br/><br/>
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ACONTECE NO CAIS<br/><br/>CURSO DO COREM PARA
tL%/ZZEI;AdsE ENFERMEIROS<br/>DIMENSIONAMENTO DE 13/25254
y PESSOAL<br/><br/>APROVEITEM... R
GsWadbgFS 11/2/2014
wB5h7pfx  Fiquem atentos que uma nova promogéao esta chegando... 14:59:56
ANhv4elVvRH quuem atentos que u_ma nova promog?o estz?\ p_or Vir. szo preC|§am 14/2/2014
FEEdGXM perguntz_slr na secretaria qual a p’rqmogao, mails mformagoes serao 9:24:05
postaqui no nosso portal de noticias! -
. Se a quantidade de feedbacks aqui no sistema de comunicados
FwiPg3wake chegar a 10000, serdo sorteados até 10 headsets (fones) para 16/_2/ 2_014
PeYKJb9 S .. 11:12:55
funcionarios do CAIS. Participe e vote nas mensagens!
. Se a quantidade de feedbacks aqui no sistema de comunicados
ASSNIp2InSA chegar a 4000, seréo sorteados até 10 headsets (fones) para 17/_2/ 2_014
D0998s . L 15:18:24
funcionarios do CAIS. Participe e vote nas mensagens!
kmx1239ads Ja que a quantidade de votos foi menor que o esperado, 25/2/2014
020sd88s  estaremos sorteando apenas 8 fones. 9:34:09
ALSKopAOP Retificacdo: j& que a quantidade de votos nédo atingiu o esperado, 2/3/2014
gegMs02  iremos sortear 6 fones 14:14:26
8jDASIOONAD Os prémios serdo dados no dia 22/07 na hora do almogo para o0s 9/3/2014
SBUOnads funcionarios presentes. 16:45:30
Para de atender os funcionérios do periodo noturno, o sorteio sera
YSthzHYVNS realizado para TODOS os funcionarios e ndo somente os que 13/03/2014
Arzcnph  estiverem presente. O resultado sera divulgado aqui no sistema de  14:40:45
comunicados.
CHfM70ynKEJ gs ver]cedores fpram: X, Y, % Al. Ganhadores, por favor passem na 17/03/2014
PLI2WD iretoria para retirar o seu prémio o quanto antes. Basta apresentar seu 11:54-03

RG e falar com a Silvia
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