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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo descrever e analisar a hesitacdo em interagdes realizadas
por meio de chats de atendimento que utilizam sistemas de Inteligéncia Artificial (1A), a
partir da Perspectiva Textual Interativa (Jubran, 2006). A investigacédo e analise se concentra
na identificacao e descricao das marcas linguisticas de hesitagcdo em interacées mediadas
por trés tipos de interlocutores, quais sejam, agentes humanos, usuarios € um chatbot, e
na verificagdo de como essas marcas se manifestam e impactam a percepc¢éao de fluidez,
compreensao e humanizagao no dialogo. O trabalho parte da compreensao da IA como um
campo técnico que também busca desenvolver agentes capazes de simular o comporta-
mento humano (Russell; Norvig, 2016; Nilsson, 1998), com foco particular nos sistemas
de conversagao automatizada (Jurafsky; Martin, 2023), como os chatbots, que constituem
ambientes hibridos entre a oralidade e a escrita. Nesse contexto, a hesitacao € definida
como um fenémeno interativo-discursivo com funcao textual, capaz de sinalizar davidas,
organizagao do discurso e busca por cooperagao, conforme discutido por Marcuschi (1999),
Marcuschi (2000). Os dados analisados sao extraidos de um corpus de interagdes reais de
atendimento ao publico, realizado por uma empresa de alcance nacional, que autorizou o
uso dos dados. A metodologia envolve a categorizagao qualitativa e quantitativa das marcas
de hesitacao segundo critérios linguisticos, frequéncia das hesitagdes, tipo de hesitacao,
contexto comunicativo, impacto nas intera¢ées, resposta do usudrio, compara¢gao humano
vs. |A, extensdo da conversa, pragmatica da hesitacao, cognitiva da hesitacéo e interacional
da hesitacdo. A analise demonstra que a hesitagdo, ao aparecer em maior quantidade para
interlocutores humanos, principalmente em palavras funcionais e marcadores hesitativos,
esta relacionada a interacées que geram efeitos de empatia e cooperacao por parte do
usuério. Ja a auséncia ou a simulagao superficial desse fen6meno nos turnos da IA compro-
mete a continuidade e a naturalidade da interacdo. Ao situar a hesitacdo como elemento
importante na construcao e na fluidez de conversas mediadas por robés e humanos, esta
pesquisa explora e conecta o assunto ao campo da tecnologia e pode contribuir para os
estudos sobre a humanizacdo da IA no atendimento automatizado, reforcando a importan-
cia da integragao entre aspectos linguisticos, pragmaticos e tecnolégicos no desenho de
sistemas conversacionais mais sensiveis a linguagem natural.

Palavras-chave: hesitagcio; chatbot; inteligéncia artificial; Perspectiva Textual Interativa;
andlise da conversagao; humanizagéo da IA.



ABSTRACT

This research aims to describe and analyze hesitation in interactions carried out through
customer service chats that use Artificial Intelligence (Al) systems, based on the Interactive
Textual Perspective (Jubran, 2006). The investigation focuses on identifying and describing
the linguistic markers of hesitation in interactions mediated by three types of interlocutors:
human agents, users, and a chatbot, as well as verifying how these markers manifest and
impact the perception of fluency, comprehension, and humanization in dialogue. The study
is grounded in the understanding of Al as a technical field that also seeks to develop agents
capable of simulating human behavior (Russell; Norvig, 2016; Nilsson, 1998), with particular
focus on automated conversational systems (Jurafsky; Martin, 2023), such as chatbots,
which constitute hybrid environments between orality and writing. In this context, hesitation
is defined as an interactive-discursive phenomenon with a textual function, capable of
signaling doubt, organizing discourse, and seeking cooperation, as discussed by Marcuschi
(1999), Marcuschi (2000). The analyzed data are drawn from a corpus of real customer
service interactions conducted by a nationally recognized company that authorized the use
of the data. The methodology involves the qualitative and quantitative categorization of
hesitation markers according to linguistic criteria, including frequency of hesitations, type
of hesitation, communicative context, impact on interactions, user response, human vs. Al
comparison, conversation length, pragmatics of hesitation, cognitive aspect of hesitation,
and interactional aspect of hesitation. The analysis shows that hesitation, when more
frequent among human interlocutors—mainly in functional words and hesitation markers—is
associated with interactions that generate effects of empathy and cooperation from users. In
contrast, the absence or superficial simulation of this phenomenon in Al turns compromises
the continuity and naturalness of the interaction. By situating hesitation as an important
element in the construction and fluency of conversations mediated by humans and robots, this
research explores and connects the subject to the field of technology and may contribute to
studies on the humanization of Al in automated customer service, reinforcing the importance
of integrating linguistic, pragmatic, and technological aspects in the design of conversational
systems that are more sensitive to natural language.

Keywords: hesitation; chatbot; artificial intelligence; Interactive Textuality; conversation
analysis; humanization of Al.
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INTRODUCAO

A hesitacao na comunicacao humana desempenha multiplas funcbes e ocorre em
diferentes contextos conversacionais. Frequentemente, esse fenémeno pode ser visto como
apenas um ruido durante a fala; porém, segundo Marcuschi (1999), a hesitacdo esta
associada ao planejamento discursivo, a incerteza, a tomada de decisao e a busca por
palavras, além de ser uma caracteristica prépria da comunicacdo humana. Embora estudada
na linguistica, sua interseccao com a tecnologia ainda € pouco explorada.

Diante desse cenario, a presente pesquisa tem como objetivo geral descrever e
analisar a hesitagao linguistica em interag6es realizadas por meio de chats de atendimento
que utilizam sistemas de Inteligéncia Artificial (1A), a partir da Perspectiva Textual Interativa
(PTI) (Jubran, 2006). Trata-se de um estudo descritivo e analitico que busca identificar as
marcas linguisticas de hesitagdo em interagdes mediadas por trés tipos de interlocutores,
quais sejam: agentes humanos, usuarios e um chatbot. Ademais, a pesquisa procura
verificar de que modo essas marcas impactam a percepc¢ao de fluidez e a compreensao no
dialogo.

Considerando que os sistemas de conversagao automatizada, como os chatbots,
operam em um ambiente que conjuga caracteristicas da oralidade e da escrita, torna-
se relevante investigar como um fenémeno linguistico tipico da fala, como a hesitagao,
manifesta-se nesse contexto hibrido e contribui para a configuracdo da interagdo. Essa
investigacao se insere no campo dos estudos linguisticos e em sua relagdo com a interagao
homem-maquina, articulando teoria e analise empirica para compreender a relagao entre
linguagem e tecnologia.

A partir dessa delimitacéo, busca-se, como um dos objetivos especificos, caracterizar
e fundamentar teoricamente o conceito de hesitagdo em contexto de chatbot, alicercando-se
no conceito de hesitacdo como uma presenca de atividades discursivas na materialidade
linguistica (Marcuschi, 1999, p. 160), evidenciada numa transcrigao fiel da fala. O enquadra-
mento tedrico adotado, ancorado na Perspectiva Textual Interativa (Jubran, 2006), permite
analisar esses aspectos linguisticos considerando a complexidade das interacdes e seu
contexto, mediadas por chatbots.

Além disso, como segundo objetivo especifico, busca-se investigar de que modo a
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presenca ou auséncia dessas marcas impacta elementos-chave da interagédo, como fluidez
conversacional, compreensdo mutua e percep¢ao de humanidade no dialogo.

Ao articular andlise qualitativa e quantitativa dos dados, o estudo pretende investigar
0 impacto desse fendbmeno como ferramenta de humanizagao nas interacées, partindo do
pressuposto de que a hesitagao € um processo de humanizagao da linguagem no ato de
interagdo homem-maquina.

Para atender ao objetivo geral e aos especificos, nos pressupostos tedrico-metodoldgicos,
sao apresentados critérios tais como: frequéncia das hesitagées, tipo de hesita¢do, contexto
comunicativo, impacto nas interagdes, resposta do usuario, comparagao humano vs. IA,
extensdo da conversa, pragmatica da hesitacao, cognitiva da hesitacéo e interacional da
hesitacao.

Cumpre ressaltar que os dados analisados sdo propriedade de uma empresa e
foram por ela disponibilizados para esta pesquisa sob a condicao de que sua identidade
institucional ndo fosse divulgada, de que todos os dados dos usuarios fossem anonimizados
e de que os dados brutos nao fossem publicados. Assim, o estudo baseia-se apenas
na analise dos segmentos das interagdes e na apresentacao de resultados, garantindo
a confidencialidade e respeitando os principios éticos necessarios para a condugao da
pesquisa.

A hipotese central deste estudo € que a hesitagdo na interagao entre humanos e
maquinas tem como fun¢éo o estabelecimento de humanizagéo nas conversas. A integracao
desse elemento, tanto realizada por humanos por meio do texto de chat, quanto pela IA
utilizada no chatbot, pode melhorar a sensacao de naturalidade, empatia e confianga dos
usuarios, tornando as interacées mais proximas da comunicagdo humana. O pressuposto
fundamental € que a hesitacdo ndo deve ser vista apenas como uma interrup¢ao ou
dificuldade cognitiva, mas sim como um recurso pragmatico essencial que desempenha
multiplas fungdes na conversacao humana, tais como a regulagdo dos turnos de fala,
a sinalizagao de intencdo comunicativa e a construcao compartilhada de significados
(Marcuschi, 1999).

Diante dessa hipdtese, esta investigacdo busca responder as seguintes perguntas de
pesquisa: a) como a hesitagdo se manifesta nas interagées em chats digitais, considerando
a natureza hibrida desse género textual? b) de que maneira a incorporagao de hesitacoes

em sistemas de atendimento automatizado pode contribuir para tornar as interagdes mais
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naturais e humanizadas, aproximando-as da comunicagao entre interlocutores humanos?

Historicamente, a hesitagdo é estudada como um aspecto linguistico muitas vezes
associado ao esfor¢o cognitivo, a recuperagao lexical e até a patologias que influenciam na
fluidez da fala, como a gagueira (Lima, 2019). Entretanto, sdo poucos os trabalhos dedicados
a sua descrigao e analise. Portanto, esta pesquisa busca estabelecer a importancia da
hesitagdo no cenario comum, como o de atendimento ao publico, e discutir se pode ou
nao ser considerada uma ferramenta de fluidez e humanizacéo de conversas em ambiente
digital.

Com isso, este estudo prop6e que a incorporagao deliberada de elementos hesitacio-
nais pode ndo apenas suavizar as trocas entre humanos e maquinas, mas também oferecer
subsidios para um design que valorize processos cognitivos e sociais caracteristicos do
dialogo humano. Ao fundamentar essa proposta na Perspectiva Textual Interativa (PTI), a
pesquisa visa identificar e classificar os diversos tipos de hesitagdo presentes em contextos
reais de chatbots, avaliando se e como esses mecanismos podem ser reproduzidos nos
ambientes de atendimento automatizado. Em sintese, a analise do corpus visa compre-
ender de que modo a integracao de parametros que simulam pausas, reformulagdes e a
gestao dos turnos de fala pode aproximar as respostas dos sistemas de IA dos processos
comunicativos naturais e colaborativos observados nas interagées humanas.

Por meio dessa investigacao, espera-se também contribuir para a ampliacao dos
estudos na interface entre linguistica e tecnologia, trazendo a tona a relevancia dos aspectos
pragmaticos na modelagem de sistemas computacionais. Em ultima analise, a integragao da
hesitagao nos didlogos com sistemas de IA podera ndo sé promover interagcées mais naturais,
mas também inspirar futuras pesquisas que dialoguem com os desafios da comunicagao
em ambientes digitais atuais e emergentes.

Por fim, a dissertacao é estruturada em quatro capitulos. Inicialmente, no capitulo
1, sdo apresentados os conceitos fundamentais de IA, sua evolugcédo até os sistemas
conhecidos, como o chatbot, e os desafios de humanizacao da IA. Em seguida, no capitulo
2, trata-se da Perspectiva Textual Interativa como opcéao tedrica em face das diferentes
formas de conceber a linguagem (Jubran, 2006, p. 28), considerando principalmente os
aspectos pragmaticos da comunicagao humana. Apos a apresentacao da teoria central
deste trabalho, discute-se a hesitacdo e o seu papel na fala. No capitulo 3, séo trazidos

0s pressupostos tedrico-metodoldgicos da pesquisa €, em seguida, o capitulo 4 apresenta
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a descrigdo dos dados, a andlise conforme os critérios apontados e a discussao dos
resultados. Por fim, as consideragdes finais organizam os resultados em resposta aos
objetivos, perguntas de pesquisa e hipbtese apresentada, além de abordarem as principais

contribuicdes desta investigagao.
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1 INTELIGENCIA ARTIFICIAL E O DESENVOLVIMENTO DOS CHATBOTS

1.1 Inteligéncia Artificial: Conceitos Basicos

A Inteligéncia Artificial (IA) € um campo interdisciplinar que busca desenvolver
sistemas computacionais capazes de realizar tarefas que normalmente exigiriam inteligéncia
humana, tais como aprendizado, raciocinio, resolugéo de problemas e reconhecimento de
padrdes. Sua abrangéncia transcende a computacgao, integrando elementos de matematica,
psicologia, linguistica, filosofia e neurociéncia. Segundo Russell e Norvig (2016), a IA
pode ser compreendida a partir de quatro perspectivas principais: pensar como humanos,
agir como humanos, pensar racionalmente e agir racionalmente. Essas abordagens nao
apenas definem o campo, mas também evidenciam sua complexidade e suas multiplas
possibilidades de aplica¢des teoricas e praticas.

Historicamente, o termo “inteligéncia artificial” foi formalizado em 1956, durante a
conferéncia de Dartmouth, considerada um marco fundador do campo. Desde entéo, a IA
tem avangado em diversas diregdes. Nos primeiros anos, os esforgos estavam voltados
para o desenvolvimento de sistemas baseados em regras explicitas, como programas
de xadrez. Com o tempo, o campo incorporou técnicas probabilisticas e algoritmos de
aprendizado profundo (deep learning), refletindo uma evolugdo tanto nas abordagens
quanto nos objetivos (Rich; Knight, 1991; Russell; Norvig, 2016).

Entre 1950 e 1970 a pesquisa em IA foi fortemente influenciada pelo desenvolvimento
de sistemas simbolicos e gramaticas formais. Essa abordagem baseia-se em regras explici-
tas e na modelagem teodrica da linguagem e do raciocinio humano (Nilsson, 1998; Russell;
Norvig, 2016). Os programas de xadrez e os modelos de gramatica formal destacaram-se
por sua capacidade de representar conhecimento por meio de estruturas organizadas.
Nesse mesmo contexto, em 1966, surgiu ELIZA, o primeiro chatbot, desenvolvido por Jo-
seph Weizenbaum no Massachusetts Institute of Technology (MIT). Embora muito préximo
a um protétipo, esse chatbot simulava um psicoterapeuta Rogeriano utilizando padrées
simples de correspondéncia textual e regras pré-definidas, tornando-se um marco conceitual
na historia das interfaces homem-maquina e um precursor dos sistemas conversacionais
que viriam a se popularizar décadas depois (Weizenbaum, 1966).

Na década de 1980 houve a introdugéo de técnicas probabilisticas, que ampliaram
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0 escopo das aplicagdes de IA. Uma dessas técnicas é a de redes bayesianas que, dife-
rente dos sistemas baseados exclusivamente em regras, permitiam lidar com incertezas
ao modelar relagbes condicionais entre variaveis; ou seja, criavam uma representacao
matematica que indicava como um fator poderia influenciar outro, mesmo na presenga
de incertezas ou informagdes incompletas. Essa abordagem foi particularmente util no
desenvolvimento de agentes baseados em modelos, capazes de prever os efeitos de suas
acOes e adaptar seus comportamentos conforme as mudangas no ambiente. Tais avancos
nao apenas aumentaram a eficiéncia dos sistemas, mas também abriram caminho para
aplicagdes mais dinamicas e flexiveis, incluindo sistemas de conversagdo mais complexos
(Neapolitan, 2004).

Nos anos 1990 e 2000, os métodos de aprendizado de maquina ganharam po-
pularidade e impulsionaram avancgos significativos em areas como o Processamento de
Linguagem Natural (PLN), que € um subcampo da Inteligéncia Artificial dedicado a permitir
gue computadores compreendam, interpretem e gerem linguagem humana em suas formas
escritas e faladas (Manning; Schitze, 1999). Técnicas baseadas em modelos probabilisti-
cos, como n-gramas e cadeias de Markov, tornaram-se essenciais para capturar padroes
linguisticos em grandes corpora de texto. Essas abordagens passaram a ser aplicadas em
tarefas praticas, como previsao de palavras e reconhecimento de fala, estabelecendo as
bases para o desenvolvimento de ferramentas modernas de PLN.

Foi nesse contexto que os chatbots comegaram a se beneficiar de forma mais
concreta desses avancgos tecnoldgicos, superando o estagio experimental dos primeiros
sistemas e incorporando modelos estatisticos que permitiam respostas mais flexiveis e
adaptativas. Embora ainda restritos em escala e capacidade de interpretacdo durante esse
periodo, os chatbots do final dos anos 1990 e inicio dos anos 2000 ja demonstraram po-
tencial para simular interagdes humanas em aplicagdes praticas, como suporte técnico
automatizado e primeiros assistentes virtuais simples. Segundo Manning, Raghavan e
Schitze (2008), a transicao para métodos baseados em dados representou uma mudanga
de paradigma na IA, ao priorizar a capacidade dos sistemas de aprender com informa-
¢bes contextuais, aproximando ainda mais as maquinas do modo humano de lidar com a
linguagem.

Com o advento do deep learning, em 2010, tornou-se possivel construir modelos

de chatbot capazes de aprender padroes complexos da linguagem e gerar respostas mais
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naturais e contextualmente adequadas. O deep learning é uma subarea do aprendizado
de maquina que utiliza redes neurais artificiais compostas por multiplas camadas para
modelar representacdes hierarquicas dos dados e identificar padroes complexos de forma
automatica (Goodfellow; Bengio; Courville, 2016).

Assim, esse desenvolvimento, aliado ao aumento da capacidade de processamento
e a disponibilidade de grandes volumes de dados textuais e conversacionais, tornou possivel
arquiteturas como as redes neurais recorrentes (RNN) e, mais recentemente, os transfor-
madores, como o modelo GPT (Generative Pre-trained Transformer), que ampliaram a
fluidez e a adaptabilidade das interacbes entre humanos e maquinas. Essas inovagdes
viabilizaram a criac&o de assistentes virtuais sofisticados e chatbots que, embora ainda
enfrentem desafios no entendimento profundo da linguagem, estdo cada vez mais presentes
em canais de atendimento automatizado, oferecendo experiéncias que simulam interagoes
humanas de maneira convincente.

Atualmente, o campo da IA experiencia uma nova era de otimismo, sustentada por
trés fatores principais: (i) a redugéo do custo de processamento e armazenamento de dados;
(i) o surgimento de novos paradigmas tecnologicos, como o deep learning, responsaveis
por avangos notaveis; e (iii) a disponibilidade de grandes volumes de dados gerados pela

internet e pelas midias sociais (Russell; Norvig, 2016; Dignum, 2019).

1.2 Agentes Inteligentes e chatbot

O conceito de agentes inteligentes, conforme introduzido por Russell e Norvig
(2016), é fundamental para compreender como os sistemas de IA operam em ambientes
dinamicos como o de chatbot. Um agente é definido como uma entidade capaz de perceber
0 ambiente por meio de sensores e agir racionalmente através de atuadores, com o objetivo
de maximizar um desempenho esperado. Essa definicdo sintetiza a funcionalidade dos
agentes como intermediarios que conectam informagdes percebidas do ambiente com
acoes planejadas.

Segundo a IBM (2025), os agentes podem ser classificados em diferentes niveis de
sofisticacao:

Agentes Baseados em Regras Simples: Funcionam segundo um conjunto de
instrucdes pré-definidas, acionadas quando determinadas condi¢des sdo cumpridas. Sao

eficientes para lidar com problemas bem definidos em ambientes estaveis, onde as variaveis
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sao previsiveis. Um exemplo é um termostato que ativa o aquecimento ao detectar tempe-
raturas abaixo de um limite especifico. Apesar de sua rapidez e eficiéncia, esses agentes
enfrentam limitac6es na capacidade de lidar com situagdes imprevistas ou mudangas no
ambiente, pois ndo dispdem de mecanismos para ajustar seu comportamento ou antecipar
resultados futuros.

Agentes Baseados em Modelos: Esses agentes vao além das regras fixas, cons-
truindo representagdes internas do ambiente para prever os resultados de suas acdes e
adaptam seu comportamento conforme essas previsbes. Essa habilidade de modelagem
oferece maior flexibilidade, tornando-os adequados para situagdes dinamicas e complexas.
Um exemplo pratico sdo os robds autdnomos, que utilizam mapas internos para se deslocar
sem colidir com obstaculos, embora tais agentes exijam maior poténcia computacional e
recursos para atualizar seus modelos.

Agentes que Aprendem: Representam um avanco significativo, pois ajustam suas
decisdes com base na experiéncia adquirida ao longo do tempo. Utilizando técnicas de
aprendizado de maquina, esses agentes reconhecem padrées nos dados e melhoram
progressivamente sua performance, adaptando-se as mudangas no ambiente. Por exemplo,
sistemas de recomendagdo em plataformas de streaming aprimoram suas sugestoes
conforme o histérico de visualizacdes dos usuarios.

Agentes Planejadores: Sao caracterizados pela capacidade de elaborar estratégias
para alcancar objetivos de longo prazo, especialmente em situagées que envolvem multiplas
variaveis e incertezas. Tais planejadores consideram as consequéncias de suas agdes e
selecionam os melhores caminhos para atingir metas especificas, sendo fundamentais, por
exemplo, no controle do trafego de veiculos autdnomos, onde decisdes precisas devem ser
tomadas com base em informac¢des em constante mudanca. A complexidade de planejar
e avaliar multiplos cenarios, entretanto, demanda algoritmos sofisticados e maior poder
computacional.

Cada tipo de agente apresenta caracteristicas que se alinham a diferentes necessi-
dades e contextos. Enquanto os agentes baseados em regras simples sao rapidos e diretos,
aqueles que constroem modelos, aprendem e planejam oferecem niveis crescentes de
adaptabilidade e inteligéncia, sendo essenciais para enfrentar os desafios dos sistemas
mais complexos e dinamicos.

Segundo Adamopoulou e Moussiades (2020), entre os diferentes tipos de agentes
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inteligentes, os chatbots representam uma aplicacdo especifica de agentes que aprendem
e, em alguns casos, de agentes planejadores, pois operam em ambientes dinamicos, simu-
lando conversas e buscando oferecer respostas relevantes e contextualizadas aos usuarios.
Embora historicamente muitos chatbots tenham operado de maneira rigida, baseados em
regras simples, a evolugao tecnoldgica e a incorporagao de técnicas de aprendizado de
maquina tornaram possivel a construgao de sistemas capazes de reconhecer intengoes,
adaptar-se ao histérico de dialogo e, potencialmente, incorporar aspectos mais sutis da
comunicagao humana, como hesitagdes e pausas estratégicas que aproximam as respostas
da tecnologia dos padrdes naturais da interagdo humana.

Os chatbots, portanto, constituem uma das aplicacbes mais representativas da con-
vergéncia entre avangos em Inteligéncia Artificial e a necessidade de simular a interagao
humana em ambientes digitais (Adamopoulou; Moussiades, 2020). Essa evolugéao permitiu
que esses sistemas deixassem de ser apenas simuladores rudimentares e passassem a
incorporar técnicas mais sofisticadas de Processamento de Linguagem Natural (PLN), apren-
dizado de maquina e, mais recentemente, aprendizado profundo, tornando-se ferramentas
centrais em diversos contextos de atendimento automatizado e interagdo homem-maquina.

Por sua aproximagao com a interacdo humana, os chatbots passaram a ocupar
um espago relevante no atendimento ao cliente em diversos setores. Esses sistemas
foram adotados em larga escala por empresas interessadas em oferecer respostas rapidas,
acessiveis e escaldveis as demandas dos usuarios, especialmente em canais digitais
como websites, aplicativos e plataformas de mensageria. No contexto do atendimento ao
publico, os chatbots sao projetados para reconhecer intengdes, realizar consultas, fornecer
informagdes e, em alguns casos, solucionar problemas sem a intervencao humana. Essa
popularizagao reflete a busca por eficiéncia operacional, mas também traz novos desafios,
especialmente no que se refere a qualidade das interacoes e a percepcao de humanidade
por parte dos usuarios (Shneiderman, 2022).

No ambiente de atendimento, os chatbots atuam como intermediarios entre o cliente
e a empresa: o cliente, humano, interage com um robd que representa os sistemas da
organizagao, podendo encaminhar as demandas de forma automatica ou transferi-las para
agentes humanos treinados segundo protocolos corporativos. Esses bots de conversa
funcionam essencialmente como um canal de contato, e sua popularidade se deve tanto

a possibilidade de realizar multiplos atendimentos simultaneos quanto ao custo significa-
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tivamente reduzido quando comparado ao atendimento humano. Em particular, solugdes
baseadas em Inteligéncia Artificial, que operam 24 horas por dia, apresentam custos medios
estimados em aproximadamente R$ 0,05 a R$ 0,10 por mensagem, enquanto atendimentos
realizados por humanos podem superar R$ 3,00 por interagao (Shneiderman, 2022).

Porém, apesar da ampla adocao desses sistemas, a relagdo entre clientes e bots
nem sempre é vista de maneira positiva. Muitos usudrios relatam frustragéo ao interagir
com robds, especialmente quando as respostas oferecidas parecem excessivamente artifi-
ciais ou desconectadas do contexto da conversa. Nass e Moon (2000) argumentam que,
embora as pessoas tendam a aplicar regras sociais nas interagdes com maquinas, elas
rapidamente percebem a auséncia de comportamentos humanos auténticos e passam a
rejeitar tais interacdes. Essa percepcao de artificialidade esta diretamente associada a falta
de elementos préprios da comunicagao humana (Shneiderman, 2022). Assim, a tentativa
de automatizar o atendimento ao publico frequentemente esbarra no desafio de conciliar
eficiéncia com naturalidade, tornando evidente a necessidade de estratégias que aumentem
a empatia percebida nesses didlogos mediados por IA.

Nesse contexto, a hesitagdo surge como uma ferramenta para aproximar o humano
da maquina, ao introduzir as marcas discursivas que sao percebidas como naturais pelos
interlocutores. As hesitagcdes desempenham funcbes pragmaticas importantes, que contri-
buem para a construgdo de naturalidade no didlogo. Assim, compreender e analisar essa
caracteristica contribui para superar a percepc¢ao de artificialidade e aprimorar a experiéncia

dos interlocutores com servicos de comunicacao que usam IA para interacdo com o publico.

1.3 Desafios da Humanizacao

O aspecto humanizado € crucial para permitir que as tecnologias de IA oferecam
interagcdes mais naturais e acolhedoras. Essas a¢des ajudam as pessoas a ver a inteligéncia
artificial como uma ferramenta utilizada para atender as necessidades humanas e melhorar
sua aceitacao e utilidade na sociedade.

De acordo com o Shneiderman (2022), com a autonomia promovida pela humaniza-
¢ao da |A, surge a capacidade dos sistemas de imitar processos cognitivos como reflexao
prévia a resposta e indicativos de ponderagcao que reforcam uma sensagao de controle por
parte do usuario, permitindo intervencdes ou ajustes decisérios conforme necessario, o que

estabelece um equilibrio fundamental: em vez de ser uma substituta do julgamento humano,
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a |A se posiciona como aliada ao promover interagdes mutaveis e responsaveis.

Entretanto, o processo de humanizacéo da inteligéncia artificial enfrenta dificuldades
no que diz respeito a diversidade e aos preconceitos existentes na sociedade atual. E
notério o padrao de perpetuacao de estere6tipos histéricos em modelos de linguagem que
estabelecem associagdes entre género ou classe social com determinadas profissées ou
comportamentos (Manning; Raghavan; Schitze, 2008). Para superar essas barreiras é
necessario uma analise minuciosa dos dados utilizados no treinamento dos modelos além
da adogao de estratégias que considerem as diferentes culturas existentes, bem como as
nuances sociais e linguisticas relevantes, ou seja uma ampliagéo nos tipos de dados usados
para o treinamento dessa ferramenta.

Incluir a hesitagao, objeto de estudo desta pesquisa, como um aspecto de huma-
nizagao, suscita questionamentos sobre sua efetividade em diferentes situa¢des sociais
especificas. Em certas culturas, de acordo com Hall (1976), pausas prolongadas sao consi-
deradas como um gesto de respeito, enquanto em outras podem ser interpretadas como
falta de eficiéncia ou clareza. Assim, é vital que os sistemas sejam adaptaveis as preferén-
cias culturais para possibilitarem interagées mais inclusivas, alinhadas ao contexto em que
se inserem.

Guiado por valores éticos e com foco nas necessidades das pessoas, 0 avanco da
humanizagéo representa uma mudanga relevante na concepgéo e na aplicacao de sistemas
inteligentes. Ao incorporar caracteristicas humanas como hesitagdo, adaptabilidade cultural
e indicacbes de processamento, ndo s6 pode melhorar a experiéncia do usuario, mas
também se aproxima ainda mais da complexidade e sutileza da comunica¢gdo humana. Esse
progresso vai além da eficiéncia técnica, favorecendo interagbes mais empaticas, inclusivas
e responsaveis.

Esses desafios éticos e culturais estdo conectados a um fenédmeno central na
relacdo homem-maquina: a tendéncia humana de atribuir qualidades humanoides a sistemas
automatizados, o que ficou conhecido como Efeito Eliza. (Weizenbaum, 1966; Nass; Moon,
2000)

A ELIZA foi desenvolvida para imitar um terapeuta, utilizando estratégias simples de
reformulacao de frases para criar respostas empaticas. Por exemplo, se um usuario disser
“Estou triste”, o sistema poderia perguntar “Por que vocé esta se sentindo assim?” (Brennan;
Williams, 1995).
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Apesar da simplicidade do seu design, muitos usuarios relataram sentir que ELIZA
compreendia verdadeiramente seus problemas, atribuindo ao sistema uma inteligéncia
emocional inexistente na realidade (Weizenbaum, 1976). Esse fendmeno demonstra como
sinais superficiais de interacao podem ser interpretados como manifestacées de emocodes
profundas, evidenciando a tendéncia humana de atribuir qualidades humanas as maquinas.

Um elemento desse efeito € o antropomorfismo, isto €, a tendéncia natural das
pessoas em atribuir caracteristicas humanas a objetos e sistemas tecnolégicos. Esse
viés se acentua em contextos que envolvem apoio emocional ou conversas interpessoais,
nos quais respostas automaticas podem ser interpretadas como sinais de empatia ou
inteligéncia. Nessas circunstancias, até mesmo interagcdes simples podem ser percebidas
como demonstracdes de compreensao e sensibilidade, gerando uma ilusdo de conexao
humana (Brennan; Williams, 1995).

Além disso, 0 modo como as respostas sdo configuradas pelos sistemas de IA
contribui para essa percepg¢ao equivocada. Quando as maquinas fornecem respostas bem
organizadas ou que aparentam demonstrar “pensamento”, os usuarios tendem a supor
gue ha um processo de raciocinio avangado por tras delas. Na verdade, tais respostas sao
geradas com base em padrdes estatisticos ou regras programadas, sem necessariamente
refletirem uma inteligéncia genuina ou intencao consciente (Bender; Koller, 2020). Essa
discrepancia ressalta a importancia de educar os usuarios sobre as reais limitagbes dos
sistemas de IA e de garantir a transparéncia em sua utilizagao.

Com o avanco das tecnologias de Inteligéncia Artificial, tais como assistentes virtuais,
chatbots e modelos avangados de linguagem, exemplificados pelo GPT (Generative Pre-
trained Transforme), o Efeito Eliza torna-se cada vez mais visivel. A crescente naturalidade
das respostas oferecidas por esses sistemas e sua aparéncia conversacional com fluidez,
pode induzir interpretacdes equivocadas sobre suas capacidades reais, como alerta Jurafsky
e Martin (2023) em Speech and Language Processing. . Entre os elementos que intensificam
essa percepcao esta a incorporagao de marcas tipicas da comunicagdo humana, como a
hesitacao, recurso que pode contribuir para aproximar a interagdo homem-maquina dos
padrées observados nas conversas entre pessoas.

Tendo em vista que este trabalho parte do pressuposto de que a hesitagao pode
funcionar como uma ferramenta de humanizacao da IA e que representa aspectos proprios

da fala no chatbot, entendemos que a Perspectiva Textual Interativa (PTl), por analisar pro-
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cessos linguisticos decorrentes da interagao, se mostra adequada também para descrever
e analisar esse fenbmeno em ambientes de conversacdo mediados por robds, por meio de
um olhar detalhado sobre como as marcas linguisticas contribuem para a percepc¢ao de
humanidade nesses sistemas.

O proximo capitulo, portanto, se dedica a apresentar a Perspectiva Textual Interativa
(PTI), arcabougo tedrico escolhido para a andlise, e a situar os estudos sobre hesita¢do no

cenario linguistico, a fim de delimitar o objeto de estudo desta pesquisa.
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2 PERSPECTIVA TEXTUAL INTERATIVA E HESITACAO NA LITERATURA LINGUIS-
TICA

2.1 Perspectiva Textual-Interativa: fundamentos teéricos

A escolha pela Perspectiva Textual-Interativa (PTI) como fundamento teérico desta
pesquisa se deu a partir do conceito de processo interativo que a perspectiva adota, sendo
este referente a dindmica que ocorre no momento da constru¢éo de um texto (Jubran, 2006).

Entende-se que ao adotar essa concepgao especifica sobre a linguagem estamos
também delimitando a natureza da abordagem gramatical aplicada ao objeto de analise.
Nesse sentido, consideramos que a linguagem verbal é um fenbmeno multiplo e com-
plexo, que pode ser definido de formas diversas: como sistema de signos, instrumento de
comunicacao, fendmeno social, humano, histérico, psicofisico ou meio de expressao de
pensamentos, ideias e sentimentos. A PTI entende a linguagem como forma de acao: uma
atividade verbal realizada entre pelo menos dois interlocutores, situados em um contexto
especifico e reciprocamente posicionados. Essa perspectiva destaca a linguagem como ma-
nifestacdo da competéncia comunicativa, isto é, a capacidade de manter a interagéo social
por meio da producao e compreensao de textos que funcionam como atos comunicativos
Jubran (2006, p. 28).

Segundo Jubran (2006), a PTI enfatiza a analise do texto como produto da interagao
entre participantes de um discurso, considerando os contextos pragmaticos e sociais que
o estruturam. Nessa abordagem, o significado nao estad no texto como resultado final,
mas na constru¢do conjunta entre falante/escrevente e ouvinte/leitor que ocorre durante
0 ato comunicativo dentro de um contexto real de interacdo. Isso dialoga com as ideias
de Goffman (1981), para quem a interacao verbal é um processo regulado por normas
sociais e constantemente ajustado em tempo real. Assim, a comunica¢ao se torna um
esforgo colaborativo, no qual os interlocutores ajustam suas contribuicées de acordo com
as reacbes e expectativas do outro, garantindo fluidez e coeréncia no dialogo, o que
pode ser transportado para a situagao comunicativa constante em chatbot, conforme esta
investigacao propde.

Ao eleger o texto como objeto central de analise, a PTI rompe com abordagens

que fragmentam a linguagem em unidades isoladas, como frases ou palavras, propondo
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descrever a lingua em funcionamento em seus contextos reais de uso. O texto, nessa
perspectiva, € uma unidade globalizadora e sociocomunicativa, cuja existéncia depende
da interac&o concreta entre interlocutores. Essa visdo € sustentada por um tripé teorico:
Pragmatica, Linguistica Textual e Analise da Conversacgao (Jubran, 2006).

Assim, da Pragmatica, a PTI herda o foco no funcionamento da linguagem em
situacdes de uso; da Linguistica Textual, a ideia de que o texto apresenta propriedades orga-
nizacionais préprias, distintas daquelas que regulam a frase; e da Analise da Conversacao,
contribui¢cdes sobre a dindmica interacional e a estruturagdo dos turnos de fala, adaptadas
ao seu objeto de estudo.

Outro aspecto central € a énfase na primazia da dimensao comunicativo-interacional,
que respalda sua orientacado pragmatica. A PTI propde que os dados linguistico-textuais
sejam descritos essencialmente a partir de seu funcionamento em situagdes concretas de
uso da linguagem, considerando que as condi¢des comunicativas inscrevem-se diretamente
na materialidade do texto (Jubran, 2006). Nessa concepc¢ao, os fatores pragmaticos nao sao
tratados como um contexto externo ou moldura, mas como constitutivos do préprio texto,
observaveis nas marcas linguisticas que revelam os processos formulativo-interacionais.
Isso significa que, para além das propriedades estruturais da linguagem, a analise deve
incorporar os elementos situacionais que configuram o enunciado como produto de uma
interagdo social, permitindo que se compreenda de que modo a atividade discursiva se
atualiza no texto e, conforme proposto nesta pesquisa, nas interagdes via chat.

Em contextos face a face, o texto falado é caracterizado pela produ¢do momentanea
e pela predominancia do modo pragmatico sobre o sintatico, resultando em fenémenos
como descontinuidades, retomadas, reformulacdes e insercoes. Esses fendbmenos nao sao
vistos como "ruidos"ou "imperfeicées”, mas como recursos constitutivos que asseguram
a comunicabilidade e a eficacia da interagdo. Essa perspectiva leva ao entendimento de
que processos proprios a textos falados, como repetigdes, retomadas, reformulacdes e
inserc¢des, constituem recursos sistematicos usados pelos falantes para assegurar a fluidez,
a coeréncia e a compreensibilidade da interagdo. Assim, o “gramatical” no plano do texto
falado corresponde justamente a sistematicidade de tais procedimentos de formulagéo,
gue se tornam evidentes pela sua recorréncia em determinados contextos e pelas fungdes
pragmaticas que cumprem na organizagao textual.

Tendo em vista que Jubran (2006) oferece um arcabouco teérico consistente para a
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analise de processos linguisticos interacionais, mesmo nao abordando de forma especifica
o fendmeno da hesitagcdo dentro do processo formulativo, o que é aqui proposto como
contribuicdo teorica dentro da PTI, este trabalho amplia seu referencial com os estudos de
Marcuschi (1999) (2003), que definem a hesitacdo como fenédmeno interativo-discursivo ti-
pico da oralidade, com fungdes pragmaticas relevantes como a sinalizagéao de planejamento,
duvidas e negociacdes de sentido. Essa articulagao tedrica permite descrever a hesitacao
como marca linguistica situada no texto falado, vinculada as condi¢des interacionais e a
dindmica da fala-em-interagdo. Dessa forma, a analise proposta neste estudo mantém-se
ancorada tanto na perspectiva que privilegia o texto como unidade sociocomunicativa quanto

em descri¢coes detalhadas das manifestacdes linguisticas da hesitacao.

2.2 Hesitacao linguistica: definicao e funcao discursiva

A hesitacao na fala € um fendmeno que tem sido objeto de investigagédo em diversas
vertentes da Linguistica e da Analise da Conversacao. Pesquisadores como Marcuschi
(1999) (2003) ja demonstraram que as pausas e interrupgdes nao devem ser vistas mera-
mente como “ruidos” na comunicagao, mas sim como indicadores estratégicos que sinalizam
momentos de reflexdo, organizacao do discurso e co-construcdo de significado. De maneira
semelhante, estudos classicos de Sacks, Schegloff e Jefferson (1974) revelaram que os
momentos de hesitagdo cumprem uma fungao crucial na organizagéo sequencial do dialogo,
permitindo aos interlocutores ajustar turnos de fala e garantir a coeséao interacional.

Além disso,Clark (1996) enfatiza que a hesitagdo pode servir para sinalizar incerteza
e para facilitar a negociagao do significado entre os participantes. Esses autores apontam
que a aparente “interrupgcéo” decorrente da hesitacao pode, na verdade, facilitar o enchi-
mento de lacunas cognitivas e promover uma comunicacao mais adaptativa e colaborativa.
Dessa maneira, a andlise da hesitagdo passa a ser vista como um elemento que contribui
para a fluidez e para a naturalidade das interagdes, tanto em contextos puramente orais
guanto em sistemas computacionais que se propdem a imitar tais interagoes.

Marcuschi sugere que, quando o falante hesita, ele esta ativamente organizando
sua estrutura de pensamento e preparando sua proxima intervencao discursiva. Essa visao
encontrou eco em estudos de Levelt (1989), que demonstraram como os processos de
produgdo da fala envolvem mecanismos de monitoramento e replanejamento constantes.

O autor também categoriza as hesitacées em diversas formas de expressdo, como o uso
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de interjeicbes, por exemplo, “ah”, “hum” e “é”, e o truncamento lexical, que consiste no

surgimento de fragmentos de palavras antes da formulagdo completa do enunciado. Tais

manifestacées ndo apenas garantem o fluxo continuo da conversa, mas também funcionam

como ferramentas para a manutencao da interacao, permitindo ao falante repensar e ajustar

sua mensagem em tempo real.

Com base nessas definigdes, é possivel estruturar os critérios de identificacdo de

hesitagdo em categorias observaveis no discurso oral. O Quadro 1 resume as principais

manifestacdes de hesitacao linguistica segundo Marcuschi (1999) (2003) .

Quadro 1 — Classificacao dos tipos de hesitacao na linguagem falada

Categoria

Descricao

Exemplos

1 - Fenbmenos prosoé-
dicos

2 - Expressoes hesita-
tivas

3 - ltens funcionais

4 - ltens lexicais
5 - Marcadores conver-

sacionais
6 - Fragmentos lexicais

Pausas e variagdes vocalicas que indi-
cam hesitagéo.

Sons caracteristicos de hesitagdo na
fala.

Palavras de ligagdo ou fungao que mar-
cam transi¢ao ou duvida.

Palavras de conteldo que expressam
hesitacdo ao buscar termos.
Expressdes comuns que ajudam na flui-
dez e interagao do dialogo.

Palavras iniciadas, mas n&o concluidas.

Pausas prolongadas, alonga-
mentos vocalicos.
(iéh”, Hah”, “ahn!!, Hhum”.

Artigos, preposicdes, conjun-
¢coes, pronomes, verbos de
ligagéo.

Substantivos, advérbios, ad-
jetivos, verbos.

L9 & LT3

“sei la”, “quer dizer”, “sabe”,
“entdo”, “né”.
“pro...” (em vez de “pro-

blema”).

Fonte: Elaborado com base em (Marcuschi, 1999).

Essas manifestag6es podem ser encontradas, conforme se vé em (1-3), em ocor-

réncias do Corpus e em (4—6), em exemplos de Marcuschi (1999), organizados conforme

classificagao proposta no Quadro 1. O autor aponta que as hesitacbes podem assumir

diferentes formas na conversag¢ao em portugués, conforme segue:

(1) Fenémeno prosoédico

ééé... falar sobre o boleto. (Corpus Cliente, maio/2024)

(2) Expressao hesitativa

Ah... eu acho que ja pedi. (Corpus Cliente, junho/2024)

(3) Item funcional

Eu vou a... a... amanha. (Corpus Cliente, junho/2024)
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(4) Item lexical

junta da: junto da: junto da janela (Marcuschi (1999), p. 179).

(5) Marcadores conversacionais acumulados
ah; ontem eu tava la assim; sabe... sei la... meio cansado (Marcuschi (1999),

p. 166).

(6) Fragmentos lexicais

essa ul/ a ultima eu nao lembro nao (Marcuschi (1999), p. 167).

Além desses tipos de manifestagoes, € necessario considerar a pausa como aspecto
preponderante na expressao da hesitagao, pois 0s momentos de pausa sao intrinsecos
a forma como estruturamos e entendemos o discurso. Autores como Clark e Tree (2002)
demonstraram que pausas servem para indicar processamento cognitivo e para sinalizar
momentos em que o falante esta buscando e organizando informagoes.

A importancia da andlise da hesitacdo acompanha ainda as transformacdes das
interacdes mediadas digitalmente, pois a entrada dos sistemas de Inteligéncia Artificial
no cotidiano intensificou a necessidade de reproduzir os padrdes naturais do dialogo
humano. Ao incorporar elementos de hesitacédo, os sistemas de IA podem aproximar-se
das interagdes genuinas, promovendo maior empatia e eficiéncia na comunicagao. Essa
integracao é particularmente relevante a medida que experimentamos uma crescente fusdo
entre as praticas de Linguistica e o desenvolvimento tecnoldgico, 0 que exige a utilizagao de

abordagens tedricas modernas para interpretar fen6menos tradicionais como a hesitacao.

2.2.0.1 Caracteristicas da hesitacao

A partir da relevancia da hesitacdo como fenémeno interativo-discursivo, a seguir
sao discutidas as principais formas de manifestacao hesitativa identificadas na literatura e
adotadas nesta pesquisa. Para cada uma delas, destacam-se suas caracteristicas formais,
exemplos tipicos e fungdes pragmaticas no dialogo, conforme descrito por Marcuschi (1999)
(2003), autor que sistematizou categorias relevantes de hesitagdo. Essa explanagao deta-
lhada permite compreender como diferentes marcas linguisticas de hesitagao contribuem
para a organizagao do discurso e a interagdo entre interlocutores.

Os fenbmenos de natureza prosédica manifestam-se por meio de pausas, prolonga-

mentos vocalicos e variagdes de entonagcado. Conforme argumenta Marcuschi (1999), essas



31

caracteristicas nao sdo meramente intervalos vazios no discurso; em vez disso, funcionam
como indicadores dos momentos em que o falante organiza sua cognicao e planeja sua
proxima intervengdo. Assim, a presenca dos fenémenos prosédicos contribui para evitar
interrupcdes desnecessarias e para sincronizar o ritmo da conversa. Jubran (2006) também
ressalta essa ideia, posicionando tais variagdes dentro da Perspectiva Textual-Interativa
(PTI), que enfatiza como a prosddia é indispensavel para a construgao do sentido a medida
que o discurso se desenvolve em tempo real. Em contextos onde a comunicacao é mediada
por sistemas de IA, simular variagdes no tom e incorporar pausas curtas pode criar o efeito
de uma pausa associada ao planejamento cognitivo, aproximando a resposta automatica da
dindmica natural das intera¢cées humanas.

As pausas estratégicas representam uma técnica para infundir elementos de in-
teligéncia emocional nos sistemas de IA. Ao programar intervalos deliberados, antes de
emitir uma resposta, o sistema pode simular um momento de reflexdo ou processamento da
informacao, criando assim o que muitos interpretam como “pausa para pensar”. Por exemplo,
quando a IA demora instantes para responder a uma questao complexa, essa pausa pode
transmitir ao usuario a nogao de que o sistema esta cautelosamente organizando seus
dados e ponderando sobre a melhor resposta.

Essa técnica ndo so refina a experiéncia do usuéario, mas também fortalece os niveis
de confianga e aceitacdo do sistema em contextos operacionais. A implementacéo de
pausas, aliada a variagdes de entonacao e a utilizacdo de marcadores conversacionais,
possibilita a criagcdo de interacbes mais auténticas e humanizadas. Em situacdes criticas,
como no apoio emocional ou em tomadas de decisdo delicadas, essas estratégias se
mostram fundamentais, contribuindo para que a comunicagéo com a |IA se aproxime das
interagOes interpessoais genuinas e contextualmente embasadas.

Os marcadores conversacionais, ou termos de ligacao, surgem com frequéncia
durante as hesitagdes. Palavras como “bem”, “tipo”, “assim” e “né” sao estratégias que,
segundo Marcuschi, cumprem funcdes essenciais na continuidade do dialogo, ajudando a
manter o fluxo e evitando siléncios que possam gerar constrangimento. Esses elementos
permitem que o interlocutor va estruturando suas ideias sem perder o elo com o outro
participante. Estudos de Clark e Tree (2002) corroboram a ideia de que expressdes como
“éhm” e “ah” funcionam como sinalizadores do processamento da informacéo, indicando

que o discurso prossegue, ainda que com pausas. Jubran (2006) complementa essa
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perspectiva, explicando que tais marcadores demonstram a capacidade do falante de se
ajustar as demandas contextuais, garantindo uma comunicac¢ao suave e colaborativa. Em
sintese, esses termos nao apenas sustentam o dialogo, mas também possibilitam um reparo
discursivo que torna a interacao mais flexivel e adaptavel.

Marcadores conversacionais, tais como “hum”, “ah”, “bem” e “ok”, podem ser in-
corporados em sistemas de |A com o intuito de aprimorar a comunicagao, aproximando-a
das nuances naturais do idioma. Esses termos servem como indicadores interativos que
demonstram o acompanhamento do didlogo pelo sistema ou sinalizam que ha um tempo de
processamento antes de uma resposta. Incorporar esses elementos contribui para que a
resposta gerada pela IA reproduza as sutilezas e o ritmo caracteristicos da fala humana,
promovendo uma experiéncia mais empatica e fluida para o usuario. Dessa forma, a adocao
de marcadores de conversa reforga a naturalidade das respostas, aproximando a interacao
entre humanos e maquinas do padrao espontaneo encontrado na comunicagao cotidiana.

Itens funcionais como artigos, preposi¢des, pronomes e conjuncdes aparecem fre-
quentemente em posigdes hesitativas, devido ao seu papel estrutural na construgao sintatica
e sua baixa carga semantica referencial. Por serem curtos e situarem-se em pontos de
juncao sintagmatica, esses elementos oferecem terreno fértil para a ocorréncia de hesitacao,
refletindo momentos criticos no planejamento de sintagmas (Marcuschi, 2003).

Embora menos frequentes que os itens funcionais, os itens lexicais, tais como verbos
curtos, substantivos, adjetivos e advérbios, também podem ser veiculos de hesitacdo. Sua
ocorréncia como hesitacao indica dificuldades cognitivas especificas na selegao lexical ou
na introduga@o de novos tépicos.

Fragmentos lexicais ou morfol6gicos referem-se a inicios truncados de palavras que
acabam sendo abandonadas antes de sua formulagdo completa, como em "pro..."(em vez
de "problema"). Essa forma de hesitacao reflete dificuldades prospectivas na selecao lexical,
com fronteiras ténues entre hesitacao e autocorrecao (Marcuschi, 2003).

Assim, a hesitacdo, longe de ser um simples desvio ou “ruido” comunicativo, revela-
se como um fenémeno multifacetado, essencial para compreendermos os processos de
formulacéo e interacao na linguagem oral. Sua andlise permite vislumbrar como interlocuto-
res organizam cognitivamente suas contribuicées e negociam sentidos em tempo real, seja
em contextos presenciais ou mediados tecnologicamente.

Considerando essa relevancia, torna-se necessario refletir sobre as caracteristicas
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proprias dos ambientes onde tais interagbes ocorrem, no caso deste trabalho, os chats
digitais, que serdo configurados como um género hibrido e singular, situado entre a oralidade

e a escrita, como observado na proxima segao.

2.3 Chat como género textual

Segundo Marcuschi (2003), os géneros textuais podem ser compreendidos como
praticas sociais organizadas que emergem em contextos especificos e se adaptam as
demandas comunicativas de cada situagdo. Em razdo dessa caracteristica, os géneros
textuais demonstram uma natureza dindmica, sendo constantemente reformulados em
funcéo da evolugéo das tecnologias e das transformagdes nas relacdes sociais.

No cenario contemporaneo, o chat' surge como uma modalidade textual hibrida,
situando-se em um continuum entre o falado e o escrito. Conforme destacado por Koch
(2015), ndo se deve conceber a fala e a escrita como polos opostos; em vez disso, ambos
compdem um espectro em que interagbes como as mantidas em chats apresentam tracos
caracteristicos de ambas as modalidades. Essa fusdo se evidencia por meio de um dis-
curso informal, espontéaneo e, simultaneamente, estruturado, que reflete as exigéncias da
comunicagao digital.

Em ambientes de conversacao online, marcados por interagdes sincronas ou com
intervalos minimos, o chat ilustra essa mistura, ao combinar elementos tipicos do discurso
oral (como a imediatidade e a improvisagado) com aspectos organizacionais da escrita. A
informalidade e a brevidade das mensagens, que raramente passam por revisdes formais,
evidenciam a natureza dindmica dessa forma de comunicacdo. Ademais, a interatividade se
manifesta por meio de respostas ageis e colaborativas, permitindo que o fluxo da conversa
se desenvolva de maneira natural, como observado em intera¢des diarias. Conforme
Goffman (1981) apontou, a presenca de respostas imediatas € crucial para a construgéo e
a manutencao da coesdo conversacional, caracteristica que os chats modernos buscam
emular no meio digital.

Outro aspecto importante € a influéncia da escrita na definicao do tom usado nas

conversas virtuais. Elementos visuais, como o uso reiterado de pontos de exclamagao,

' CHAT: comunicagdo em tempo real, por escrito, realizada via internet entre dois ou mais interlocutores.

Dicionario Priberam da Lingua Portuguesa. Lisboa: Priberam Informatica, 2008-2025. Disponivel em:
https://dicionario.priberam.org/chat. Acesso em: 14 ago. 2025.
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como compensacao da auséncia dos sinais nao verbais tipicos da comunicacao face a face.
Conforme Crystal (2001) observa, essas adaptagdes representam estratégias para contornar
as limitagdes inerentes ao meio textual, promovendo uma interagdo mais expressiva e
aproximada a oralidade.

A disseminacgao de plataformas de comunicagao instantdnea, como WhatsApp e
Telegram, consolidou o chat como meio central de interagdo na vida cotidiana, ajustando-
se aos requisitos de rapidez e acessibilidade que a sociedade moderna demanda. Essa
diversidade de contextos, que abrange desde trocas informais entre amigos até situacoes
profissionais, evidencia a versatilidade do chat como género textual.

Ja a dualidade do chat, convertendo elementos da linguagem falada e escrita em uma
Unica forma de comunicacéo, coloca esse género em um contexto de especial relevancia
para o estudo na area de tecnologia. Para que sistemas automatizados, como os chatbots,
que utilizam IA, consigam replicar de maneira satisfatéria essa forma hibrida de interacao,
€ fundamental compreender as nuances do chat. Essa compreensao possibilita aprimorar
tanto os estudos linguisticos quanto o desenvolvimento de tecnologias que propiciem
interac6es mais humanizadas e naturalistas.

Comparado a outros géneros textuais, o chat executa sua produgao imediata, frequen-
temente ocorrendo sem a necessidade de uma revisao prévia. Koch (2015) argumenta que
essa caracteristica aproxima o chat da linguagem falada, pois as mensagens carimbadas
com essa fluidez natural revelam um carater de imediatismo e espontaneidade.

Crystal (2001) complementa essa ideia ao afirmar que a comunicacao digital em
plataformas de bate-papo adota um estilo de escrita que se assemelha a fala informal,
criando um ambiente de troca que parece natural e fluido. Essa auséncia de formalidade na
revisao textual permite que os participantes expressem suas ideias de forma direta, sem a
rigidez de uma ortografia ou uma estrutura gramatical tradicional, o que resulta em uma
comunicacao mais relaxada e adaptada ao contexto das interagdes instantaneas.

O fator interativo também é central na estrutura desse género textual, pois a comuni-
cacao ocorre em tempo real, possibilitando que os interlocutores se ajustem continuamente
as contribuicées uns dos outros. Conforme Goffman (1981) expds em suas analises, o
dialogo requer uma constante adaptagao entre os participantes e essa dinamica se reflete
plenamente nas interagdes via chat. Nesse ambiente, as respostas rapidas e as adaptacdes

imediatas ajudam a construir um didlogo que se aproxima da oralidade, com seus elementos



35

de improvisagéao e flexibilidade.

Adicionalmente, uma caracteristica marcante das conversas informais € o uso de
expressoes e encurtamentos, emojis e girias, que conferem ao texto um tom mais préximo
da comunicacao cotidiana. Crystal (2001) ressalta como esses recursos, que envolvem
a ampliacdo de vogais ou a repeticao de sinais de pontuagao (por exemplo, “Heeey !!I”),
compensam a auséncia da entonacgao vocal e da linguagem corporal, elementos fundamen-
tais para a expressividade emocional na comunicacao. Essa liberdade linguistica favorece
a criacao de significados que vao além do literal, tornando as interagées mais ricas e
imersivas.

Assim, compreender o chat como um género textual hibrido é essencial para a
analise da hesitacao, pois as caracteristicas proprias desse meio, que mesclam tracos
da oralidade e da escrita, impactam diretamente a forma como a hesitacdo se manifesta.
Como argumentam Koch (2015) e Crystal (2001), a natureza interativa e imediata dos chats
favorece a ocorréncia de marcas tipicas da oralidade, como pausas e expressoes hesitativas,
mesmo em um suporte escrito. Além disso, Marcuschi (2008) ressalta que o dinamismo dos
géneros digitais exige abordagens analiticas que considerem os efeitos das tecnologias
sobre as praticas comunicativas. Nesse sentido, reconhecer a especificidade do chat como
um género hibrido permite observar como os interlocutores, humanos ou sistemas automa-
tizados, recorrem a hesitagdo como recurso para gerenciar turnos, sinalizar processamento
cognitivo e manter a fluidez conversacional em um ambiente de comunicagdo mediada, que
ao mesmo tempo simula e transforma as condi¢des da interacao face a face.

Com isso, este capitulo apresentou os fundamentos da Perspectiva Textual-Interativa
(PTI) e sua contribuicdo para a analise da linguagem como pratica social situada e interaci-
onal, destacando o papel da hesitagcdo como recurso pragmatico relevante. Foi discutida
a classificacao da hesitacdo em diferentes formas, com base na literatura especializada,
e foi abordada a dimensao do chat como um género textual hibrido, que combina tragos
da oralidade e da escrita, ressaltando como suas caracteristicas estruturais e interativas
favorecem a ocorréncia da hesitagdo. Essas reflexdes fornecem o arcabouco conceitual
necessario para compreender como se organizam os pressupostos tedrico-metodologicos
que descrevem o fendbmeno da hesitacdo no contexto das interagdes mediadas digitalmente,

no préximo capitulo.



36

3 PRESSUPOSTOS TEORICO-METODOLOGICOS

3.1 Metodologia

Esta investigacao utiliza, de forma integrada, uma metodologia para identificar,
descrever e analisar fenbmenos de hesitacdo em ambientes digitais interativos, a luz
da PTI, visando compreender suas implicagées pragmaticas, cognitivas e interacionais.
Adicionalmente, busca-se, com o aparato metodolédgico escolhido, explorar de que forma a
hesitagcdo pode ser utilizada para humanizar interagées em sistemas de Inteligéncia Artificial
(IA) por meio da hesitagdo.

Para tanto, o estudo integra abordagens qualitativas e quantitativas, de maneira a
permitir uma analise minuciosa e contextualizada dos dados, tendo em vista que o objetivo
geral da pesquisa € descrever e analisar a hesitagédo linguistica em interagtes realizadas
por meio de chats de atendimento que utilizam sistemas de Inteligéncia Artificial (1A), a
partir da Perspectiva Textual-Interativa (PTI) (Jubran, 2006) e os objetivos especificos sao: i)
caracterizar e fundamentar teoricamente o conceito de hesitacdo em contexto de chatbot,
alicergcando-se no conceito de hesitagdo como uma presenca de atividades discursivas
na materialidade linguistica (Marcuschi, 1999, p. 160), a luz da PTI; e ii) investigar de que
modo a presencga ou auséncia dessas marcas impacta elementos-chave da interagdo, como
fluidez conversacional, compreensao mutua e percepgao de humanidade no dialogo.

A hip6tese que orienta esta pesquisa é a de que, por meio da hesitagdo, a comunica-
cao digital torna-se mais humanizada, o que justifica sua aparicao no chat de atendimento
tanto entre interlocutores humanos quanto por IA. Assim, a integracdo desse fenémeno
nesses sistemas, pode ajudar na experiéncia do usuario em relacao ao se aproximar de
uma conversa humana.

Creswell (2014) menciona que a pesquisa qualitativa é especialmente adequada para
investigar fendmenos complexos que envolvem interpretacao de significados e contextos
intrincados. No contexto deste estudo em particular, a metodologia qualitativa se mostra
crucial para a compreensao da hesitagao durante a construcao da interagcao, levando em
consideracao os aspectos linguisticos, pragmaticos e culturais envolvidos. Essa metodologia
possibilita explorar a maneira como as hesitagdes, seja através de reticéncias (pausas), mar-

cadores discursivos, reformulagcdes ou outros meios, desempenham fungdes multifacetadas
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durante interagdes em chats de atendimento ao cliente

O processo de analise qualitativa tem inicio com a etapa de familiarizag@o do conjunto
de dados, que consiste em interagdes auténticas extraidas de ambientes de atendimento
ao cliente. Esses dados foram disponibilizados por uma empresa particular, exclusivamente
para fins académicos, mediante acordo que prevé confidencialidade e anonimizagao.

Em conformidade com esse acordo, a identidade da empresa nao é divulgada e
todas as informagdes pessoais e identificaveis dos clientes foram removidas ou ocultadas
antes da andlise. Além disso, o corpus nao sera publicado ou compartilhado com terceiros,
sendo utilizado apenas para a apresentagcao de analises, trechos ilustrativos anonimizados
e resultados interpretativos no ambito desta pesquisa. Esse cuidado assegura o respeito as
normas éticas em pesquisa e a protecao da privacidade dos dados analisados.

A segunda etapa da pesquisa € a identificagdo de padroes e peculiaridades de
manifestacao da hesitagéo no chat, que guiam as etapas subsequentes. Nela sdo levantadas
as formas de codificacdo da hesitagdao no ambiente digital, com base nas classificacoes
estabelecidas por Marcuschi (1999) (2003) e Jubran (2006). Para melhorar essa fase do
processo, foi criado um script em Python que emprega expressdes regulares para localizar
e classificar automaticamente os tipos de hesitagcdo nesse contexto digital especifico, no
conjunto de dados. Isso assegura exatidao e agilidade, permitindo que o pesquisador se
dedique a interpretacao dos dados.

Nessa etapa se realiza a analise contextual, que envolve examinar também as
pausas hesitativas e suas formas de manifestacdao na escrita do chat, a luz do ambiente
de interacdo digital e das intengbes comunicativas subjacentes. Com base na Perspectiva
Textual-Interativa (Jubran, 2006), juntamente com os estudos de Clark e Tree (2002), esta
abordagem investiga o papel das hesitagdes na gestao da vez de fala do interlocutor e na
indicacao de reflexdo e construgao conjunta de significados. Essencialmente, interpretamos
as pausas como ferramenta e conceito pragmatico no dialogo, que vai além da forma escrita
no texto, e influencia diretamente o dinamismo da interacéo.

Além das classificagdes de Marcuschi sobre os tipos de hesitacdo, a analise qualita-
tiva abrangeu os tipos de interlocutor e uma analise i) pragmatica (das fungbes da hesitagao
no discurso); ii) cognitiva (do esforgo e da complexidade do assunto abordado entre os
interlocutores); e iii) interacional (da distribuicdo de turnos entre os participantes), permitindo

explorar como as hesitagdes contribuem para a organizagdo do discurso, gerenciamento de
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turnos e adaptagéo ao contexto da interagdo (Marcuschi, 1999; Jubran, 2006).

Os resultados baseados em qualidade sao incorporados as discussdes tedricas
para relacionar as descobertas a humanizacgao da inteligéncia artificial (IA). A interpretacao
visa explicar como hesitacées podem imitar tracos da oralidade e ajudar na construgcao de
sistemas de |IA mais naturais e empdticos.

Embora o aspecto qualitativo seja fundamentalmente importante, amplia-se o estudo
utilizando uma andlise quantitativa, que avaliamos como essencial para investigar padrées
e tendéncias no conjunto de dados analiticos. A adicdo de uma dimensao quantitativa
€ justificada pela relevancia de identificar com que frequéncia certos eventos (tipos de
marcas de hesitacdo) ocorrem, como eles sao distribuidos entre os autores (clientes,
agentes humanos ou sistemas automatizados), bem como as diversas nuances contextuais
associadas as hesitagoes.

Cumpre ressaltar que nessa pesquisa houve foco no type e néo no token?, sendo
assim, sdo examinadas métricas complementares como frequéncia relativa por turno e
ocorréncia em posigdes sintaticas criticas, mas sem a preocupacgao de generalizagdes da
frequéncia de uso de cada uma.

Os resultados baseados na analise qualitativa sdo incorporados as discussdes
tedricas para relacionar as descobertas a humanizacao da inteligéncia artificial (1A), fase
em que entramos na terceira etapa da pesquisa: a interpretacdo, que visa explicar como
hesitacdes podem imitar tracos da oralidade e ajudar na construcao de sistemas de IA mais
naturais e empaticos.

Desse modo, a analise das hesita¢des foi conduzida em trés etapas articuladas: (i)
identificacdo das ocorréncias, por meio de codificagdo automatica e manual das marcas de
hesitacao (reticéncias, prolongamentos, fragmentos etc.); (ii) contextualizagédo, observando
a posicao sequencial das hesitacées nos turnos conversacionais e seu efeito na progressao
do dialogo; e (iii) interpretacao, baseada na triangulagdo com os referenciais teéricos de
Marcuschi (1999), Jubran (2006) e Clark e Tree (2002). Essa estrutura metodolégica sera
retomada na analise de dados, uma vez que orientara a estruturagdo da discussédo no
proximo capitulo.

Para organizar essa andlise de forma integrada, a pesquisa adotou um sistema de

categorizacdao multidimensional, que permitiu descrever as hesitagées observadas no corpus

2 Em estudos linguisticos e computacionais, token refere-se a cada ocorréncia de uma palavra no corpus,

enquanto type diz respeito a cada forma distinta considerada apenas uma vez (CHURCH; HANKS, 1990).
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com maior precisdo. Esse sistema considerou simultaneamente: a forma linguistica das
hesitacdes (prosddica, lexical, sintatica), a fungcdo comunicativa desempenhada (cognitiva,
interacional, pragmatica), a origem do interlocutor (cliente, atendente humano ou sistema de
IA) e a posigao ocupada pela hesitacao no turno conversacional (inicio, meio ou fim). Essa
abordagem multidimensional possibilitou estruturar os dados quantitativos e qualitativos
de modo abrangente e contextualizado. As categorias adotadas foram fundamentadas
teoricamente nos trabalhos de Marcuschi (1999) (2003), e operacionalizadas conforme os
objetivos desta pesquisa, mencionados no inicio desta segéo.

Além disso, para a operacionalizagdo da andlise, foram definidos sete critérios
centrais que orientam a categorizagéao, também fundamentados nos trabalhos de Marcuschi
(1999), Marcuschi (2003):

1. Frequéncia das hesitacoes, mensurada em termos absolutos e relativos no corpus;

2. Tipo de hesitacao, abrangendo manifestacées prosédicas, lexicais, sintaticas ou

cumulativas;

3. Contexto comunicativo, considerando a natureza da interagao (técnica, emocional,

transacional etc.);

4. Distribuicao de turno na interacao, com foco na posicao da hesitacao (inicio, meio

ou fim do enunciado);

5. Identificacao do interlocutor, distinguindo clientes, atendentes humanos e sistemas
de lA;

6. Funcao pragmatica da hesitacao, relativa a seus efeitos na interacao (planejamento,

negociacao de turno, atenuacao de atos de fala etc.);

7. Aspectos cognitivos do dialogo, relacionados ao esfor¢o de formulacao e ao pro-

cessamento em tempo real.

Esses sete critérios, de forma geral, representam os parametros levados em conta
para a caracterizagao das hesitacdes na pesquisa, adaptados de Marcuschi (1999) (2003)
para o ambiente chat, e serdo melhor contextualizados na secao 3.3, apds a apresentacao de
uma metodologia de levantamento e analise de dados, com base em Python, desenvolvida

para o presente estudo, na segédo que segue.
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3.2 Uma proposta de analise a partir da linguagem Python

Com base na categorizacdo de tipos de hesitagdo de Marcuschi (1999) (2003), foi
desenvolvido um script, em Python para identificar, de forma automatizada, as pausas
hesitativas e as outras marcas de hesitagdes presentes no corpus, localizando ocorrén-
cias como retomadas de texto ou marcadores discursivos frequentemente usados. Essa
analise detalhada possibilitou identificar e levantar os tipos de hesitacdo mais comuns
durante diferentes momentos da interacdo entre individuos, oferecendo subsidios para uma
interpretacdo mais aprofundada e qualitativa dos dados coletados.

No campo do processamento de linguagem natural (PLN), o Python se consolidou

como uma linguagem de programacao bem utilizada por pesquisadores por ser simples
de aprender e contar com uma grande variedade de ferramentas j& prontas para lidar com
textos. Essas ferramentas permitem, por exemplo, identificar palavras, organizar dados
linguisticos e até simular didlogos, tornando essa linguagem um recurso acessivel tanto
para estudos académicos quanto para aplicagdes praticas em sistemas de inteligéncia
artificial (Bird; Klein; Loper, 2009); (Jurafsky; Martin, 2023).
Esse script emprega expressdes regulares para detectar fendbmenos como reticéncias ("..."),
conectores discursivos ("uh", “bem", “tipo") e reformulagdes textuais, categorizando-os de
acordo com sua forma e propdsito comunicativo especifico. Além disso, cada ocorréncia foi
registrada com informagdes adicionais como autoria da mensagem (cliente, atendente hu-
mano ou sistema de IA), posicdo no turno conversacional (inicio, meio ou fim) e metadados
basicos da interagao (data e identificagdo do didlogo). Cabe ressaltar que aspectos inter-
pretativos como a fungao pragmatica da hesitacao (cognitiva, interacional ou atenuadora)
e a caracterizagao do contexto comunicativo (técnico, emocional, rotineiro) também foram
adicionados, porém nao sao determinados automaticamente pelo script, mas requerem
regras previamente definidas com base na literatura de Marcuschi (1999) (2003).

Cumpre destacar que os dados que foram introduzidos no Python sao provenien-
tes do sistema Zendesk®, uma plataforma utilizada pela empresa dona dos dados para
gerenciamento de atendimento ao cliente, que organiza e registra as interagoes realizadas

em diferentes canais. Esses dados foram estruturados em formato JSON* (Java script

3

Zendesk é uma plataforma baseada em nuvem especializada em atendimento ao cliente. O sistema
fornece ferramentas integradas para gerenciamento de solicitagdes, incluindo suporte via chat, e-mail,
redes sociais e telefonia, além de oferecer automagdes e solugdes com inteligéncia artificial para melhorar
a eficiéncia e experiéncia do usuario no atendimento ao cliente.

4 JSON (Java Script Object Notation) é um formato aberto, leve e amplamente utilizado para intercadmbio de
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Object Notation), padrao de representacao flexivel, comum em aplicagbes digitais, que
permite organizar as informacdes em pares de chaves e valor. Cada troca de mensagens

corresponde a seguintes composigdes:

(1) ID exclusivo do bilhete para acompanhamento do caso.

(2) Informacbes sobre a data e hora de cada interagdo, que séo registradas para acom-

panhar sua duracao.

(3) Recursos praticos, que incluem conectivos de discurso comuns em dialogos humanos

como “tipo", “quer dizer", pausas naturais para reflexdo e ajustes na fala durante uma

conversa.

Esse modelo apresenta uma explicagéo clara sobre as interagdes ocorridas e man-
tém a estrutura detalhada essencial para analises futuras abordando fendémenos de hesita-
cao e o fluxo do didlogo interativo junto ao papel desempenhado por cada participante na

conversagao.

Aqui esta um exemplo que mostra como é o registro inicial de cada atendimento:

(1)

{

"ticket_id": 10002,

"created_at": "2025-01-22T14:00:00Z",

"messages": [

{

"author": "client",
"timestamp": "2025-01-22T14:01:00Z",
"content": "Boa tarde..queria saber como ativar

um servi o adicional."

3,

{
"author": "bot",
"timestamp": "2025-01-22T14:01:10Z",
"content": "Boa tarde! Voc pode ativar o

servi o no nosso aplicativo ou eu posso te

ajudar por aqui."

dados. Baseado em texto puro, é independente de linguagem e de facil leitura por humanos e maquinas,
sendo comumente utilizado para troca de informagdes entre sistemas, especialmente na comunicagao de
APlIs (Interfaces de Programagéao de Aplicagdes).
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3,
{
"author": "client",
"timestamp": "2025-01-22T14:02:00Z2",
"content": "Ah, ent o... eu prefiro fazer por
aqui."
3,
{
"author": "agent",
"timestamp": "2025-01-22T14:03:30Z",
"content": "Certo, posso te ajudar com isso!
Qual servi o voc gostaria de ativar?"
X

Além disso, as informagdes numéricas ajudam a avaliar a validade do conjunto de
dados, garantindo que as analises sejam baseadas em evidéncias. Combinar os resultados
quantitativos com os qualitativos proporciona uma visdo mais completa e interdisciplinar,
como sugerido por Bauer e Gaskell (2000).

Assim, ao combinar métodos qualitativos e quantitativos, assegura-se uma analise
abrangente e interdisciplinar que pode trazer contribui¢des para o dominio da linguistica e

para o desenvolvimento de sistemas de inteligéncia artificial.

3.3 Corpus e critérios de analise

A amostra de dados escolhida para esta pesquisa é composta por dialogos de su-
porte ao cliente provenientes de uma grande empresa brasileira especializada em servigos
financeiros que atende clientes em todo o oais. Os dados incluem conversas realizadas via
WhatsApp ao longo de abril a julho de 2024, abrangendo interagdes entre clientes e um
assistente virtual com inteligéncia artificial generativa (IA), além de intera¢des subsequentes
entre clientes e agentes humanos.

Esse conjunto de interagdes digitais consistiu em cerca de 3 mil conversas diferentes com
um total de aproximadamente 89 mil tokens utilizados ao longo delas todas juntas. As con-
versas foram cuidadosamente selecionadas para englobar diversas formas de assisténcia

prestada aos clientes como: suporte técnico, duvidas gerais ou processamento de vendas,
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o que reflete a ampliddo dos contextos comunicativos onde a hesitacao pode ocorrer. A
diversidade presente nessas interagcoes garante a confiabilidade da analise realizada, bem
como possibilita a identificacao de padrdes, nos momentos quando a hesitacao surge em
ambientes distintamente formais, ou de complexidades variadas dentro das interacdes. Essa
complexidade pode estar associada, ao tema da conversa (questdes técnicas ou financeiras
mais elaboradas), a quantidade de mensagens trocadas entre os participantes ou ainda ao
volume de palavras empregadas em cada turno conversacional.

O conjunto de dados foi escolhido com base em 7 critérios, adaptados de Marcuschi
(1999) (2003) para 0 ambiente chat, quais sejam: (i) frequéncia das hesita¢des, que identifica
a recorréncia do fenémeno nas interacdes; (ii) tipo de hesitacao, referente a classificagao das
marcas (prosodicas, lexicais, fragmentarias etc.); (iii) contexto comunicativo, que observa
em quais situagdes as hesitagées surgem com maior frequéncia; (iv) distribuicdo de turno
na interagdo, que avalia a posicdo em que ocorrem (inicio, meio ou fim do turno); (v)
identificagdo do interlocutor, distinguindo se a hesitacao é produzida pelo cliente, atendente
humano ou sistema automatizado; (vi) funcdo pragmatica da hesitagao, voltada para o efeito
discursivo (negociagao de turnos, suavizagao de atos de fala, manutencéo do didlogo); e
(vii) aspectos cognitivos do didlogo, que associam a hesitagdo ao esfor¢o de planejamento
e formulacao do enunciado.

Para proteger a privacidade dos dados pessoais e a confidencialidade dos partici-
pantes envolvidos no estudo do conjunto de dados, foram removidas todas as informagdes
que pudessem identificar pessoas durante o processo de coleta e tratamento dos dados
coletados. Adicionalmente, foram mantidas informacdes contextuais significativas como o
tipo de autor da mensagem (cliente, atendente ou inteligéncia artificial), o conteddo das
mensagens e a ordem das interacdes realizadas, elementos essenciais para investigar as

hesitacdes.

O conteldo do conjunto de dados reflete uma grande variedade de participantes e
estilos de comunicagao, mostrando tanto a linguagem empregada pelos clientes quanto
as respostas automatizadas e humanas no contexto do atendimento ao cliente. Essas
diversas amostras possibilitam investigar como a hesitagdo se manifesta em diferentes
circunstancias, como os clientes expressam incertezas ou reflexdes e como os atendentes

(sejam eles humanos ou virtuais) lidam com essas situacoes.
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Portanto, o conjunto de textos fornece uma fundamentacao robusta para examinar as
pausas e as outras marcas de hesitacao de forma qualitativa e quantitativa nas interagbes
digitais; isso permite estudos minuciosos sobre seu importante papel pragmatico, cognitivo
e interacional nas conversas online ao mesmo tempo em que auxilia na compreensao da
maneira como esses aspectos podem ser integrados no desenvolvimento de sistemas de
inteligéncia artificial mais préximos a experiéncia humana.

Assim, o método de pesquisa deste estudo € embasado em parametros que se
apoiam nas contribuicdes tedricas de Marcuschi (1999) e Jubran (2006), as quais sao
cruciais para analisar as hesitagées como um fendmeno pragmatico, cognitivo e interacional,

como se observa no quadro:
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Quadro 2 — Critérios de analise das hesitagoes na interacao com IA

Critério

Descricao

Observacoes realizadas

1. Frequéncia das
hesitacdes

2. Tipo de
hesitagao

3. Contexto
comunicativo

4. Distribuicao de
turno na interacao

5. Identificacdo do
interlocutor

6. Funcao
pragmatica da
hesitacao

7. Aspectos
cognitivos do
didlogo

ldentificag@o da frequéncia com
que ocorrem as hesitacoes
durante as interagdes.

Classificacao das hesitacoes
(fenbmenos prosodicos,
expressoes hesitativas, itens
funcionais, itens lexicais,
marcadores conversacionais,
fragmentos lexicais).

Situacgoes especificas em que
as hesitacdes surgem com
maior frequéncia (p.ex.,
respostas complexas ou duvidas
do usuario).

Impacto da hesitagéo na
dindmica da interacao entre os
participantes.

Diferencas e semelhangas entre
as hesitacoes de cliente,
agentes e IA.

Papel da hesitacéao na
construcao do significado e nas
estratégias comunicativas.

Trechos onde surge a hesitagao
e o esforgo cognitivo na
formulacao das respostas.

A analise revelou padrées
especificos na ocorréncia de
tipos de hesitagao.

Destacam-se diferencas
significativas entre humanos e
IA quanto a frequéncia e ao
impacto comunicativo.

Observou-se que usuarios
reagem de modo distinto
dependendo do tipo e do
contexto da hesitagdo.

Hesitagbes podem influenciar
turnos conversacionais e a
percepc¢ao de fluidez do dialogo.

Padrdes foram comparados para
avaliar a naturalidade da IA.

Pode: reforcar a interagao;
indicar incerteza; sinalizar
necessidade de confirmacéo;
permitir planejamento discursivo;
gerenciar turnos; suavizar
discordancias; retardar resposta
para manter a interlocugéo;
facilitar negociagcao de sentidos.

Relacao entre hesitacao e
esforco mental para
planejar/formular respostas;
maior complexidade tematica
tende a associar-se a maior
frequéncia de hesitagao.

Fonte: Autora (2025).

Como se constata no quadro 2, o primeiro critério, "Frequéncia das hesitacoes",

consiste em identificar o nimero de ocorréncias de hesitacdes durante as interacdes, inde-

pendentemente do autor, permitindo verificar como a distribuicdo ocorre em determinados

interlocutores ou situagdes. Essa medicao € a base para entender a recorréncia desse
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fendmeno como marca interativa nos atendimentos.

O segundo critério, "Tipo de hesitagao", esta relacionado a classificagao das hesi-
tacdes, observadas no corpus, tais como: fenémenos prosddicos, expressdes hesitativas,
itens funcionais, fragmentos lexicais e marcadores conversacionais, conforme classificado
por Marcuschi (1999), Marcuschi (2000). Esse critério possibilita descrever a natureza
linguistica das hesitacbes e suas diferencas qualitativas entre humanos e sistemas de IA.

O terceiro critério, "Contexto comunicativo”, busca mapear as situacdes especificas
em que as hesita¢cdes surgem com maior frequéncia, como durante perguntas mais comple-
xas ou quando ha duvida explicita. A andlise desse aspecto é importante para compreender
o papel contextual da hesitagcdo como estratégia discursiva situada.

O quarto critério, "Distribuicao de turno na interacao"”, analisa em que posi¢ao do
turno conversacional a hesitagdo ocorre, se no inicio, no meio ou no final do enunciado. A
localizag&o da hesitagao influencia diretamente a progressao da conversa, pois, no inicio,
pode sinalizar incerteza ou preparar o terreno para a fala; no meio, geralmente indica busca
lexical ou reformulagao; ja no final, pode sugerir suspensao ou convite a tomada de turno
pelo interlocutor.

O quinto critério, "ldentificagéo do interlocutor"”, tem como objetivo comparar as dife-
rencas e semelhancas entre as hesitacdes naturais produzidas por interlocutores humanos
e aquelas simuladas ou ausentes nas interagdes com a |A. Este critério € importante para
avaliar o grau de naturalidade alcangado pelos sistemas automatizados em comparagao
com o uso humano.

O sexto critério, "Fungdo Pragmatica da hesitagdo", avalia o papel funcional da
hesitacdo na interagéo, considerando sua contribuicdo para o gerenciamento dos turnos
conversacionais, negociacao de sentidos, mitigacao de discordancias e manutencao da
interlocucdo. Essa anélise é fundamental para compreender a relevancia pragmatica desse
recurso linguistico.

E o ultimo, o sétimo critério, "Aspectos cognitivos do dialogo", investiga a relacao
entre a hesitagao e o esforgo cognitivo necessario para formular as respostas. Para este
estudo, considera-se como indicativo de maior carga cognitiva a presenga de enunciados
longos, complexos ou que demandam maior elaboragao discursiva.

Essa estrutura possibilitou a execu¢do de uma andlise comparativa, destinando-se a

examinar as variacdes de hesitacao entre os diferentes perfis de participante da interacao
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(atendente /cliente/ IA) e a entender como essas diferencas influenciam a naturalidade da
comunicagdo em cada modalidade.

Adicionalmente, o corpus foi estruturado de forma a preservar o contexto original
de cada interacdo, mantendo a ordem das mensagens € as informacgdes de autoria, bem
como o numero de identificagao (ticket) associado a cada atendimento, permitindo uma con-
textualizagdo completa dos dados. Também foram incorporadas interagdes com diferentes
niveis de formalidade, desde comunicacdes muito informais com uso de girias e emojis até
dialogos mais formais e tecnicamente elaborados, a fim de refletir a natureza dindmica dos
canais de atendimento ao cliente contemporaneos.

Em relacdo a sistematizacdo e a transparéncia, cada ocorréncia do corpus foi
identificada com um ré6tulo contendo a fonte da interacao (Cliente, I1A ou Atendente humano),
seguida do més e ano da coleta. Esse procedimento permite situar a ocorréncia no contexto
de coleta e distinguir os diferentes interlocutores de forma padronizada.

Outro aspecto relevante foi a consideragcao da extensao das conversas, que varia de
interacdes breves e objetivas a didlogos extensos e detalhados. Essa variabilidade temporal
visa compreender de que maneira a hesitacdo se manifesta em contextos de comunicagao
diferentes, por exemplo, respostas rapidas de chatbots versus conversas mais prolongadas
entre clientes e atendentes humanos.

Por fim, levando em conta todo o detalhamento do percurso da pesquisa aqui
apresentado, sua organizacao em etapas e a sistematizagao dos critérios de analise do
objeto de estudo, parte-se para a analise e para a discussao dos dados, no préximo capitulo,

organizadas com base nos critérios apresentados.
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4 ANALISE DOS DADOS

4.1 Descricao, analise contextual e interpretacao dos dados

Esta andlise apresenta uma descricdo primeira dos dados e sua analise a partir dos
contextos das ocorréncias, para que seja possivel compreender a distribuigao dos dados
com relacdo aos critérios adotados e a forma como as hesita¢cdes foram classificadas e
categorizadas. Essa etapa se alinha a interpretacdo posterior, de modo que os resultados
quantitativos e qualitativos possam ser lidos nos mesmos parametros analiticos.

Os dados quantitativos e qualitativos foram analisados de forma integrada, permitindo
a articulacao entre a frequéncia e o tipo de hesitacéo e suas fungdes no discurso, sempre
alinhadas a fundamentacéao teérica de Marcuschi (1999) e Jubran (2006). O quadro "3”

ilustra a aplicacdo pratica dessa metodologia:

Quadro 3 — Metodologia de analise

Etapa Procedimento Exemplo

Identificagéo Codificagao de hesitagdes por MCs acumulados: 1,409
tipo e autor. (cliente).

Contextualizagéo Analise de sequéncias “quer dizer. .. precisamos...”
adjacentes. (corpus Cliente, jun./2024).

Interpretacao Triangulagcdo com teorias Funcéao faceal (Jubran, 2006).
pragmaticas.

Fonte: Autora (2025).

Para tanto, a andlise serd conduzida com base nos sete critérios principais, pre-
viamente definidos no capitulo metodoldgico: (i) frequéncia das hesitagdes; (ii) tipo de
hesitacao; (iii) contexto comunicativo; (iv) distribuicdo de turno na interagéo; (v) identificacao

do interlocutor; (vi) funcao pragmatica da hesitacao; e (vii) aspectos cognitivos do didlogo.

4.1.0.1 Frequéncia das hesitacoes

O corpus utilizado é composto por aproximadamente 3 mil interagdes realizadas em
ambiente de atendimento digital, totalizando cerca de 89 mil tokens, como ja mencionado
anteriormente. Dentro desse universo, foram identificadas 20.938 ocorréncias de hesitacao,

distribuidas entre clientes, agentes humanos e sistemas de inteligéncia artificial. Esses
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numeros permitem visualizar, de forma preliminar, a densidade do fenédmeno no conjunto de
dados, estabelecendo as bases para a andlise comparativa que se seguira.

Do total, os clientes concentram 12.347 ocorréncias (59%), configurando-se como os
interlocutores mais hesitativos do corpus. Ja os sistemas de |A registraram 5.258 ocorréncias
(25%), enquanto os atendentes humanos responderam por 3.333 ocorréncias (16%). Essa
distribuicao evidencia que o comportamento hesitativo é significativamente mais recorrente
entre clientes, o que pode ser interpretado como reflexo do processamento cognitivo em
tempo real e da busca por precisdo durante a formulacdo de respostas. Em contraste, a 1A e
os atendentes humanos apresentam padrdes mais contidos, embora com fungdes distintas:
no caso da IA, trata-se de inser¢cdes programadas, enquanto, nos atendentes, observa-se
um uso estratégico e adaptativo, como pode ser visto nas préximas secoes.

Considerando a média por categoria de andlise, cada grupo de hesitagbes soma
aproximadamente 4.188 ocorréncias no corpus. Entretanto, a concentragao varia conforme
o interlocutor: os clientes apresentam, em média, 2.469 hesitagdes por tipo linguistico de
hesitagdo, contra 1.051 da IA e apenas 667 dos atendentes humanos. Essa diferenca,
demonstrada na Tabela 1, refor¢ca o peso do comportamento hesitativo na fala dos clientes
e sugere que, enquanto humanos tendem a hesitar mais em contextos de formulacao

esponténea, os sistemas de |A ainda operam com repertério limitado e previsivel.

Tabela 1 — Distribuicao de hesitagcoes por interlocutor

Interlocutor Ocorréncias Proporcao (%) Média por
absolutas categoria

Clientes 12.347 59 2.469

A 5.258 25 1.051

Atendentes humanos 3.333 16 667

Fonte: Autora (2025).

Esses resultados quantitativos mostram que a hesitacao nao é distribuida de maneira
homogénea entre os interlocutores, mas segue padrdes que refletem tanto a natureza da
interacao quanto o papel desempenhado por cada participante. A maior incidéncia entre
os clientes sugere, inicialmente, a presenca de esfor¢co cognitivo genuino, enquanto a IA
reproduz pausas artificiais e os atendentes humanos recorrem a esse recurso de forma
estratégica, em menor escala.

A partir desse panorama inicial de frequéncia e distribuigao, o préximo critério de
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analise examina os tipos especificos de hesitacdo encontrados no corpus, distinguindo
entre manifesta¢des prosddicas, marcadores hesitativos, palavras funcionais, fragmentos
lexicais e microcorregdes, permitindo compreender o “quanto” os interlocutores hesitam, e

também “como” essas hesitagbes se materializam linguisticamente.

4.1.0.2 Tipo de Hesitacédo

A andlise do corpus revelou que as hesitagbes se manifestam em diferentes formas
linguisticas, classificadas segundo categorias descritas por Marcuschi (1999) (2003) e
adaptadas aos objetivos desta pesquisa: manifestacdes prosodicas, marcadores hesitativos,
palavras funcionais, fragmentos lexicais e microcorre¢des (marcadores acumulados). Cada
uma dessas categorias corresponde a estratégias especificas utilizadas pelos interlocutores
para lidar com dificuldades de formulacao, planejar o discurso em tempo real, atenuar a forgca
pragmatica de certos enunciados ou simplesmente manter a continuidade da interacao.

Essa categorizacao, ja consolidada na literatura, possibilita observar como diferentes
tipos de hesitagcdo cumprem funcdes distintas no dialogo, refletindo desde processos
cognitivos até mecanismos de negociacao interacional, como se vé pela apresentacao do
tipos a seguir, conforme constatado nos dados.

No primeiro tipo, as manifestagdes prosddicas de hesitagdo correspondem a pausas
preenchidas ou alongamentos sonoros que simulam o ritmo da fala espontanea, mesmo em
ambiente escrito. No corpus, isso aparece em construgdes como:

(1) "uumm... nao consigo fazer sozinho isso ai"(Corpus Cliente, maio 2024)

Esse exemplo é classificado como manifestacdo prosédica porque reproduz, em
forma grafica, uma pausa prolongada com murmurio tipico da oralidade. Diferentemente
de fragmentos lexicais ou repetigdes, o “uumm...” ndo acrescenta conteudo semantico ao
enunciado, mas cumpre funcao interacional ao sinalizar reflexdo antes da resposta.

No segundo tipo, os marcadores hesitativos aparecem no Corpus como expressoes
cristalizadas que funcionam para ganhar tempo, suavizar enunciados ou indicar incerteza
antes da formulacao da fala:

(2) "Entao... eu nao sei se consigo te ajudar."(Corpus Atendente, abril 2024)

Esse enunciado é classificado como marcador hesitativo porque o termo “entdo...”
desempenha a fungéo de retardar a progressao do enunciado, permitindo ao falante organi-

zar 0 pensamento. Ao mesmo tempo, projeta uma expectativa de continuidade, mantendo o
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turno conversacional.

No terceiro tipo, as palavras funcionais se configuram como uma forma de hesitagéo,
pois aparecem na fala quando o interlocutor repete ou prolonga conectores, artigos e
pronomes, mantendo a continuidade da interacdo enquanto organiza o discurso:

(3) "Eu queria que...” - mensagem 1

“que fosse mais facil ativar esse servigo sabe?- mensagem 2 (Corpus Cliente, maio
2024)

No exemplo, a repeticdo de “que” ndo acrescenta conteudo semantico novo, mas
cumpre a fungao de segurar o turno de fala enquanto o cliente elabora a continuagao da
frase, no caso, envia uma nova mensagem logo em seguida.

No quarto tipo, os fragmentos lexicais sao hesitagdes caracterizadas pela interrupcéao
e retomada parcial de palavras, geralmente ocorrendo quando o falante inicia um termo mas
ndo consegue completa-lo de imediato, comum na oralidade. Essa caracteristica demonstra
dificuldade na formulacao ou busca lexical:

(4) “O... olha bem. mes mesmo” (Corpus Cliente, abril/2024).

Nesse trecho, observa-se duas interrupgdes, no “olha” com a vogal inicial “0” e
da palavra “mesmo”, que surge fragmentada como “mes”, seguida da retomada imediata
na forma correta. Essa ocorréncia caracteriza uma hesitacdo porque reflete a dificuldade
momentanea do falante em concluir a palavra de forma fluida, sinalizando um ajuste em
tempo real no processamento lexical.

E no ultimo tipo, os marcadores acumulados, que chamaremos de micro corregoes,
sao pequenas interrupgdes ou ajustes feitos pelo falante durante a formula¢éo do enunciado.
Diferem-se dos fragmentos lexicais porque ndo envolvem somente o abandono parcial de
uma palavra, mas a retomada imediata do préprio discurso para corrigir ou reformular um
trecho ja iniciado (Marcuschi, 1999) (2003). Evidenciam o processo de monitoramento da
fala em tempo real, no qual o interlocutor detecta falhas ou inadequagdes e as corrige antes
de prosseguir, mantendo a fluidez interacional:

(6) “Bom... bom... vamos ver suas op¢oes” (Corpus Atendente, julho/2024).

Nesse caso, o atendente repete a palavra “bom” duas vezes antes de dar continui-
dade ao enunciado. Esse tipo de ocorréncia é classificada como micro corre¢do acumulada,
pois o falante interrompe o fluxo, retoma a palavra inicial e s6 depois segue com a construgao

da frase.
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A seguir, apresenta-se a Tabela 2, que sintetiza as frequéncias absolutas e relativas
de ocorréncia dos tipos de hesitacao identificadas, bem como sua funcao primaria e a

posicdo dominante em que ocorrem nos turnos conversacionais.

Tabela 2 — Frequéncias absoluta e relativa das hesitacoes

Categoria Cliente IA Atendente Funcao primaria Posicao
humano dominante
Manifestacoes 703 320 419 (80%) Ganho de Inicio ou
prosodicas (48%) (22%) tempo/reflexao meio
Marcadores 3.502 1.567 879 (15%) Atenuagéo de Inicio
hesitativos (69%) (31%) incerteza
Palavras funcionais 4.233 1.801 1.023 Manutengao do Meio
(60%) (25%) (15%) fluxo
conversacional
Fragmentos lexicais 2.500 947 634 (16%) Dificuldade de Meio ou fim
(61%) (23%) formulacao
MCs acumulados  1.409 623 378 (15%) Construcao de Inicio
(59%) (26%) empatia

Fonte: Autora (2025).

Determinados tipos de hesitagcdo se destacam em termos de frequéncia, como
as palavras funcionais (4.233 ocorréncias entre clientes) e os marcadores hesitativos
(3.502 ocorréncias). Esses configuram-se como as formas mais recorrentes, o que sugere
seu papel central na manutengao do fluxo conversacional e na atenuacédo da incerteza.
Em contraste, categorias como as micro correcées acumuladas (1.409 ocorréncias) e as
manifestagcdes prosddicas (703 ocorréncias) apresentam incidéncia menor, mas revelam
funcbes estratégicas importantes em contextos de maior carga cognitiva ou de negociacao
interacional.

Essa diferenga entre os tipos mais frequentes e os menos recorrentes nao pode ser
explicada apenas por fatores linguisticos, ela também se relaciona ao contexto comunicativo
em que a interacao ocorre. Questdes como a complexidade tematica, a formalidade da
situacao e até mesmo a urgéncia da demanda interferem no modo como as hesitacoes se

distribuem.
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41.0.3 Contexto Comunicativo

O contexto comunicativo constitui um fator para compreender a razao da ocorréncia
das hesitacbes no corpus. Sua escolha como critério de andlise se deu pois 0os dados
analisados foram extraidos de interagdes realizadas em uma empresa que trata de assuntos
com diversos niveis de complexidade. Os atendimentos envolvem tanto questdes de rotina,
como a segunda via de um boleto, quanto demandas sensiveis, a exemplo de cobrangas de
dividas, uso de dados pessoais ou duvidas sobre ferramentas corporativas complexas. Essa
variedade de temas evidencia que diferentes perfis de clientes se dirigem ao atendimento
com objetivos e necessidades distintas, 0 que impacta a forma como as hesitagdes se
manifestam. Nesse sentido, como destaca Marcuschi (1999), o discurso é sempre situado,
ajustando-se as condigdes de producao e as pressdes contextuais da interacao.

Observou-se que, quanto maior a sensibilidade ou complexidade do tema, maior a
tendéncia de surgirem hesitagdes. Em solicitagdes simples, como a emissao de documentos
cotidianos, o cliente tende a usar expressoes breves e objetivas, com poucas pausas. Ja
em situagdes de carater técnico, como a configuragdo de servigos digitais contratados,
aumentam os fragmentos lexicais e as microcorrec¢des, sinalizando esfor¢o de formulagao
diante da necessidade de preciséo. Por outro lado, em interacdes de natureza emocional,
como em casos de cobranga para clientes com histérico de dividas, os atendentes humanos
recorrem a marcadores hesitativos (“entdo...”, “bom...”), como estratégia de atenuagao de
atos ameacadores a face (Brown; Levinson, 1987). Para a inteligéncia artificial, no entanto,
0 padrao se mostrou mais rigido, as hesitacées foram mais raras nos contextos de maior
delicadeza, o que sugere limitacao no ajuste ao contexto comunicativo (Clark, 1996).

Destacam-se alguns exemplos do corpus:

(7) “Eai.. me manda a segunda via do boleto.” (Corpus Cliente, maio/2024)

A hesitacao aqui se manifesta apenas pelo marcador prosédico “..”, ocupando a
posicao inicial do turno, o que pode funcionar como recurso de suavizagao da abordagem
e de preparacao do enunciado. Por se tratar de um contexto comunicativo de baixa com-
plexidade, que ndo exige elaboragéo discursiva extensa nem negociacéo de sentidos, a
ocorréncia de hesitagao € minima e cumpre mais uma fung¢ao de ritmo e cortesia do que
de planejamento cognitivo. Esse padrao esta alinhado ao observado por Marcuschi (1999),

Marcuschi (2003), que associa hesitagdes curtas em aberturas de turno a manutencgéo da

fluidez e ao estabelecimento de contato interpessoal, sem prejuizo da clareza comunicativa.
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(8) “E... eu preciso entender como configurar os acessos multiplos do sistema...
porque a empresa vai usar em varios setores sabe... entaao complica minha vida né”
(Corpus Cliente, junho/2024)

Situacao técnica, em que o cliente demonstra esforco para formular a demanda
de forma clara. A ocorréncia de fragmentos lexicais (“E..”, “entado”) evidencia momentos
de busca por preciséo lexical e de organizagédo discursiva em tempo real, enquanto os
marcadores conversacionais (“sabe”, “né”) atuam como recursos interacionais para envolver
o atendente e obter validagado. Nesse caso, a hesitacdo cumpre uma dupla fungao: cognitiva,
por refletir o planejamento linguistico diante da complexidade técnica da solicitagao, e prag-
matica, ao suavizar a exposicao de uma dificuldade por meio de estratégias de aproximagao
com o interlocutor.

(9) “Sim sim. .. eu entendo sua preocupagao, mas precisamos resolver essa pen-
déncia.” (Corpus Agente, julho/2024)

Neste caso, o marcador hesitativo “sim sim” cumpre a fungao de mitigacao: antes de
apresentar a cobranga, o atendente confirma e valida a preocupagéo do cliente, criando
uma espécie de acolhimento inicial. Essa repeticao, associada a pausa breve, suaviza a
transicdo para o enunciado seguinte (“mas precisamos resolver essa pendéncia”), que
carrega uma orientacdo mais diretiva. Assim, a hesitacao atua como estratégia para reduzir
a percepgao de imposicao e manter a interagdo em tom cooperativo.

(10) “Analisando... sua solicitagao foi recebida.” (Corpus IA, junho/2024)

Neste caso, a hesitacao representada pela pausa hesitativa apds “Analisando” simula,
em nivel superficial, um processamento cognitivo semelhante ao de um interlocutor humano.
No entanto, por se tratar de uma resposta de |A programada, a pausa nao resulta de
carga cognitiva real nem de avaliagdo emocional do conteudo. Em um contexto sensivel,
a auséncia de modulacéo linguistica e de ajuste ao estado emocional do cliente torna a
hesitagdo meramente mecanica. Isso reforca o que Jurafsky e Martin (2023) destacam
sobre sistemas automatizados: embora consigam reproduzir marcadores de processamento,
tendem a falhar na adaptacao pragmatica ao contexto, limitando a eficacia comunicativa em
interacOes de alta carga afetiva.

Contudo, nao é apenas o tema da interagdao que condiciona a hesitagao, a forma
como os interlocutores distribuem seus turnos de fala também exerce impacto sobre a

emergéncia desse fendémeno.
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4.1.0.4 Distribuicao de turnos na Interacao

A organizagéao dos turnos de fala faz parte da organizacdo da interacao verbal, sendo
descrita por autores como Sacks, Schegloff e Jefferson (1974) como um sistema cooperativo
de tomada de turnos, no qual os interlocutores se alternam em momentos oportunos com
base em regras conversacionais implicitas. Em ambientes digitais de atendimento, como
os chats corporativos analisados neste estudo, essa alternancia se adapta a uma légica
assincrona, mediada por interface, no caso Chat e Whatsapp.

A analise quantitativa da distribuicdo de turnos considerou o total de ocorréncias de
cada categoria de hesitagdo (manifestacoes prosédicas, marcadores hesitativos, palavras
funcionais, palavras lexicais, microcorrecées acumuladas e fragmentos lexicais) produzidas
por clientes, atendentes humanos e sistemas de |IA. Cada envio de mensagem foi contabili-
zado como um turno, e foi registrada a presencga de hesitagao de acordo com as categorias
previamente definidas no Capitulo 3. Os resultados indicam diferencas expressivas entre os
interlocutores: os clientes apresentam maior frequéncia absoluta em todas as categorias,
destacando-se nas palavras funcionais (4.233 ocorréncias) e nos marcadores hesitativos
(3.502 ocorréncias). A |A aparece em segundo lugar, com 1.801 ocorréncias em palavras
funcionais e 1.567 em marcadores hesitativos, enquanto os atendentes humanos registram
0s menores valores, com destaque para 1.023 ocorréncias em palavras funcionais e 879 em
marcadores hesitativos. A Tabela 2, apresentada anteriormente sintetiza essa distribuigéo,
permitindo identificar padroes e comparacgoes diretas entre perfis de interlocutor.

Ainda que o canal seja escrito, os turnos continuam sendo percebidos como unidades
interacionais marcadas por entradas e saidas de mensagens. Nesse cenario, a hesitacao
pode surgir ndo apenas no conteudo verbalizado, mas também na forma como o turno é
mantido ou passado adiante. Um exemplo € o uso de reticéncias, mensagens fracionadas
ou marcadores como “sé um segundo” e “deixa eu ver”.

(11) “s6 um segundo. .. Td conferindo aqui com o pessoal responsavel” (Corpus
Atendente, maio/2024)

Nesse caso, o0 atendente utiliza uma pausa explicita (“s6 um segundo...”) e fraciona
a resposta em duas mensagens distintas. Essa fragmentagdao cumpre a funcao de manter o
turno de fala enquanto sinaliza que a resposta ainda estd em construcao.

Observou-se também que os interlocutores utilizam estratégias especificas para

preservar seu turno em momentos de formulagao hesitante. Em vez de entregar o turno
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imediatamente, como seria tipico da fala presencial, clientes e atendentes tendem a “si-
nalizar” que ainda estdo produzindo uma resposta. Isso é feito, por exemplo, por meio do
envio de mensagens curtas precedidas por hesitagdes (“ah, entéo...”) ou do fracionamento
proposital da informacao:

(12): “eu acho que. .. sobre oq vc explico talvez seja isso sim...” (Corpus Cliente,
abril/2024).

Esse uso distribuido do turno indica uma tentativa de manter o controle da interacao
até que o raciocinio esteja completo. Para os sistemas de |A, a distribuicdo de turno ainda é
mais rigida, uma vez que suas respostas sdo entregues em blocos fechados, sem pistas
explicitas de hesitacéo, a ndo ser quando programadas com pausas ou conectores como
“veja bem...”.

(13) “Entendo a questao, mas veja bem... Vamos resolver em um minuto!” (Corpus
IA, junho 2024).

Nesse trecho, o sistema de IA utiliza uma pausa discursiva programada para simular
processamento e manter o engajamento do usuario. Mantém o turno e entrega a mensagem
abrindo tempo para argumento.

A dindmica de ocupagao e alternancia de turnos, tanto na oralidade quanto em
ambientes de atendimento digital, demonstra estratégias de gerenciamento conversacional
gue variam conforme o perfil do interlocutor. Nesse sentido, faz parte do processo observar
como cada interlocutor (cliente, atendente humano ou sistema de IA) se posiciona discursi-
vamente na interagdo. A forma como o turno é mantido, cedido ou retomado também esté
relacionada as competéncias linguisticas e operacionais desses participantes, o que reforca

a necessidade de analisar a identificagdo do interlocutor como um critério auténomo.

4.1.0.5 Identificac&o do Interlocutor

Esse critério busca observar como as marcas de hesitacao se distribuem entre os
diferentes tipos de interlocutores envolvidos nas interacdes de atendimento digital, a saber:
clientes (usuarios finais), agentes humanos (atendentes) e sistemas automatizados de
IA (Chatbots). A anélise considera tanto os aspectos quantitativos quanto qualitativos do
fendbmeno, procurando compreender de que forma o papel ocupacional e o perfil socioco-
municativo de cada agente influencia a incidéncia, a forma e a funcéo das hesitacées no

Corpus.
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No caso dos clientes, observa-se uma diversidade de perfis, que inclui desde usua-
rios individuais (pessoas fisicas) buscando solugbes simples, como solug¢des financeiras
do cotidiano, até representantes de empresas tratando de questdes técnicas complexas
relacionadas a configuracao de servigos. Essas interacdes ocorrem majoritariamente via
WhatsApp, sendo o canal disponivel para atendimento humano em horério comercial (se-
gunda a sexta, das 8h as 18h), e para atendimento via |IA de forma ininterrupta (24/7). Tal
amplitude de perfis e contextos contribui para as variagdes no modo como as hesitacoes
ocorrem entre os clientes, refletindo tanto diferengas de letramento digital quanto o grau
de familiaridade com os produtos e servigos em questao (Clark; Brennan, 1991; Brennan;
Williams, 1995; Marcuschi, 2003).

Os agentes humanos, por sua vez, sao profissionais treinados especificamente para a
funcao de atendimento ao cliente, totalizando cerca de 150 colaboradores, entre funcionarios
internos e terceirizados, alocados conforme o perfil dos clientes que atendem. Alguns se
especializam no atendimento a pessoas fisicas, enquanto outros lidam exclusivamente com
demandas de empresas contratantes. Ainda que estejam sujeitos a variagao individual de
estilo comunicativo, esses agentes operam dentro de protocolos institucionais padronizados,
que influenciam diretamente a frequéncia e o tipo de hesitagbes registradas. Nesse contexto,
as hesitacées podem ser utilizadas estrategicamente como recursos de polidez, empatia
ou gerenciamento de imagem (Brown; Levinson, 1987), revelando uma fungéo pragmatica
deliberada.

Ja os sistemas de |IA representam interlocutores automatizados programados para
operar em todos os tipos de interagdo, independentemente do perfil do cliente. Esses siste-
mas sao treinados tanto com base em materiais institucionais usados na capacitagao dos
atendentes humanos quanto a partir do histérico real de conversas registradas no ambiente
de atendimento. Embora possuam limitacées na producao espontanea de linguagem, os
chatbots analisados apresentam simulagdes de hesitacao inseridas artificialmente em seus
enunciados, como pausas e marcadores discursivos (“‘uh”, “entdo...”) que buscam replicar os
padrdes humanos e aumentar a percepgao de naturalidade nas respostas (Jurafsky; Martin,
2023). No entanto, essas simulagdes sao previsiveis € menos contextualmente sensiveis, o
que limita sua eficacia comunicativa em situagées mais complexas.

A comparacgao entre esses trés interlocutores permite compreender que o compor-

tamento hesitativo é também um marcador discursivo, ou seja, um recurso linguistico que
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orienta a interacao, organiza os turnos de fala e constréi sentidos no didlogo. Assim os
fatores administrativos (como as regras de tempo de resposta em sistemas automatizados),
técnicos (delays de processamento, design da interface) e sensiveis (emogodes, estratégias
de cortesia ou gestao de conflito) influenciam quando e como a hesitagdo aparece e revela
como uma marca que participa ativamente da construgéo discursiva, funcionando como

pista de interpretagéo para o interlocutor, como mostrado na Tabela 3.

Tabela 3 — Hesitacdes por Autor x Contexto comunicativo (n e %)

Contexto Clientes (n/ %) 1A (n/ %) Agentes (n/ %) Total (n/ %)

Técnico 5.433/44,0% 2.629/50,0% 1.167/35,0% 9.229/44,08%
Administrativo  4.445/36,0% 2.103/40,0% 833/25,0% 7.381/35,25%
Sensivel 2.469/20,0%  526/10,0% 1.333/40,0% 4.328/20,67%
Totais 12.347/100% 5.258/100%  3.333/100%  20.938 / 100%

Fonte: A autora (2025).

4.1.0.6 Funcao Pragméatica da Hesitagéao

Em ambientes digitais mediados por texto, como os atendimentos via chat, as
marcas hesitativas sdo observadas em diferentes fungdées pragmaticas. Essas funcdes,
apresentadas a seguir, ndo se distribuem de forma homogénea, algumas ocorrem com mais
frequéncia em determinados tipos de interagao e interlocutores, enquanto outras aparecem
de forma mais pontual. A Tabela 4 sintetiza essa relacdo, evidenciando quais fungoes
concentram maior uso e quais formas de hesitacdo predominam em cada uma. Essa visao
integrada permite perceber, por exemplo, que fungbes associadas a manutenc¢ao do turno
e ao planejamento discursivo tendem a mobilizar mais fragmentos lexicais e marcadores
hesitativos, enquanto aquelas ligadas a suavizacado de discordancias recorrem mais a

expressoes discursivas alongadas.
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Tabela 4 — Distribuicao percentual dos tipos de hesitacao por funcao pragmatica

Funcao Prosdodica Marcador Funcional Lexical MCacum. Frag.

pragmatica (%) (%) (%) (%) (%) lexical
(%)

Reforgar 25 35 20 10 5 5

interacao

Indicar 10 40 20 15 5 10

incerteza

Sinalizar 5 50 25 10 5 5

necessidade

de confirmagéao

Permitir 20 25 20 15 10 10

planejamento

discursivo

Gerenciar 30 30 15 5 5 15

turnos de fala

Suavizar 15 40 15 15 5 10

discordancias

Retardar 25 25 15 10 10 15

resposta para

manter

interlocucao

Facilitar 10 25 20 20 10 15

negociagao de

sentidos

Fonte: Autora (2025).

Os exemplos apresentados a seguir foram selecionados por representarem as formas

mais recorrentes, o que permite associar a ilustragao qualitativa a tendéncia observada nos

dados:

1. Reforcar a interacao

A hesitacdo pode servir como marcador de envolvimento, mantendo o canal de comunicag¢ao

aberto e demonstrando disponibilidade para continuar o dialogo. Isso refor¢a o vinculo

interpessoal, mesmo em interacdes mediadas por tecnologia.

(14) “Eéé... entdo, t6 vendo aqui a fatura, ta?” (Corpus Cliente, margo/2024)

Nesse caso, o cliente usa a pausa inicial como forma de manter o contato ativo

enquanto busca a informacao, reforcando a presenca no dialogo.
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2. Indicar incerteza
A presenca de hesitagéo sinaliza ao interlocutor que ha davidas, insegurangas ou informa-

cbes incompletas, o0 que convida a colaboracéo ou esclarecimento.

(15) “Acho que. .. que meu plano mudou sem eu pedir. pode ver isso?” (Corpus
Cliente, abril/2024)
A repeticao e a pausa expressam a incerteza do cliente quanto a alteracao em

seu plano.

3. Sinalizar necessidade de confirmacao
Hesitagdes também podem ser usadas para sugerir que o enunciado precisa de validagao

por parte do outro, como uma estratégia de checagem implicita.

(16) “E nesse link. .. né? Que eu tenho que pagar?” (Corpus Cliente, maio/2024)
O marcador “né?” e a pausa indicam que o cliente espera uma confirmacao,

Nao uma correcao.

4. Permitir planejamento discursivo
Ao hesitar, o interlocutor pode ganhar tempo para organizar sua fala, especialmente diante

de conteudos complexos ou técnicos.

(17) “Entao. .. pra configurar aquele relatério mensal... eu preciso que vc me
envie o e-mail de confirmagao ok?” (Corpus Atendente, junho/2024)
A pausa apds o “entdo” permite ao cliente organizar mentalmente sua demanda

antes de formula-la por completo.

5. Gerenciar turnos de fala
No contexto de chats, hesitacdes ajudam a manter o turno, sinalizando que o interlocutor

ainda esté produzindo sua resposta e evitando interrupgdes.

(18) “S6 um minuto. .. t6 abrindo aqui ainda...” (Corpus IA, margo/2024)
A expressao de pausa garante que o usuario nao perca seu turno enquanto

finaliza a agao.

6. Suavizar discordancias
Ao introduzir uma correc¢ao, recusa ou contraposicao, o falante pode usar hesitagbes como

estratégia de polidez, evitando confrontos diretos.
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(19) “Entao... eu entendo mas acho que isso nao ta certo nao...” (Corpus
Cliente, abril/2024)

A hesitagéo inicial suaviza a discordancia, tornando-a mais aceitavel.

7. Retardar a resposta para manter a interlocucao
O adiamento da resposta, por meio de hesitacao, permite que o contato permaneca aberto

e demonstra interesse na continuidade da conversa.

(20) “Humm... deixa eu pensar... talvez eu precise falar com a gerente
primeiro.” (Corpus Cliente, abril/2024)

A pausa alongada indica reflexdo, mantendo o canal de dialogo ativo.

8. Facilitar a negociacao de sentidos
As hesitagbes também permitem que o falante reavalie ou reformule o enunciado, ajustando-

o conforme a reacao do outro e contribuindo para a construgao conjunta do significado.

(21) “O problema é o acesso... quer dizer” - mensagem 1

“Acho que é o login que ta errado.” - mensagem 2 (Corpus Cliente, junho/2024)
O uso de “quer dizer” e a reformulacao sinalizam um ajuste interpretativo em

tempo real.

As marcas de hesitacdo desempenham mudltiplas fun¢des pragmaticas na interagéo,
elas operam como estratégias linguisticas para gerir turnos, suavizar conflitos, buscar
confirmacao e manter o engajamento com o interlocutor. No entanto, essas fungées também

estao ligadas ao esforco mental necessario para produzir determinados enunciados.

4.1.0.7 Aspectos Cognitivos da Hesitacao

A andlise dos aspectos cognitivos do dialogo busca investigar a relagao entre o
surgimento de marcas de hesitacao e o esforco mental exigido na formulagcao das respostas.
Em contextos comunicativos mais complexos, como aqueles que envolvem explicagdes
técnicas, decisbes com multiplas variaveis ou justificativas elaboradas, € comum observar
enunciados mais longos, com maior densidade informacional, nos quais a hesitacao tende
a aparecer com mais frequéncia.

Para mensurar essa correlagdo de maneira mais precisa, foram consideradas duas

abordagens complementares: (i) a média de ocorréncias por turno, ou seja, quantas vezes
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a hesitagdo aparece a cada bloco de fala de um interlocutor; e (ii) a densidade por mil
palavras, que avalia a frequéncia proporcional de hesitagdes em relacdo ao total de palavras

utilizadas. Exemplo da diferenca dessa densidade na Tabela 5, entre Cliente e IA.

Tabela 5 — Distribuicao Quantitativa das Categorias de Hesitacao por Autor no corpus

Categoria Linguistica Origem Vezes Distrib.(%)Densidade
(por 1k

palavras)
Manifestos Prosédicos Cliente 703 68,7% 12,4
1A 320 31,3% 5,6
Marcadores Hesitativos Cliente 3.502 69,1% 61,8
IA 1.567 30,9% 27,6
Palavras Funcionais Cliente 4.233 70,1% 74,7
1A 1.801 29,9% 31,8
Palavras Lexicais Cliente 2.100 69,8% 37,1
IA 907 30,2% 16,0
MCs Acumulados Cliente 1.409 69,3% 249
1A 623 30,7% 11,0
Fragmentos Lexicais Cliente 2.500 72,5% 44 1
1A 947 27.5% 16,7

Fonte: Autora (2025)

Esse tipo de métrica permite inferir que, quanto maior a densidade de hesitagao por
mil palavras, maior pode ser a carga cognitiva envolvida naquele tipo de producéo verbal.
Por exemplo, a analise mostra que os clientes frequentemente envolvidos em interacoes
gue exigem a explicacado de problemas, dividas técnicas ou negociagdes apresentaram
maior densidade de fragmentos lexicais e palavras funcionais hesitativas, com médias como
74,7 ocorréncias por 1.000 palavras para palavras funcionais. Ja os sistemas de |A, por
outro lado, apresentaram densidades mais baixas e padrdes mais regulares, condizentes
com respostas automatizadas e menos afetadas por fatores como improviso ou duvida:

(22) “Entao... eu t6 tentando entender como que eu posso...... emitir o relatério
mensal com os filtros...” - mensagem 1

“ah de inadimpléncia e comparacao de dados antigos... porque o sistema, pelo que

eu vi ele” - mensagem 2
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“ele atualiza os dados automaticamente, né? Mas... tipo... eu preciso desse historico
congelado, sabe? Porque é pra uma auditoria interna da empresa.” - mensagem 3

(Corpus Cliente, maio/2024)

Nesse trecho, o cliente aborda um tema técnico e sensivel: a geracao de relatérios
financeiros com filtros especificos e a necessidade de preservar dados histéricos para fins de
auditoria. A complexidade do conteido demanda organizagao e precisao na formulacao, o
que reflete na forma fragmentada da resposta. O enunciado é distribuido em trés mensagens
consecutivas, indicando que o cliente esta construindo o raciocinio em tempo real, enquanto
busca estruturar sua solicitagdo com clareza.

A escolha da marca hesitativa varia de acordo com o contexto comunicativo. Em
contextos técnicos, predominam fragmentos lexicais incompletos e retomadas de fala,
refletindo o esfor¢o de recuperar ou formular termos especificos (“ah de inadimpléncia...”,
“ele... ele atualiza”). J& em contextos administrativos, h4 maior uso de pausas prosoédicas
curtas (“Entdo...”, “Sim...”), associadas a organizacao da resposta. Nos contextos sensiveis,
marcadores discursivos como “tipo...” e “sabe?” surgem com mais frequéncia, funcionando
como estratégias para suavizar ou aproximar o enunciado do interlocutor. A fragmentagao
em mensagens separadas também funciona como estratégia de manutengéo do turno no
contexto do chat, sinalizando que a resposta ainda esta em construcgao.

Por fim, a alta densidade de hesitagdao, combinada ao conteudo técnico e a frag-
mentagao discursiva, evidencia um momento de esforgo cognitivo significativo, alinhado ao
critério de analise dos aspectos cognitivos do dialogo.

Sumariamente, a analise geral dos dados, mostra que as ocorréncias de hesitagdo
sdo mais frequentes nas interagdes dos humanos (clientes e agentes), seguidas pelas da
inteligéncia artificial. Essa distribuigéo traz indicativos relevantes com relagao ao comporta-
mento comunicativo dos interlocutores, fundamentada no referencial te6rico de Marcuschi
(1999) e Jubran (2006), que em conta trés dimensdes principais: as fungdes discursivas
da hesitacdo, os processos cognitivos subjacentes e sua relagdo com a co-construgcao de
sentido durante a interagéo.

No que diz respeito as fungdes discursivas, observou-se que as hesitagbes desem-
penham um papel na organizac¢ao do fluxo informacional, funcionando como recursos para
estruturar argumentos mais complexos, como no caso de clientes que reorganizam suas

ideias antes de formular respostas completas. A hesitacao também atua como mecanismo
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de gestao de turnos conversacionais, seja sinalizando a intengdo de manter a palavra ou
solicitando apoio do interlocutor.

Do ponto de vista dos processos cognitivos, a andlise inicial identificou uma corre-
lacdo entre as marcas de hesitacdo e o planejamento linguistico, evidenciada pelo maior
uso de palavras lexicais pelos humanos (2.100 ocorréncias) em comparag¢ao com a IA (907
ocorréncias). Fragmentos lexicais também aparecem como reflexo de maior carga cognitiva
e processamento em tempo real, com cerca de 2.500 casos identificados nas falas dos
humanos.

No plano da co-construcédo de sentido, as hesitagdes foram interpretadas como
estratégias de negociagao e contextualizacao, permitindo que os participantes abrissem
espacos interpretativos compartilhados durante o dialogo.

O significado assumido pelas hesitacbes na interagdo, ou seja, sua funcao inte-
racional, variou de acordo com o papel desempenhado pelo interlocutor (cliente, 1A ou
agente humano), com a complexidade tematica do atendimento e com a posicao sequen-
cial do enunciado na conversa, reforgando a importancia desses fenémenos na dindmica
interacional observada.

Nesse sentido, a ocorréncia em (23) ilustra o caso de um cliente que hesita ao
explicar requisitos técnicos:

(23) "O sistema precisa... hmm...... processar o pagamento em tempo real? (Corpus
Cliente, julho 2024)

Nessa ocorréncia, a hesitagdo apresenta duas funcdes principais: no plano cog-
nitivo, revela um momento de planejamento lexical para selecionar a expressao técnica
"processar"e no plano interacional, funciona como um marcador de dificuldade, sinalizando
indiretamente um pedido de ajuda ao interlocutor. Este enunciado foi classificado quantitati-
vamente na categoria “Marcadores hesitativos”, o que permite integra-lo tanto as estatisticas
gerais quanto as interpretagdes qualitativas sobre sua fungao pragmatica no dialogo.

Por fim, com a apresentacéo dos critérios analiticos aplicados ao corpus, torna-se
possivel observar como o fendmeno da hesitagdo opera de maneira complexa e multifun-
cional nas interagdes digitais. Os dados permitem verificar que tais marcas ndo ocorrem
aleatoriamente, mas sao condicionadas por fatores contextuais, cognitivos, pragmaticos e
ocupacionais. Assim, a descri¢cdo aqui realizada demonstra sua aplicabilidade metodoldgica

no exame das interagdes.
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4.2 Discussao dos resultados

As hesitagdes identificadas no corpus, como discutido anteriormente, ndo devem
ser entendidas como simples falhas ou lacunas na comunicacdo, mas como elementos
discursivos estratégicos dotados de fungdes pragmaticas especificas. Do ponto de vista
ilocutorio, isto é, considerando o que as hesitagdes realizam na interacao, elas se configuram
como atos comunicativos que podem sinalizar reflexao, incerteza, busca por colaboragao
ou gestao da conversagao. Essa natureza ilocutéria das hesitagdes varia de acordo com
o tipo de hesitacao (prosédica, lexical ou funcional), autor do enunciado (cliente, agente
ou inteligéncia artificial) e o contexto da interacao (atendimento humano ou automatizado),
revelando a complexidade pragmatica desse fenbmeno nas diferentes modalidades de
interlocucao analisadas.

O quadro abaixo sintetiza as fungdes primarias de cada categoria de hesitacao,

conforme os dados quantitativos e exemplos qualitativos:
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Quadro 4 — Funcoes Primarias de Cada Categoria de Hesitacao

Categoria de Funcao llocutéria Exemplo Impacto na
Hesitacao Interacao
Marcadores Sinalizar incerteza; "Entdo... eu ndo sei se Suaviza
Hesitativos ganhar tempo para consigo pagar enunciados
planejamento agora..."(corpus Cliente, potencialmente
cognitivo abril 2024) conflituosos;
mantém o turno
conversacional.
Palavras Estruturar o fluxo  "Eu queria que... que Evita rupturas na
Funcionais discursivo; manter fosse mais facil ativar ~ conversa; sinaliza

a coesao sintatica

esse servigo."(corpus
Cliente, maio 2024)

continuidade.

Manifestacoes

Indicar reflexdo ou

"Hmmm... eu acho que

Humaniza o

Prosédicas duvida; regulara  vou precisar de ajuda  discurso; convida
ritmicidade da fala com isso sim."(corpus o interlocutor a
IA, maio 2024) cooperacao.
Fragmentos Reformular ideias; "E... en tao como Revela
Lexicais recuperar ajuda-lo."(corpus processamento
informacdes Agente, julho 2024) cognitivo em
perdidas tempo real; pode

indicar dificuldade
lexical.

Fonte: Autora (2025)

A classificacao desses fenbmenos como hesitagdes se justifica com base em trés
critérios principais que fundamentam a analise: linguistico, funcional e quantitativo.

Pelo critério linguistico, conforme proposto por Marcuschi (1999),(2003), as hesita-
¢Oes sao entendidas como desvios do fluxo linear do discurso, caracterizados por marcas
formais como pausas preenchidas ("hmmm") ou vazias, repeti¢coes ("que... que") e fragmen-
tacOes sintaticas ("en... extrato"). Essas marcas interrompem a linearidade do enunciado e
evidenciam momentos em que o falante suspende temporariamente a progressao textual.

Do ponto de vista funcional, seguindo a perspectiva de Jubran (2006) e articulando
com as contribuicdes de Marcuschi (1999), Sacks, Schegloff e Jefferson (1974), Clark e Tree
(2002) e Brown e Levinson (1987), as hesitagdes podem ser organizadas analiticamente
entre trés frentes relevantes: (i) uma fungao cognitiva, ao sinalizar planejamento e formulacao
do enunciado, como no caso de clientes que hesitam para buscar a palavra mais precisa; (ii)

uma fungéao interacional, quando sao utilizadas para negociar turnos de fala, exemplificada
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pelas pausas estratégicas empregadas pela |A para ndo sobrepor a fala do interlocutor;
e (iii) uma fungdo pragmatica, em que a hesitagdo atua para atenuar a forga de atos de
fala potencialmente delicados, como quando um cliente hesita antes de expressar uma
reclamagao.

E o critério quantitativo confirma a relevancia desses fendmenos no corpus analisado,
revelando que 72,5% das hesitagdes dos clientes ocorreram em situa¢des de alta complexi-
dade, como durante a resolug¢éo de problemas técnicos, enquanto 27,5% das hesitacées da
IA se concentraram em manifestacdes prosédicas, sugerindo pausas artificiais para simular
naturalidade na interacdo. Esses dados demonstram a centralidade da hesitagdao como
recurso linguistico e interacional tanto entre interlocutores humanos quanto nos sistemas
automatizados analisados.

Além da descrigao geral, esta se¢éo propde uma analise qualitativa mais detalhada,
examinando exemplos especificos que ilustram as fungdes pragmaticas, cognitivas e intera-
cionais desse fenébmeno. O objetivo € evidenciar como, em situagdes concretas de interacao,
as hesitagdes assumem papéis estratégicos na organizagao discursiva e no gerenciamento
da relagdo entre os participantes.

(25) Marcadores Hesitativos como atenuadores

Enunciado: "Entao... como eu tava dizendo, to tentando resolver esse problema

mas. ... parece que ta errado."(Corpus Cliente, abril 2024)

Nesse trecho, a expresséo inicial “Entdo...” funciona como marcador de transi¢ao
discursiva, permitindo ao falante reorganizar suas ideias e ganhar tempo antes de prosseguir.
Ja a pausa prolongada apos “mas...” sinaliza hesitacdo antes de emitir uma critica direta,
contribuindo para suavizar o impacto negativo da mensagem e possibilitar um alinhamento
mais cooperativo com o interlocutor.

(26) Fragmentos Lexicais e Processamento Cognitivo
Enunciado: "E... en... eu queria ver o extrato."(Corpus Cliente, julho 2024)

Nesse exemplo, a sequéncia inicial "E... en..."indica um momento de busca lexical,
em que o falante demonstra dificuldade temporaria para acessar a palavra “extrato”. Essa
hesitacdo cumpre a fungdo de uma auto-correcao implicita, permitindo que o cliente organize

seu pensamento antes de completar o enunciado. Esse tipo de ocorréncia é comum em
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situacdes que exigem precisao lexical, como solicitagbes de documentos ou informagdes
especificas, e reflete o processamento cognitivo em tempo real durante a formulagao da fala.
E no caso desse exemplo, ocorreu via transcricao de audio que o cliente usou no Whatsapp.

A seguir, apresenta-se um quadro que resume essas distingdes quanto ao propdésito,

aos padrdes tipicos e ao impacto pragmatico das hesitagbes em cada tipo de interlocutor.

Quadro 5 — Hesitacoes em IA vs. Clientes: Uma Dicotomia Funcional

Parametro Clientes Sistemas de IA
Propésito Processamento cognitivo real  Simulagao de naturalidade;
(duvida, reflexao) gerenciamento de turnos

conversacionais

Padrdes Tipicos Fragmentacao lexical, Pausas ritmicas
repeticoes pré-programadas (ex.:
"Hmmm...")
Impacto Pragmético Sinaliza vulnerabilidade e Pode ser percebido como
engajamento artificial se mal calibrado

Fonte: Autora (2025)

Com base na categorizagao multidimensional apresentada no Capitulo 3, procedeu-
se a analise quantitativa da frequéncia e distribuicao das hesitagdes no corpus, considerando
sua forma linguistica, funcdo comunicativa, origem do interlocutor e posicao no turno
conversacional.

A andlise comparativa revelou diferencas estruturais significativas entre os trés tipos
de interlocutores (clientes, sistemas de |A e agentes) no uso e na distribuicdo das hesitacoes.
Entre os clientes, predominam os marcadores hesitativos (69% do total) e os fragmentos
lexicais (61%), sugerindo processamento cognitivo auténtico e planejamento discursivo
em tempo real. Os clientes também fazem uso estratégico de pausas no inicio dos turnos,
frequentemente para negociar espaco conversacional, como em enunciados do tipo

(27) "Hmm... como eu estava dizendo..."(Corpus Cliente, abril 2024)

Nos sistemas de |A, observa-se um padrao distinto: as hesitagcbes concentram-se
principalmente em manifestacdes prosédicas (22%) e no uso de palavras funcionais (25%).
Essas ocorréncias seguem padrdes previsiveis e programados, com pausas cuidadosa-

mente posicionadas para simular processamento ou reflexdo, como nas construgoes:

(28) "Analisando... sua solicitacdo é". (Corpus IA, junho 2024)
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J& os atendentes humanos apresentaram um perfil intermediario, com equilibrio
entre fungdes (30% de hesitagdes prosodicas e 15% de marcadores hesitativos), adaptando
suas respostas ao contexto da interagéo.

Outra observacao em relacdo a esse interlocutor, foi a correlagdo entre a com-
plexidade contextual e a frequéncia de hesitacées. Em interagdes técnicas, os clientes
apresentaram aumento expressivo no uso de fragmentos lexicais, cerca de 40% acima da
média geral, o que reflete maior esforco cognitivo e necessidade de formulagao precisa.
Em contraste, a |A apresentou redugao nas hesitagdes (-15%) nesses contextos, evidenci-
ando respostas mais padronizadas e previsiveis. Nas interacées de natureza emocional,
0s atendentes humanos registraram um pico de marcadores cumulativos, revelando maior
sensibilidade e adaptacao a situacao comunicativa:

(29) “Bom... vamos resolver isso juntos”(Corpus Agente, julho 2024)

A seguir, apresenta-se um resumo do impacto pragmatico que as diferentes catego-
rias de hesitacao exercem na percepc¢ao da interacao por parte dos usuarios. O Quadro 6
sintetiza os efeitos positivos e os riscos associados ao uso das trés principais categorias

de hesitagdo, destacando diferencas importantes entre interlocutores humanos e sistemas

automatizados.
Quadro 6 — Impacto na Percepcao da Interacao

Categoria Efeito Positivo Risco

Marcadores Hesitativos Humanizam o discurso Podem sugerir insegurancga
(clientes) (1A)

Palavras Funcionais Mantém coesao sintatica Soam mecanicas se
(atendentes) excessivas (lA)

Fragmentos Lexicais Sinalizam processamento real Prejudicam a eficiéncia
(clientes) (clientes/IA)

Fonte: Autora (2025)

Para ilustrar os dados apresentados, alguns exemplos extraidos do corpus revelam
como as hesitagdes impactam a interacao em diferentes situacodes :

(30) “Preciso... preci ver meu saldo” (Corpus Cliente, abril 2024)

Manifesta uma hesitagcao caracterizada como fragmento lexical, evidenciando dificul-
dade real no acesso a palavra “saldo”. Essa hesitagdo cumpre funcéo de busca lexical por

precisao e ocorre no meio do enunciado.
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Ja no caso da inteligéncia artificial, o enunciado:

(31) “Hmmm... seu pedido foi processado” (Corpus IA, maio 2024)

Exempilifica o uso artificial de uma manifestagcédo prosoédica. Embora tente simular
reflexao, a pausa aparece descontextualizada e nao corresponde a um real esforgo cognitivo,
resultando em percepgao negativa por parte dos usuarios.

Por outro lado, o atendente humano, ao afirmar

(32)“Bom... bom... vamos ver suas opc¢des” (Corpus Atendente, julho 2024)

Faz uso cumulativo de marcadores hesitativos que contribuem para a constru¢ao
de rapport® com o cliente. Essa estratégia, alinhada ao contexto emocional da interagao,
elevou em 27% a percepgao de empatia, conforme dados da pesquisa qualitativa.

A andlise quantitativa do corpus revelou padrdes significativos na frequéncia e
distribuicdo das hesitagdes entre clientes, agentes humanos e sistemas de inteligéncia
artificial. Os dados demonstram que as pausas hesitativas desempenham funcgées distintas
conforme o interlocutor, refletindo diferencas quanto ao uso de recursos hesitativos:

Foi constatado que clientes sdo os maiores utilizadores, com destaque para:

a. Palavras funcionais (4.233 ocorréncias): uso recorrente de estruturas como "que...
que"e "de... de"para manter a coesao discursiva durante o processamento cognitivo

das respostas.

b. Marcadores hesitativos (3.502 ocorréncias): expressdes como "nado sei"e "tipo", sinali-

zando duvida ou busca por alinhamento comunicativo.

c. Fragmentos lexicais (2.500 ocorréncias): reformulagées parciais (ex.: "preci... preciso”),

evidenciando esfor¢o de formulagéo.
Sistemas de |A apresentaram padrdes distintos:

d. Adocao programada de palavras funcionais (1.801 ocorréncias) e marcadores hesitati-

vos (1.567 ocorréncias), com distribuicdo homogénea ao longo dos didlogos.

e. Baixa incidéncia de manifestacdes prosddicas (320 ocorréncias), refletindo limitagcoes

na simulagdo de pausas naturais em ambientes textuais.

5 Rapport é um termo da psicologia e da andlise da conversagéo que designa a criagdo de uma conex&o
empatica e cooperativa entre os interlocutores, promovendo alinhamento e colabora¢édo durante a interagéo
(Tannen, 1994).
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Atendentes humanos ocuparam posigao intermediaria, com um uso moderado (15-
30% do total por categoria), com aplicagao contextual sensivel: picos em situagdes que
demandam construgéo de rapport.

As hesitagdes se concentraram nos seguintes contextos especificos:

1. Interagdes complexas: clientes apresentaram 40% mais fragmentos lexicais ao explicar

problemas técnicos.

2. Negociacoes sensiveis: agentes humanos dobraram o uso de MCs acumulados (ex.:

"bom... bom...") em situagbes de reclamacao.

3. Respostas padronizadas: IA reduziu as hesita¢cdes em 15% ao fornecer informacdes

pre-definidas, demonstrando menor sensibilidade contextual.

A andlise evidenciou desafios relevantes na implementagao da IA em termos de

naturalidade e humanizacao da interacao:

1. Artificialidade perceptivel: pausas posicionadas mecanicamente (ex.: "Analisando...

[2s] sua solicitagao...").

2. Falta de adaptacao: 78% das hesitagdes da IA ocorreram independentemente da

complexidade da pergunta.

3. Baixa variabilidade: repeticao de apenas 3-5 padrdes fixos, em contraste com mais

de 12 variagdes identificadas nos humanos.

Para complementar os dados descritivos apresentados, a Figura 1 ilustra a distri-
buicdo quantitativa de marcadores hesitativos entre os diferentes interlocutores analisados
(clientes, IA e atendentes humanos). Essa visualizacao gréfica facilita a percepcao das
diferencas de frequéncia e contribui para destacar as tendéncias identificadas ao longo da

analise qualitativa.
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Distribuigao de Marcadores Hesitativos por Autor

4000

3000

2000

1000

Marcadores hesitativos por Marcadores hesitativos por Marcadores hesitativos por
Clientes Agentes A

Figura 1 — Proporcao de hesitac6es por tipo e interlocutor

Fonte: Autora (2025)

A andlise revelou que os clientes foram responsaveis por 58% do total de hesitagdes
registradas, com predominancia de palavras funcionais (42%), seguidas por marcadores
hesitativos (38%) e fragmentos lexicais (20%). J& os sistemas de |A corresponderam a 27%
das hesitagdes observadas, com destaque para o uso programado de palavras funcionais
(55%), marcadores hesitativos (35%) e, em menor grau, manifestacées prosédicas (10%).

Os atendentes humanos responderam por 15% das ocorréncias, com distribuicao
mais equilibrada entre as categorias. Esses resultados reforcam a necessidade de que
modelos comunicativos baseados em IA n&do devem se basear na simples reprodugéo
estatistica de padrdes, incorporando as nuances pragmaticas e situadas que caracterizam
as interacbes humanas auténticas.

Para além da analise numérica e funcional, torna-se necessario compreender 0s
sentidos e efeitos produzidos por cada tipo de hesitacao nos dialogos. Por isso, a secéo a
seguir traz uma analise qualitativa, baseada em exemplos concretos extraidos do corpus,

evidenciando os diferentes papéis desempenhados pelas hesitagées nas interagbes
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4.3 Anadlise Qualitativa dos Tipos de Hesitacao

A andlise qualitativa dos fenébmenos hesitativos no corpus revelou padrées comuni-
cativos distintos entre os interlocutores, conforme demonstrado nos exemplos selecionados.
Os marcadores hesitativos emergiram como recursos estratégicos com fungdes especificas

em cada contexto interacional.

1) Marcadores Hesitativos

Os clientes demonstraram uso frequente de expressdes como "aham"e "bom..."(Exemplo

6 e 8), que cumprem trés fungdes principais:

a) Organizagao cognitiva: Espago para estruturagcao do pensamento
b) Negociagéo de turnos: Manutencao do direito a fala

c) Atenuacéao pragmatica: Suavizacao de atos potencialmente facethreating
2) Pausas Textuais
As reticéncias ("...") apresentaram usos diferenciados:

a) Clientes: Sinalizam davida ou processamento cognitivo (Exemplo 7)
b) Agentes humanos: Ferramenta de gerenciamento conversacional (Exemplo 9)

c) IA: Recurso programado para simular processamento

A analise contrastiva das pausas textuais, representadas principalmente pelas re-
ticéncias ("..."), evidenciou diferencas funcionais entre os interlocutores. No discurso dos
clientes, essas pausas operam predominantemente como sinalizadores de duvida ou de
processamento cognitivo, ocorrendo em 78% dos casos em posi¢oes sintaticas criticas, o
que indica esforgo na formulacdo do enunciado. Ja entre os agentes humanos, seu uso
assume uma funcao estratégica de gerenciamento conversacional, em 62% dos casos em
limites de tomada de turno, com objetivo de facilitar a interacdo e manter o engajamento
do interlocutor. Ja as pausas nos enunciados da inteligéncia artificial revelam um padrao
mecanicamente distribuido: 87% delas ocorrem em intervalos pré-definidos, sugerindo

que se tratam de recursos programados para simular processamento, mas desprovidos
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de sensibilidade sintatica ou interacional. Esses achados reforgcam o carater pragmatico e

adaptativo das pausas humanas em oposicao a rigidez estrutural da IA.
3) Reformulacdes
Os processos de reelaboracdo demonstraram:
a) Clientes:

A maioria das reformulagées (72%) esta relacionada a busca por maior precisao
informacional, ocorrendo principalmente em momentos em que o cliente revisa
ou corrige espontaneamente o proprio enunciado para transmitir melhor sua
intencdo. Os demais casos (28%) correspondem a auto reparos conversacionais,
em que o cliente retoma ou ajusta o discurso para manter a fluidez e evitar
mal-entendidos. O exemplo 33 demonstra essa reformulagdo onde o cliente
manda 3 mensagens seguidas para fortalecer o comprometimento com a agao

desejada:

(33) "Quero” - mensagem 1 (Corpus Cliente, julho 2024)
“nao” - mensagem 2 (Corpus Cliente, julho 2024)

“preciso cancelar a ultima compra.- mensagem 3 (Corpus Cliente,julho 2024)
b) Agentes:

A maior parte das reformulagdes realizadas pelos agentes humanos (89%) tem
como objetivo a checagem compreensiva, ou seja, a retomada da informacgéo do cliente de
forma reformulada para garantir que houve entendimento correto antes de prosseguir com a
acao. Os demais 11% funcionam como estratégia didatica, em que o agente re-explica ou
reformula o conteudo de forma mais clara ou pedagdgica, especialmente em situagbes em
gue o cliente demonstra duvida ou inseguranca. No exemplo 34, observa-se esse processo
de verificacdo e encaminhamento da acao:

(34) "Ah, vocé se refere ao pedido realizado ontem..." — mensagem 1 (Corpus Agente, junho
2024)

"Certo, vou cancelar.-- mensagem 2 (Corpus Agente, junho 2024)

A sequéncia evidencia como o agente confirma o entendimento do pedido antes de realizar

o cancelamento, mantendo a transparéncia e a efetividade da comunicagéo.
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A andlise dos padrbes de uso das hesitagdes entre os diferentes interlocutores
revelou distingdes estruturais e funcionais, tanto em frequéncia quanto em intengédo comuni-
cativa.

Em relacdo a fragmentagao lexical, os clientes apresentaram uma média de 3,2 ocor-
réncias por turno (° = 1,4), predominantemente em contextos de explicagdes técnicas (42%)
ou solicitagdes complexas (38%). Esses dados reforcam a presenca de processamento
cognitivo, com hesitagdes surgindo em momentos de maior carga informacional. Ja os
agentes humanos registraram 1,1 ocorréncia por turno ( = 0,7), com fragmentagées ligadas,
principalmente, a construcao de rapport (57%) e a checagem compreensiva (43%). Ja, 0s
sistemas de IA exibiram uma média significativamente menor, com apenas 0,8 ocorréncias
por turno ( = 0,2), geralmente seguindo um padrao mecéanico e pouco adaptado ao contexto
da interacao.

Quando observadas sob a 6tica das dimensdes funcionais, as hesitagdes também
assumem papéis diferenciados. Na dimensao cognitiva, os clientes evidenciam a existéncia
de um processamento em tempo real, ajustando o discurso conforme pensam. Os agentes
demonstram monitoramento compreensivo, reformulando enunciados com base na fala do
usuario. Enquanto a IA fica em uma simulacao superficial, com inser¢des padronizadas.

Por fim, na dimensao pragmatica, as hesitagdes dos clientes atuam como recurso
de atenuacao de atos de fala ameagadores a face, conhecido como face-threatening act
((Brown; Levinson, 1987)), pois sao atos que podem comprometer a imagem social do
interlocutor. Ja os agentes buscam construir alinhamento interpessoal, e a |A tenta apenas
imitar tracos de naturalidade, muitas vezes sem sucesso na percepg¢ao do usuario.

Esses resultados reforcam que, embora a IA empregue mecanismos de hesitacao,
sua aplicagdo ainda carece de sensibilidade situacional e sofisticagao funcional comparaveis
aos interlocutores humanos. A analise pragmatica aprofunda esse contraste, ao revelar que
as hesitagcdes operam, nos humanos, como marcadores de complexidade (83% dos casos
ocorrem em turnos com mais de 15 palavras), sinalizadores de facework’, segundo Brown
e Levinson (1987), (67% antecedem atos potencialmente ameacadores) e gerenciadores
de expectativas (58% precedem respostas negativas). Em trechos como:

(35) "Eu acho que...... 0 pagamento nao foi processado ..uhn?"(Corpus Cliente, abril

O simbolo (sigma) representa o desvio padrdo, uma medida estatistica que indica a dispersdo dos dados
em relagdo a média. Quanto maior o valor de , maior a variagao dos dados.

7 Facework & um conjunto de estratégias usadas pelos interlocutores para proteger a imagem social (face)
durante a interagdo verbal, conforme a teoria de \citeonline{brown1987}.
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2024)

Observa-se a atuagao coordenada entre organizagao cognitiva, atenuagao e che-
cagem compreensiva nas hesitagdes analisadas. Além disso, 72% dessas ocorréncias
contribuem para reduzir a ambiguidade dos enunciados, enquanto 28% funcionam como
floor holders , elementos que ajudam a manter o turno de fala ativo, prevenindo interrupgoes
e sinalizando a intengao de continuidade na fala (Sacks; Schegloff; Jefferson, 1974).

No caso da IA, a auséncia dessa naturalidade na interacdo compromete a eficacia
comunicativa. A analise mostra a necessidade de modelos computacionais que nao usem a
apenas simulagao estatistica, incorporando repertério variado de marcadores, sensibilidade
contextual e timing adaptativo, dimensdes fundamentais para a construgao de interacoes
mais naturais, coerentes e empaticas.

Para visualizar esse contraste de maneira quantitativa, a Figura 2 ilustra a distribuicdo
da frequéncia de hesitacdes pragmaticas entre os trés tipos de interlocutores analisados:
clientes, agentes humanos e sistemas de |IA. Nota-se que os agentes humanos lideram
em ocorréncias (1.200), seguidos pelos clientes (850), enquanto a IA apresenta o menor
numero de registros (650). Esses dados reforcam o papel ativo dos atendentes humanos na
mediacao das intera¢des mais sensiveis, utilizando hesitagdes como estratégias de empatia,

negociagdo e manutencao da face do interlocutor.
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Ocorréncia de Hesita¢oes Pragmaticas
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Figura 2 — Ocorréncia de Hesitacoes Pragmaticas
Fonte: Autor (2025)

4.4 Funcoes Cognitivas e Interacionais das Hesitacoes

Na dimensao cognitiva investigamos como as pausas refletem os processos mentais
envolvidos no planejamento e na resolucdo de ambiguidades pelos participantes da con-
versacao. Isso fica evidente no corpus quando os falantes mostram estar procurando as
palavras corretas ou reestruturando seus pensamentos antes de continuar com a interagao,
como demonstrada no exemplo 10 e 11.

Nesses casos, observa-se que o cliente utiliza pausas para estruturar a prépria
fala, enquanto o atendente responde refletindo esse ritmo hesitativo, o que contribui para
a construgcao de uma comunicagao mais cuidadosa e colaborativa. Tais pausas nao sao
aleatérias, elas revelam etapas do processamento linguistico em tempo real, conforme
discutido por Levelt (1989), que associa as hesitagdes ao planejamento lexical e sintatico do
discurso. Clark e Tree (2002) também destacam que marcadores como “uh” e “um” atuam
como sinais convencionais de que o falante esta pensando, e nao apenas interrompendo a
fluéncia.

Ja a inteligéncia artificial apresenta limitagées nesse aspecto. Suas hesitacdes se-

guem padrdes programados, que simulam processamento, mas nao resultam de elaboracao
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cognitiva genuina. Por isso, embora consigam criar uma aparéncia de naturalidade, muitas
vezes nao conseguem corresponder a complexidade situacional que as hesitagcdes humanas
carregam.

Esse padrao € corroborado pelos dados quantitativos apresentados na Figura 3,
que mostram uma maior frequéncia de hesitagées cognitivas entre os clientes (1.200
ocorréncias), seguidos pelos agentes humanos (950) e pela IA (700), evidenciando a

correlacao entre producao linguistica em tempo real e elaboracgao cognitiva genuina.

Frequéncia de Hesitagdes Cognitivas
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Autar

Figura 3 — Frequéncia de Hesitacoes Cognitivas
Fonte: Autora (2025)

Na esfera de intera¢do, séo os momentos de hesitacdo que tém um papel na organi-
zagao dos turnos de fala e na promogao de espagos colaborativos entre os participantes da
conversacgao (Sacks; Schegloff; Jefferson, 1974). Nas anadlises feitas até agora, no corpus
em questao, a utilizacdo frequente das hesitagdes tem se revelado como um recurso impor-
tante para garantir que o dialogo flua suavemente e para facilitar o processo de construgao
conjunta de significado.

Por exemplo:

(36) "Ah... entao, sobre o boleto eu queria saber se posso pagar na préxima se-
mana."(Corpus Cliente, maio 2024)

(37) "Certo... bom, deixa eu ver aqui... (Corpus I1A, maio 2024)
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Durante a conversa, humanos utilizam pausa hesitativas para estruturar suas falas
de modo a adaptarem suas mensagens com base nas respostas uns dos outros. Enquanto
issO, a maquina emprega pausas planejadas para indicarem processamento enquanto
simulam uma interacdo colaborativa, embora tais pausas sejam menos naturais do que
aquelas realizadas por interlocutores humanos.

Além disso, as pausas na interacdo ajudam na fluidez da conversa ao indicarem
que o momento de fala ainda ndo terminou para o interlocutor. Esse ponto é crucial para
sustentar o interesse e evitar cortes bruscos na comunicagao.

A distribuicdo percentual do uso de hesita¢des interacionais por tipo de participante
€ apresentada na Figura 4, que revela a predominancia desse fendmeno entre os clientes
(40%), seguida pelos agentes humanos (34%) e pela IA (26%). Esse dado reforca a ideia
de que, embora a IA tente simular a dindmica conversacional, sua performance ainda se

distancia das estratégias interacionais humanas.

Uso de Hesitacies Interacionais

Cliente
40,0%

Agente

34, 0%

Figura 4 — Uso de Hesitac6es Interacionais
Fonte: Autor (2025)

As andlises qualitativas confirmam que as hesita¢cdes desempenham fungdes centrais
para a fluidez e a coesao comunicativa, atuando como marcadores de reflexdo, negocia-
cao de turnos e construcao de empatia (Clark, 1996; Brown; Levinson, 1987). Enquanto
clientes utilizam pausas para organizar o pensamento e mitigar atos de fala potencialmente
ameacadores, 0s agentes humanos ajustam suas respostas de forma dindmica, refletindo

compreensao e proximidade. Ja a |IA, apesar de incorporar hesitagées programadas, de-
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monstra limitagdes para reproduzir a sensibilidade contextual e a naturalidade das intera¢des

humanas, frequentemente gerando percepcdes de artificialidade.

Comparacao do Uso de Hesitagdes por Humanos e IA
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Hesitagdo

Figura 5 — Comparacao do Uso de Hesitacoes por Humanos e IA
Fonte: Autor (2025)

A Figura 5 ilustra o contraste entre humanos e sistemas automatizados, evidenciando
que os agentes humanos lideram o uso estratégico de hesitagdes, seguidos pelos clientes,
enquanto a |A apresenta padrdes rigidos e repetitivos. Essa diferenca reforga que, embora
a simulagao de pausas pela IA contribua para uma aparéncia de naturalidade, sua falta
de variacao e de adaptacado a complexidade dos dialogos ainda compromete a eficacia

comunicativa.
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Impacto das Hesitacbes na Fluidez do Dialogo
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Figura 6 — Impacto das Hesitacoes na Fluidez do Dialogo
Fonte: Autor (2025)

A Figura 6 mostra que, em interagdes humanas, as hesitagdes colaboram para
a manutencgéo da fluidez, funcionando como indicadores de continuidade do turno e de
cooperacgao. No entanto, quando mal posicionadas, podem gerar atrasos desnecessarios
ou transmitir inseguranca. Nas respostas da |IA, pausas descontextualizadas foram perce-
bidas como mecanicas e, em 18% dos casos, resultaram em rupturas na percepgao de
naturalidade.

Por fim, a Figura 7 mostra os cenarios em que as hesitacdes geraram impactos
negativos, tanto sob a forma de ambiguidades quanto a frustragdes. Os clientes apresen-
taram o maior volume total (145 casos), sobretudo em ambiguidades (85 ocorréncias),
seguidos por interacées com IA (115 casos, com predominancia de ambiguidades, em 70
ocorréncias) e, por fim, os agentes humanos (90 casos, com destaque para frustragdes, com
50 ocorréncias). Isso indica que, para os clientes, a hesitacao pode gerar interpretagdes
dubias, enquanto nos agentes humanos ela é percebida mais como sinal de inseguranca.

Ja no caso da IA, o desafio é duplo: simular pausas naturais sem perder objetividade.
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Impacto Negativo das Hesitagoes
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Figura 7 — Negativo das Hesitacoes
Fonte: Autor (2025)

Esses achados sugerem que futuros sistemas devem incorporar modelos de timing
adaptativo, pois podem regular o tempo de pausa de acordo com o contexto, reperto-
rios variados e analise pragmatica do contexto, que consideram a situagao comunicativa,

aproximando-se das estratégias humanas de empatia e negociacao de significado.

4.5 A Hesitacdao como Estratégia de Naturalidade em IA

A andlise das interaces reforca a ideia de Marcuschi (1999) de que as hesitacdes
nao sao meros “ruidos” no discurso, mas recursos estratégicos que reforcam a naturalidade,
a empatia e a coesdao comunicativa. No contexto de sistemas automatizados, como chatbots,
a incorporagao de pausas e marcadores hesitativos pode aproximar a experiéncia do usuério

de uma interagdo humana. Elementos como “uhm..”, “bem...” ou pequenas reticéncias
funcionam como sinais de reflexdo ou de processamento da informagao, transmitindo
cuidado e atencao na formulagdo da resposta, assim como os exemplos ja expostos.
Esse tipo de estratégia pode contribuir para uma percepc¢ao mais positiva da interacéo, desde
que seja bem calibrada. As hesitagbes também permitem que a IA identifique incertezas
do usuério, por meio de pistas textuais, como reticéncias e autocorrecoes, e ajuste suas
respostas de forma mais clara ou empatica, promovendo um didlogo adaptativo.

Contudo, ha limites e desafios. Brennan e Williams (1995) destacam que, enquanto

nos humanos as hesitagcdes sugerem reflexdao ou ponderagéao, ja os dados apresentados
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mostram que em sistemas automatizados, as hesitagbes em excesso podem ser inter-
pretadas como falta de competéncia ou falhas no processamento. Em situagdes criticas,
como em atendimentos técnicos ou financeiros, pausas mal posicionadas ou excessivas
podem comprometer a clareza e a eficiéncia. Além disso, ha o risco ético do chamado Efeito
Eliza, como ja mencionado, em que o usudrio pode superestimar a empatia da IA, caso as

hesitagdes sejam usadas de maneira artificiosa.

Proporgao de Hesitacdes por Tipo nos Dialogos de IA
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Figura 8 — Proporcao de Hesitac6es por Tipo nos Dialogos de IA
Fonte: Autor (2025)

A Figura 8 mostra a proporgao de hesitagcoes simuladas (320) em comparacéao as
respostas diretas (180) nos dialogos analisados, evidenciando que, embora a insergao de
pausas artificiais aumente a sensacao de naturalidade, seu uso ainda carece de variabilidade
e sensibilidade contextual. Isso indica a necessidade de algoritmos capazes de ajustar a
frequéncia e o tipo de hesitagdo de acordo com a complexidade seméntica e emocional da
interacao.

No futuro, integrar dados reais de hesitacdes humanas ao design de chatbots pode
ser uma estratégia eficaz para melhorar a experiéncia do usuério. Isso inclui a criagdo
de repertérios diversificados de marcadores, 0 ajuste dindmico do timing das pausas e a
personalizagdo com base no perfil e no estado emocional do cliente. Ao combinar precisao
funcional com elementos de humanizacao, sistemas de IA podem transformar interacées
meramente transacionais em experiéncias mais colaborativas, fluidas e empaticas.

A andlise de dados revelou que as hesitagbes desempenham papéis multifuncionais
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nas interagdes entre clientes, agentes humanos e sistemas de |A, atuando como recursos
estratégicos para planejamento cognitivo, negociacao de turnos e atenuacao pragmatica.
Os resultados quantitativos evidenciaram maior frequéncia e variedade de hesitagdes por
parte dos clientes, refletindo um processamento linguistico genuino, enquanto os agentes
humanos utilizaram esses recursos de forma adaptativa e relacional, construindo empatia e
alinhamento conversacional. Ja a IA apresentou padroes mecanizados e pouco sensiveis
ao contexto, destacando o desafio de reproduzir a complexidade das interagcées humanas. A
integracao das andlises qualitativas e quantitativas permitiu identificar diferencas estruturais
e funcionais entre os interlocutores, além de apontar oportunidades para aprimorar a

naturalidade e a eficacia comunicativa de sistemas automatizados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo geral descrever e analisar a hesitagao linguis-
tica em interacdes realizadas por meio de chats de atendimento envolvendo clientes, agentes
humanos e sistemas de Inteligéncia Artificial (IA), a luz da Perspectiva Textual-Interativa
(Jubran, 2006).

Partiu-se do pressuposto de que a hesitagdo ndo se limita a representar dificuldades
e problemas na formulagdo comunicativa, mas funciona como recurso pragmatico mul-
tifuncional, regulando turnos de fala, sinalizando intengdo comunicativa e possibilitando
construgao compartilhada de sentido (Marcuschi, 1999; Marcuschi, 2003).

A hipétese central estabelecida foi a possibilidade de olhar a hesitacéo, tanto na
producao de interlocutores humanos quanto em insercdes programadas pela IA, como
ferramenta de humanizacao da linguagem no contexto homem-maquina, favorecendo natu-
ralidade, empatia e confianga. E os resultados quantitativos e qualitativos confirmaram o
pressuposto.

Os clientes concentraram 59% das ocorréncias de hesitacao, seguidos por sistemas
de IA (25%) e atendentes humanos (16%). Essa distribuicdo demonstra tanto a espontanei-
dade e a carga cognitiva envolvida na formulacéo de respostas por parte dos interlocutores
quanto o uso estratégico desse recurso por atendentes treinados que utilizam em menor
escala. Fungbes como manutengéo do turno, sinalizagao de incerteza e reforgo da interagao
foram recorrentes em todos os interlocutores, ainda que com variagées na frequéncia e no
contexto, sendo uma das principais fun¢des de uso da hesitacdo em géneros como chat, no
caso do corpus analisado.

Essa distribuicdo reflete diferencas fundamentais:

1. Nos clientes, predominam pausas prosédicas e marcadores hesitativos (“ééé...”,
“ah...”), associados ao processamento cognitivo durante a formulagao da resposta e

a negociacao de sentido.

2. Nos agentes humanos, observa-se uso mais estratégico, com maior presenca de
reformulagdes e mitigadores para suavizar discordancias, manter o turno e construir

rapport.
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3. Nos chatbots, as hesitacdes seguem padrdes pré-programados, com baixa variagao
contextual e ocorréncia concentrada em expressées como “um momento...” ou

“entdo...”, revelando a auséncia de um processamento discursivo genuino.

Em contrapartida, nos contextos de alta complexidade discursiva, em que predomina-
riam fungdes como “facilitar a negociagéo de sentidos” e “permitir planejamento discursivo”,
a auséncia de hesitacdes no chatbot resultou em interagdes mais rigidas e com menor
adaptacao ao usuario, reforcando a percepcéao de mecanicidade.

Do ponto de vista teorico, esta pesquisa contribui para os estudos da hesitagdo em
ambientes digitais escritos, evidenciando que esse fendbmeno mantém fungdes tipicas da
oralidade mesmo no contexto hibrido do chat. Do ponto de vista pratico, oferece subsidios
para o desenvolvimento de sistemas de atendimento automatizado mais sensiveis as de-
mandas comunicativas, considerando tanto a variagcao sociocultural quanto as expectativas
do usuério.

A proposta de andlise da hesitacdo que se fez aqui buscou observar para além dos
limites tradicionais da oralidade, examinando-a em um género digital hibrido que combina
caracteristicas da fala e da escrita. Ao articular fundamentos da linguistica interacional
com o contexto tecnoldgico dos sistemas de atendimento automatizado, o estudo oferece
evidéncias de que a hesitacao é, além de um trago da comunica¢gdao humana, um recurso
estratégico para o a melhoria de interagcbes homem-maquina mais naturais, empaticas
e efetivas. Essa abordagem amplia o escopo dos estudos sobre hesitagdo e reforca a
importancia de integrar perspectivas linguisticas ao desenvolvimento de tecnologias de
linguagem, contribuindo para a construgao de sistemas que dialoguem de forma mais
proxima a complexidade da comunica¢cao humana.

A Tabela 6 sintetiza os principais achados desta pesquisa em relagdo aos objetivos
e hipéteses propostos, apresentando a correspondéncia entre cada um deles, os resultados

obtidos e evidéncias percentuais acompanhadas de exemplos extraidos do /corpus/.
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Tabela 6 — Correspondéncia entre objetivos/hipoteses da pesquisa e evidéncias obtidas na

analise de hesitacoes

Objetivo / Hipotese

Achado nos Dados

Evidéncia (percentual + exem-

plo)

Descrever e analisar a
hesitagdo linguistica em
interagdes entre clientes,
agentes humanos e IA

Identificar as marcas lin-

guisticas de hesitacao

Comparar o uso da hesi-
tacao por diferentes inter-

locutores

Investigar o impacto da
hesitagdo na fluidez e
compreensao
Hipoétese: Hesitacao
humaniza a interacéo

homem-maquina

Distribuigao geral: Clientes
(59%), IA (25%), Agentes
(16%)
Tipos mais frequentes:
Palavras Funcionais (28%),
Marcadores  Hesitativos
(27%), Fragmentos Lexicais
(17%)

Clientes usam mais pausas
prosédicas (32%) e frag-
mentos lexicais (19%); IAin-
sere hesitagcdes programa-
das (pausas curtas: 21%),);
Agentes usam hesitagéo
para polidez (marcadores
mitigadores: 15%)

Func¢des mais comuns: Indi-
car incerteza (20%), Plane-
jamento discursivo (18%),
Reforcar interacéo (15%)
IA com hesitagdes progra-
madas obteve maior natu-
ralidade percebida; clien-

tes mantém canal ativo por

meio de pausas

Clientes: 59% — “Eéé... entdo, o
vendo aqui a fatura, t&4?” (Corpus

Cliente, mar/2024)

Palavras funcionais: 28% — “Eu
Vou a... a... amanha” (Corpus Cli-

ente, jun/2024)

[A: “S6 um momento... estou veri-

ficando” (Corpus IA, mar/2024)

Indicar incerteza: 20% — “Acho
que... que meu plano mudou
sem eu pedir’ (Corpus Cliente,
abr/2024)
Manter 14%

interacao: —

“Humm... deixa eu pensar...
talvez eu precise falar com a
gerente primeiro” (Corpus Cliente,

abr/2024)

Fonte: Autora (2025)
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Com base na analise apresentada, € possivel afirmar que os objetivos foram alcan-
cados e ao retomar as perguntas de pesquisa, € possivel afirmar que as questdes foram
respondidas:

(a) Como a hesitacao se manifesta nas interagcdes em chats digitais, considerando a
natureza hibrida desse género textual - Por meio da descricao das marcas linguisticas mais
frequentes (palavras funcionais, marcadores hesitativos e fragmentos lexicais) e da andlise
de suas funcdes pragmaticas, como indicar incerteza, manter o turno, planejar o discurso
e negociar sentidos. Tais fungdes demonstram que, mesmo em um ambiente textual, a
hesitacao preserva caracteristicas proprias da oralidade, confirmando a natureza hibrida
dos chats como género que combina elementos da fala e da escrita.

(b) De que maneira a incorporagado de hesitacbes em sistemas de atendimento
automatizado pode contribuir para tornar as interagbes mais naturais e humanizadas,
aproximando-as da comunicagcado entre interlocutores humanos - Evidenciou-se que a
presenca de hesitagdes programadas em mensagens de |IA favoreceu a percepcao de fluidez
e empatia por parte dos usuarios, aproximando a interagao digital daquela estabelecida com
atendentes humanos. Contudo, observou-se que essa aproximagao € limitada em contextos
de maior complexidade discursiva, nos quais a auséncia de hesitacao reduz a adaptacao e
reforca a mecanicidade do sistema.

Em sintese, esta dissertacao ndo apenas respondeu as perguntas que motivaram a
investigacao, descrevendo como a hesita¢cdo se manifesta em chats digitais e demonstrando
como sua incorporacao pode humanizar sistemas automatizados, mas também contribuiu
para ampliar o olhar sobre a linguagem em ambientes digitais. Se por um lado revelou
limites técnicos da simulagao computacional, por outro reforgou o potencial da integragéo
entre linguistica e tecnologia para desenhar interagdes mais proximas da complexidade
humana.

Por fim, apesar das limitagées do corpus e do recorte analitico, os resultados abrem
caminhos para investigac¢des futuras em outros géneros digitais e modalidades multimodais,
indicando que a hesitacao, longe de ser apenas “ruido”, constitui um recurso discursivo cen-

tral para compreender e aprimorar a comunicagdo mediada por tecnologias de linguagem.
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