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Resumo — Em geral, as pesquisas sobre os efeitos da mediacéo
por computador sobre o trabalho colaborativo tém se
concentrado principalmente em fatores sociais e psicolégicos,
tais como desindividualizacio, polarizacio de atitude, presenca
social e taticas de polidez. Uma abordagem inovadora para
esta vertente é o uso da teoria da Neurolingiiistica para
determinar qual é o Sistema de Representacio Preferencial
(SRP) de colaboradores. Processos mentais internos, tais como
a resolucio de problemas, uso da memoria e linguagem sio
formados por representacdes visuais (imagens e diagramas),
auditivas (sons) e cinestésicas (experiéncias fisicas e praticas).
Uma questio importante sobre este assunto é: Classificar a
representacio mais utilizada ou SRP no momento das
interacdes textuais pode aumentar a empatia da comunicagdo?
Este artigo apresenta uma proposta de analise psicométrica
baseada na NeuroLingiiistica para aumentar a empatia na
comunicacio textual mediada por computador.

Palavras-chave - Mineragio de Texto; Padrées Psicologicos;
Comunicagio Mediada por Computador (CMC).

Abstract — In general, research on the effects of computer-
mediation on collaborative work has concentrated mainly on
social-psychological factors such as deindividuation, attitude
polarization, social presence and politeness tactics. A new
approach for that is the use of NeuroLinguistic theory to
determine what is the Preferred Representational cognitive
System (PRS) of collaborators. Internal mental processes such
as problem solving, memory, and language consist of visual,
auditory and Kkinesthetic representations. An important
question on this matter is: Classify the representation most
used (PRS) on moment of the text interactions can increase
empathy? This position paper presents a psychometrically-
based neurolinguistic proposal to enhance the empathy in the
Computer-Mediated Communication.

Keywords - Text Mining; Psychological Patterns; Computer-
Mediated Communication.

I. INTRODUCAO

Em uma sociedade altamente conectada, a Comunicag@o
Mediada por Computador (CMC) tem se tornado cada vez
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mais essencial [1]. Diversas formas diferentes de interagdes,
tais como audio, video e texto contornam as barreiras da
distdncia entre os interlocutores, permitindo assim a
realizagdo de atividades em grupos, sem necessariamente
estar-se no mesmo espago fisico [2].

No contexto dos Sistemas Colaborativos, as ferramentas
CMC sdo recursos que possibilitam maior interagio entre os
individuos, contribuindo, assim, para o desenvolvimento de
relacionamentos e integragdo. Em sistemas de Educagdo a
Distancia, por exemplo, estas ferramentas podem colaborar
significativamente para reten¢@o dos alunos [3].

Um dos tipos de interagdo CMC mais utilizados em
Sistemas Colaborativos ¢ o baseado em texto. Neste tipo de
interag¢@o, os recursos da comunica¢do presencial tais como

gestos e expressdo facial sdo inexistentes, contudo,
individuos costumam utilizar recursos  graficos e
hipermidiaticos do computador para criar codigos

linguisticos diferenciados, os quais demarcam suas presencas
sociais [4] no grupo e promovem a percepgdo das inten¢des
dos interlocutores. Muitas pesquisas t€ém se concentrado em
aperfeicoar esta forma de intera¢do, analisando como um
individuo pode estabelecer uma imagem social favoravel
para atrair ¢ manter a aten¢do sobre si, inclusive usando
apenas a propria linguagem [5]. Nesta linha, uma perspectiva
interessante ¢ o uso da linguagem para aumento de empatia
destas interagdes, promovendo um bem-estar entre o0s
participantes do grupo.

Uma abordagem praticamente inexplorada para ganho de
empatia em ambientes virtuais ¢ o uso da teoria da
Programa¢do Neurolinguistica (PNL) que apresenta a
possibilidade de desenvolvimento de um Sistema de
Representagdo Preferencial (SRP) para cognigdo em seres
humanos [6]. Um SRP nada mais é do que o sistema
representacional mais usado em uma situagdo. Por exemplo,
se o individuo, em um determinado momento, utiliza mais a
representacdo de pensamento através de imagens e
diagramas, seu SRP atual, no contexto em questdo, é o
visual.

Essa ¢ uma questdo ampla discutida no campo da
psicologia: pessoas diferentes, em contextos diferentes,
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podem ter preferéncias de representagdo diferentes. De fato,
a referida area aceita bem estas diferentes formas de
representacdo para a cognicdo [7]. Processos mentais
internos, tais como a resolu¢do de problemas, uso da
memoria e linguagem sdo formados por representagdes
visuais (imagens e diagramas), auditivas (sons) e cinestésicas
(experiéncias fisicas e praticas). Essas representacdes sdo
acionadas quando as pessoas pensam ou envolvem-se na
realizagdo de atividades e tarefas cotidianas. Quer seja em
uma conversa, escrevendo sobre um tema especifico ou
lendo um livro,

representacdes internas sensoriais sdo constantemente
formadas e ativadas, impactando diretamente sobre o
desempenho de uma pessoa na execugdo dessas atividades.

O desempenho das pessoas no processo de representagio,
cogni¢cdo e comunicagdo ¢ um dos principais fatores de
sucesso em projetos colaborativos. A equipe depende, em
alta proporc¢do, das interagdes entre os membros, a qual ¢
influenciada pelas caracteristicas da personalidade de cada
um. Neste contexto, detectar as  preferéncias
representacionais dos desenvolvedores pode aumentar a
empatia nas comunicacdes da equipe. Para Psicologia e PNL
[6] [8], uma das maneiras de aperfeicoar a comunicagdo ¢
identificar o Sistema Representacional que esta sendo mais
utilizado pelo individuo e, através de um processo chamado
matching, utilizar predominantemente o mesmo sistema para
a construgdo de empatia. O matching consiste em identificar
as palavras que indicam um Sistema Representacional e
utilizar palavras do mesmo sistema para melhor
comunicagdo com o seu interlocutor.

E possivel encontrar algumas raras pesquisas cientificas
nas areas de administra¢do e educagdo utilizando PNL [9],
mas elas inexistem no ambito da colaboragdo apoiada por
computador. Esta area ¢é intensiva em comunicagdo e
tecnologia, produzindo e utilizando muitos artefatos durante
os projetos. Em outras palavras, diversos recursos de
comunicagdo sdo utilizados nas rotinas diarias de trabalho
colaborativo, sendo um dos principais o texto livre enviado
através de listas de discussdo, e-mails, mensagens
instantaneas, softwares de compartilhamento de informagoes,
educagdo a distancia e demais solugdes colaborativas.

Este trabalho objetiva utilizar principios psicologicos e
de mineragdo de dados para extrair os Sistemas de
Representagdo utilizados pelas pessoas em suas mensagens
textuais, validando se a utilizagdo proporcional dos mesmos
sistemas pelos seus interlocutores aumenta a empatia da
conversagdo. Se a classificagdo e matching do sistema
representacional  utilizado pelos individuos durante
interagdes textuais aumentarem a empatia das mesmas, ja
evidenciamos um beneficio no auxilio aos individuos com
dificuldade de interacdo em sistemas colaborativos.

O restante do artigo é organizado da seguinte forma: as
se¢des 2 e 3 introduzem, respectivamente, as teorias da
presenca social e da PNL. A secdo 4 discute trabalhos
relacionados. A se¢do 5 descreve a metodologia adotada.
Finalmente, na seg¢do 6, sdo apresentadas conclusdes e
trabalhos futuros.
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A Teoria da Presenga Social apresentada em diversas
pesquisas sobre CMC [4] estuda formas de medir o nivel de
presenca proporcionado pelos meios de comunicacdo de
massa. No caso das interagdes textuais, muitos trabalhos
consideram o nivel de presenca baixo, pois as mesmas s3o
menos pessoais, havendo auséncia de expressdes faciais e
gestuais, bem como articulagdes sonoras. Contudo, em uma
linha de pensamento diferente, alguns trabalhos entendem
que quando os individuos suprem a falta de pistas sociais
com recursos hipermididticos ou discursivos fornecidos pelo
computador, formam-se relagdes hiperpessoais, as quais
possuem um alto nivel de presenga social [10]. Neste
trabalho, pretendemos auxiliar no aumento do nivel de
presenca social, promovendo ganho de empatia nas relagdes
textuais. Na proxima sec¢do, introduziremos a PNL e como a
mesma trata o ganho de empatia em comunicagdes verbais.

PRESENCA SOCIAL

III. PNL

A PNL foi desenvolvida por Richard Bandler e John
Grinder. Bandler, cuja experiéncia era em matematica e
gestaltica, desenvolveu uma colabora¢do com John Grinder,
um professor de linguistica, durante seus estudos na
Universidade de Santa Cruz [6]. Desta colaboracdo, surgiu a
idéia de que pessoas, em contextos especificos, podem
preferir se comunicar e¢/ou aprender em um dos sistemas
basicos de representagdo ou através de uma combinagdo dos
mesmos.

A literatura sobre Neurolinguistica constantemente cita a
afirmag¢do de que o “o mapa nfo ¢ o territdrio”, uma
referéncia ao entendimento individual que cada pessoa tem —
modelo mental -, de acordo com a sua experiéncia, crengas,
cultura, conhecimento e valores.

Essa primeira parte da idéia, a concepgdo de que existem
diferentes formas de representag@o para cognicdo, ja ¢ aceita
ha muito tempo na 4rea de psicologia [7]. Esses sistemas de
representacdo sdo nomeados de acordo com o tipo de
processamento efetuado, recebendo a seguinte classificacdo:
(1) Visual, que envolve a criacdo de imagens internas e a
utilizagdo de visdes ou observacdes das coisas, incluindo
fotos, diagramas, demonstragdes, exposi¢des, folhetos, etc;
(ii)) Auditivo, o qual envolve lembrangas de sons e
transferéncia de informagdo através da escuta; e (iii)
Cinestésico, que envolve as sensagdes internas de toque,
emocdes, experiéncias fisicas, o realizar para entender e a
pratica.

Por utilizarmos os trés sistemas o tempo todo, ndo ¢
possivel rotular que uma pessoa ¢ de um tipo ou outro, na
verdade o que pode ocorrer ¢ a predomindncia de um deles,
sendo rotulado de SRP. Além do mais, essa predominédncia
pode ser mutavel a depender do estado emocional e do
ambiente em que se encontra a pessoa.

Além do uso de um SRP em contextos especificos, a
PNL defende que as pessoas dizem palavras e frases
sensoriais, também chamadas de pistas verbais ou predicados
sensoriais, que indicam um processamento visual, auditivo
ou cinestésico [6]. Em outras palavras, as frases que uma
pessoa escolhe para descrever uma situagdo podem ser



especificas para um sistema representacional (sensory-based)
¢ indicarem como a consciéncia dessa pessoa estd naquele
momento. Os predicados indicam que por¢cdo — das
representacdes internas — a pessoa trouxe da consciéncia.
Estas pistas podem nortear uma comunicagdo eficiente ou
simplesmente passarem despercebidas. Esta abordagem ¢é
discutida a seguir.

A.  Empatia em Interagoes Textuais

O ser humano ¢ sensivel as agdes realizadas pelas outras
pessoas durante uma interagdo. Podendo-as ser aceitas de
forma amigéavel ou ndo. Dessa forma, Hoffman [11] define a
empatia como sendo a resposta afetiva vicaria a outra pessoa,
ou seja, uma resposta afetiva condizente com a situagdo da
outra pessoa e, nao necessariamente, ndo condizente com sua
propria situacdo. Essas agdes podem ser realizadas em forma
de gestos, sons, textos, entre outras.

Como as interagdes em Sistemas Colaborativos sdo, em
grande parte, textuais, ha certa dificuldade em gerar um
sentimento de empatia entre os interlocutores, pois ndo ha
influéncia direta dos outros sentidos para “aprimorar” um
sentimento afetivo ou interesse na interago.

Um dos grandes problemas da comunicagdo, seja ela
utilizada em uma conversa informal ou para expor uma ideia
em uma apresentacdo de negdcios, ¢ a falta de habilidade
para apresentar um conteido para quem estd lendo ou
ouvindo. Muitas vezes, quem recebe a mensagem nio sabe e
nfo consegue absorver o que estd sendo transmitido. Para
PNL, uma das maneiras de aperfeicoar a comunicagdo ¢
identificar o sistema representacional que estd sendo
utilizado pelo individuo e, através de um processo chamado
matching, utilizar o mesmo sistema para a construgdo de
empatia. O matching consiste em identificar as palavras
sensoriais que indicam um sistema representacional e utilizar
predicados do mesmo sistema para melhor comunicagdo com
o seu interlocutor [6]. Nossa pesquisa pretende automatizar o
matching em Sistemas Colaborativos.

IV. TRABALHOS RELACIONADOS

A base para os modelos e técnicas apresentadas pela
Neurolinguisitica pode ser encontrada em estudos
psicolégicos que envolvem o chamado "efeito camaledo", o
qual diz respeito a estimulos imitativos verbais e ndo-verbais
(matching) para o aumento da empatia em uma
comunicagdo. Em [12], Van Baaren et al. executaram um
experimento em um restaurante no sul da Holanda no qual
metade das gar¢onetes estudadas usou o “efeito camaledo”
para atendimento dos clientes. Os resultados mostraram que
o valor médio das gorjetas praticamente dobrou para a
metade que executou o matching.

Bailenson ¢ Yee analisaram individuos que interagiram
com um software baseado em inteligéncia artificial — um
agente para simulagdo de um individuo emitindo uma
explicagdo. O agente que imitou movimentos dos
participantes foi mais convincente, recebendo avaliacdes
mais positivas. Foi o primeiro estudo de realidade virtual que
mostrou os efeitos de um imitador ndo-verbal automatico
para ganho de empatia [13]. Essas evidéncias estabelecem
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uma base empirica para uma investigagdo mais aprofundada
de ganho de empatia em interagdes virtuais.

Turam e Stemberger testaram hipotese de que o processo
de matching (imitar os mesmos verbos, substantivos e
adjetivos que o interlocutor usa) aumenta a empatia na
comunicagdo. A relagdo entre o matching e aumento da
empatia foram significativas. A polidez também foi
relacionada ao aumento da empatia, contudo, mesmo quando
houve um controle da mesma, a relagdo entre o matching e a
empatia permaneceu significativa [14].

Outras pesquisas utilizaram Text Mining em textos de
féruns de discussdo dentro de EAD (Educagdo a Distancia)
para classificar géneros de discurso e, a partir dai,
automatizar o controle de qualidade nas postagens [15].

Em [16], [17] e [18], num trabalho em conjunto com o do
presente artigo, foi apresentada um método de analise
psicométrica baseada na Neurolingiiistica para classificar os
Sistemas  Representacionais  Preferidos  (SRP) de
desenvolvedores de software. A avaliagdo experimental da
abordagem foi realizada em um experimento nas listas de
discussdo dos projetos do servidor Apache e do PostgreSQL.
Além disso, um experimento na induastria também foi
realizado. Os resultados indicaram que a abordagem pode ser
usada para classificar engenheiros de software com relacdo
as suas preferéncias de representacdo para cognicdo. Esta
classificagdo pode nortear a alocagio de desenvolvedores em
tarefas especificas e, possivelmente, melhorar a comunicagio
em organizac¢des de desenvolvimento de software.

Este trabalho ¢ uma proposta de extensdo dos trabalhos
[16], [17] e [18], nos quais também foi desenvolvida e
aprimorada uma ferramenta de andlise psicométrica baseada
na teoria da NeuroLingiiistica. Na proxima secdo,
descrevemos como estd sendo feita a adaptagdo da
ferramenta para promover empatia em interagdes textuais.

V. METODOLOGIA E PROPOSTA DE SOLUCAO

Para este projeto, o problema maior em questdo ¢
averiguar a possibilidade de aumento de empatia em
interagdes textuais. Em primeiro lugar, serd avaliada e
testada uma abordagem de mineragio de textos e psicometria
para identificar os Sistemas de Representagdo mais utilizados
pelas pessoas no momento de uma conversa textual. Em um
segundo momento, para validar a utilidade desta
identificacdo, mudar a estratégia de comunicagdo com o
interlocutor, utilizando os sistemas de representagdo mais
utilizados pelos mesmos no momento da interagdo
(matching). O objetivo ¢ espelhar a maneira pela qual a
pessoa esta escrevendo e aumentar a empatia das relagdes.

A validagdo pode ser feita através de notas emitidas pelas
pessoas para as conversas realizadas com e sem o uso da
ferramenta, respondendo a principal questdo da pesquisa:
Pessoas se sentem melhor e atribuem notas maiores as
interacdes textuais que priorizam proporcionalmente os
mesmos Sistemas de Representacdo utilizados pelas
mesmas? Em outras palavras, é viavel utilizar o mesmo
padrio de texto (em termos de Sistema de Representacdo)
que o seu interlocutor em conversas realizadas em sistemas
colaborativos? Neste contexto, a hipdtese que queremos
averiguar € a seguinte:



Hipotese nula HO: Mensagens textuais que utilizam os
Sistemas de Representagdo Preferidos dos interlocutores
obtém a mesma média de notas das mensagens comuns nas
avaliacdes de empatia.

HO: N1 =N2.

Hipotese alternativa HI1: Mensagens textuais que
utilizam os Sistemas de Representacdo Preferidos dos
interlocutores obtém média maior do que a média de notas
das mensagens comuns.

H1: N1 > N2, onde N1 e N2 sdo as médias de notas das
mensagens com matching e sem, respectivamente.

No atual momento da pesquisa, foi desenvolvido um
diciondrio para identificar o Sistema Representacional
Preferencial (SRP) de individuos. O dicionario possui 3
perfis basicos (Visual, Cinestésico e Auditivo), bem como
palavras sensoriais e seus sindnimos (termos sensoriais)
correspondentes a cada uma deles [19] [20], nas linguas
inglesa e portuguesa. Além disto, a base de mineragdo de
textos também ja foi implementada, ou seja, j4 se pode
receber uma mensagem qualquer ¢ o seu conteudo ser
refinado através da remogdo de stopwords e da reducdo das
palavras aos seus radicais [21]. Em seguida, os termos
sensoriais da mensagem sd3o detectados e, por fim, as
frequéncias dos termos encontrados, tanto sensoriais quanto
ndo sensoriais, sdo calculadas e armazenadas em banco de
dados. O sistema representacional com maior frequéncia na
mensagem ¢ considerado o Preferencial (SRP) naquele
momento.

Como a ferramenta acumula o histérico de mensagens,
quando uma mensagem ndo apresenta termos sensoriais, ¢
considerado o SRP do histérico da conversa atual (primeira
prioridade). Quando, na conversa atual, ndo houve ainda a
escrita de nenhum termo sensorial, é considerado o SRP
acumulado de todo o histérico de conversas, determinando o
Sistema Representacional que o individuo mais usa naquele
tipo de intera¢do textual. No futuro, o SRP pode ser
determinado por todas as interagdes textuais feitas em
diversas ferramentas CMC, priorizando sempre o contexto
atual.

De posse desta informag@o, um interlocutor pode usar o
mesmo sistema representacional para ganho de empatia. Na
proxima seco, discutimos os trabalhos atuais e futuros.

VI

A proposta aqui descrita visa auxiliar as pessoas durante
as suas interagdes via texto em sistemas colaborativos,
melhorando sua comunicagdo através do ganho de empatia.

Dessa forma, o provavel ganho obtido neste estudo pode
ser aplicado para diversas finalidades das interagdes sociais.
Na 4area de Engenharia de Software, por exemplo,
comunidades virtuais para desenvolvimento de projetos de
software possuem extensa comunicagdo entre seus
participantes através de listas de discussdo. De forma similar,
times de projeto presenciais utilizam fortemente correio
eletronico e programas de conversagdo on-line durante

CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS
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projetos de software. Ambos os casos possibilitam a analise
e uso da comunicagdo textual desenvolvida por estes
individuos.

Esta proposta também visa obter um ambiente capaz de
oferecer um suporte aos interlocutores e ser capaz de detectar
uma evolugdo do seu estilo de escrita. O estagio atual aqui
apresentado serve como base para outros trabalhos em
andamento, enumeramo-los: (1) Criacdo de um plug-in para
uma ferramenta CMC que detecta o SRP de mensagens e
sugere palavras e frases para resposta; (2) Criar questionario
de avaliagdo e medi¢do de empatia numa relagdo textual; e
(3) Selecionar participantes e objetos para realizacdo de
experimentos controlados e interpretagdo dos dados,
validando a abordagem e ferramenta implementadas.
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