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Resumo

Este artigo tem como objeto de estudo a conexdo do smartphone. E, como objetivo identificar
como se da a interacdo touchless e de assistentes de voz com o uso de smartphones pelas
juventudes, em tempos de pandemia mundial. Neste artigo utilizou-se a pesquisa descritiva,
qualitativa, com dados documentais e entrevistas realizadas no més de margo de 2021, de forma
on-line com 16 jovens na cidade de Novo Hamburgo/RS — Brasil. O referencial tedrico busca
discutir questdes sobre interacdo digital e smartphones e, conta com os autores Castells, Lemos,
Rocha e Pereira, Silveira, Van Dijck, Winocur, entre outros. Os resultados apontam que existe
um jovem “pds” pandemia que se tornou mais integrado digitalmente, mais seletivo,
privilegiando conveniéncia e cuidados sanitarios em ambientes touchless (sem toque). As
plataformas de reconhecimento de voz e de face, os QR Codes, rob6s, drones, além dos
sistemas de pagamento por aplicativos, os wallets digitais, sdo alguns desses sistemas
tecnoldgicos touchless.

Introducéo

Com a pandemia mundial do COVID-19, o distanciamento social e as orientacOes
sanitarias de prevencdo ao contagio, o toque como forma de interacdo em espacos publicos
tornou-se arriscado, 0 que ocasionou a diminuicdo da disposi¢do das pessoas de usar telas
compartilhadas. Ndo tocar em nada (touchless) ou tocar o minimo possivel torna-se uma

experiéncia de consumo que se intensifica.

Além disso, nos ultimos anos tornou-se habitual ver alguém “conversando” com seu

smartphone utilizando um comando de voz. “Estima-se que até 2024 o mundo tera mais 8.4
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bilnGes de assistentes de voz instalados em smartphones, computadores, entre outros
dispositivos que vao de geladeiras e carros a oOculos inteligentes — todos conectados e
integrados” (SAAD, 2020, on-line). Essa tecnologia possibilita mais praticidade e agilidade em
algumas tarefas, entre as mais populares estdo o uso de assistentes de voz no smartphone para

comunicacgdo, pesquisas de produtos e servicos, suporte para davidas e compras.

Segundo a GSMA (2020) o consumo de telefones celulares teve um crescimento de
205% nos ultimos dez anos (2008 a 2018). Sendo que a quantidade de celulares no mundo
(soma da quantidade de celulares e smartphones) atingiu 108 acessos? por cem habitantes em
2018, com um total de 8,2 bilhdes de dispositivos com cartdo SIM® que representa mais de um
acesso para cada individuo®. Estima-se que em 2025 tenhamos 8,8 bilhdes de dispositivos, com
107% de penetracdo mundial (GSMA, 2020). O Brasil em 2020, conforme Teleco (2021),
atingiu 234 milhdes de aparelhos, com 110 acessos por cem habitantes. De 2019 a 2020 o

crescimento foi de 3,3%, com acréscimo de 7,4 milhdes de celulares.

No entanto, observa-se no grafico 1 que, apesar do nimero de telefones ter se mantido
estavel nos dltimos anos (2011 a 2019), o significativo aumento de domicilios brasileiros que
possuem somente o celular demonstra que muitos deixaram de possuir telefone fixo. E, outro
dado relevante no grafico 1 é a diminuicdo da quantidade de computadores nos domicilios, uma
queda de 8pp, considerando 2014 a 2019.

Domicilios Brasileiros (%) com Televisdo, Telefone, sé Celular, Microcomputador
2011 a 2019
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Gréfico 1 - Domicilios Brasileiros (%) com Televisdo, Telefone, sé Celular, Microcomputador 2011 a 2019.
Fonte: Elaborado pela pesquisadora com base nos dados de Teleco (2021).

Seguindo essas consideragOes, este artigo tem como objeto de estudo a conexdo do

smartphone. E, como objetivo identificar como se da a interagdo touchless e de assistentes de

2 No entanto, é errado supor que todas as pessoas estejam conectadas a uma rede moével. Ou seja, hd uma diferenca
entre 0 numero de conexdes moveis (cartdo SIM) e 0 que a GSMA Latin America (2014) chama de “unique mobile
subscribers ” (assinantes moveis exclusivos = cartdo SIM).

3 SIM - Médulo de Identificagdo de Assinante.

4 Considerando a populagdo mundial de 7,6 bilhdes de habitantes em novembro de 2019, conforme CIA (2020).



voz com o uso de smartphones pelas juventudes, em tempos de pandemia mundial. Trata-se de
uma pesquisa descritiva, qualitativa, com dados documentais e entrevistas realizadas no més de

marc¢o de 2021, de forma on-line, com 16 jovens na cidade de Novo Hamburgo/RS — Brasil.

O referencial tedrico busca discutir questfes sobre juventudes, interacdo digital e
conexdo e, conta com os autores Castells, Lemos, Rocha e Pereira, Silveira, Van Dijck,
Winocur, entre outros. Este artigo esta dividido em cinco sec¢Bes, sendo a primeira essa
introducdo, a segunda o referencial teorico, a terceira a metodologia, seguido pelos resultados,

por fim, a quinta secdo apresenta as considerages finais.

2 Juventudes, conexao e interagéo digital

Para Van Dijck e Poell (2013) conexao (connectedness) faz referéncia as relacdes entre
pessoas e contelido que as redes permitem entre seus usuarios. “Enraizadas nos principios de
popularidade automatizada (numero de cliques) e conexdo (nimero de relacionamentos), as
plataformas online tornam-se as artérias de um novo ‘social’ online - habilitando, promovendo,
distribuindo e direcionando os fluxos de dados” (COULDRY E VAN DIJCK, 2015, on-line —
traducdo da autora). Neste artigo, analisa-se especificamente as conexdes mobiles, ou seja,
participacOes e interagdes que acontecem com 0 uso dos smartphones, ou seja, compreendendo
as juventudes® e as interacdes pela e com a tecnologia (MARTIN-BARBERO, 2004). Para
Canclini (2008, p. 52)

a comunicacdo digital, especialmente a de cardter mével por meio dos celulares,
proporciona, a0 mesmo tempo, interacdo interna e deslocaliza¢do, conhecimentos e
novas davidas. O carater multimodal da comunicacdo sem fio modifica as formas,
antes separadas, de consumo e interagdo, ao combina-las num mesmo aparelho: o
celular [...].

Para Reig e Vilchez (2013) o smartphone é uma espécie de quebra-cabeca, que de forma
pratica e instantanea propicia multiplas fungdes e utilidades a qualquer momento que o jovem
tenha necessidade. Lemos (2007, p. 2) refere-se a0 smartphone como um “Dispositivo Hibrido
Movel de Conexao Multirredes” (DHMCM) termo que

ajuda a expandir a compreensdao material do aparelho e tira-lo de uma analogia
simpldria com o telefone. A denominagdo de DHMCM permite defini-lo melhor e
com mais precisdo. O que chamamos de telefone celular € um Dispositivo (um
artefato, uma tecnologia de comunicagdo); Hibrido, ja& que congrega funcbes de

5 Adota-se 0 termo a partir de sua existéncia plural, ou seja, ndo apenas “juventude”, mas sim “juventudes”.
Segundo Velho (2006) o correto € designar juventude no plural, no sentido de percebé-la como uma “categoria
complexa e heterogénea”, desnaturalizando representacdes de idade, evitando assim “simplificacdes e
esquematismos”. Margulis e Urresti (2008, traducdo nossa) também preferem juventudes e complementam “a
juventude ¢ mais que uma palavra ”, ultrapassando andlises homogeneizantes e reducionistas.



telefone, computador, maquina fotografica, cAmera de video, processador de texto,
GPS, entre outras; Mdvel, isto é, portatil e conectado em mobilidade funcionando por
redes sem fio digitais, ou seja, de Conexao; e Multirredes, ja que pode empregar
diversas redes, como: Bluetooth e infravermelho, para conexdes de curto alcance entre
outros dispositivos; celular, para as diversas possibilidades de troca de informacdes;
internet (Wi-Fi ou Wi-Max) e redes de satélites para uso como dispositivo GPS.

Desse modo, é possivel observar o papel do smartphone reformulando diferentes
praticas sociais e de consumo, principalmente considerando as experiéncias de consumo das
juventudes e seus aspectos comunicativos e de distingdes de estilos de vida (ROCHA E
PEREIRA, 2009). Canevacci (2005, p. 23, grifo do autor) destaca que a relacdo entre jovem e
consumo ¢ fundamental, visto que “antes de tornar-se adulto, entrando no mundo sério e

irreversivel do trabalho, o jovem é tal porque consome”.

Conforme Castells et al. (2006) para muitos jovens a medida temporal de suas praticas
cotidianas séo valorizadas pela possibilidade de imediatez em virtude do smartphone. Ou seja,
a possibilidade de conexao a qualquer hora, vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana
e em qualquer lugar do mundo faz com que a situacdo de “desligado” simplesmente ndo exista
nos smartphones das juventudes, enfatiza VVan Dijck (2013). Para Castells et al. (2006, p. 264,

traducdo nossa)

a popularizacgdo do telefone celular reforga e amplia as redes de jovens ja existentes e
as leva a um nivel mais elevado de sociabilidade em rede, onde a interagdo cara-a-
cara € igual & comunicagio pelo celular, e quando se estd fazendo parte de ‘uma
comunidade intima em tempo integral’.

O que remete aos estudos de Lemos (2009) que explica que a expansao da conectividade
movel libertou as pessoas dos antigos computadores de suas residéncias, escolas e trabalhos,
propiciando uma comunicagdo imediata a partir do “local dos acontecimentos”, com mobilidade
fisica e informacional. Conforme Winocur (2009) a tecnologia proporciona uma nova relagdo
das juventudes com a cultura global, fato que permite ressaltar que muitas experiéncias de
consumo atravessam fronteiras e culturas locais, mesmo que as realidades de cada jovem sejam

heterogéneas.

Fato esse que também acontece com a pandemia. Ao mesmo tempo que a pandemia
mundial do COVID-19 apresenta situacbes de enfretamento e de orientagfes sanitarias
homogéneas globalmente (uso de mascara, distanciamento, vacinas, etc.) exibe experiéncias e
mudancas especificas e diferenciadas nas praticas cotidianas dos paises, entre elas, trabalho,
estudo, consumo, comunicacdo, interacdo, entre outros. Na pesquisa realizada em 2020 para
identificar a percepcdo das juventudes em relacdo a sua interacdo digital em momentos de

distanciamento social, Viana e Schmidt (2020) destacaram que



o0 smartphone tem auxiliado os jovens a coordenar rapidamente as diversas tarefas de
comunicacdo, trabalho, lazer e estudo. Nenhum dos respondentes citou que o
isolamento devido a quarentena de Covid19 e o risco de contagio acentuaram ou
provocaram uma sensacdo de soliddo ou maior distanciamento com as pessoas. Os
jovens citam gque neste momento aumentaram as demandas no trabalho e que precisam
administrar seu tempo e sua rotina.

Observa-se que na medida em que as exigéncias cotidianas demandam mais interacao
digital e conexao, os jovens incorporam distintos processos comunicacionais e de mobilidade,
entre eles: aplicativos com respostas imediatas as mensagens recebidas, videos com transmissao

continua (streaming) e em tempo real, assistentes de voz, entre outros.

Metodologia

No percurso metodolégico utilizou-se uma pesquisa descritiva, qualitativa, com dados
de uma pesquisa mais ampla dividida em dois procedimentos: documental e entrevista
(PRODANOV; FREITAS, 2013). O referencial tedrico busca discutir questdes sobre
juventudes, interacdo digital e conexao e, conta com os autores Castells, Lemos, Rocha e
Pereira, Silveira, Van Dijck, Winocur, entre outros. A pesquisa documental foi realizada com a
busca de reportagens nos meses de janeiro a junho de 2021 sobre assistentes de voz e touchless.

As entrevistas foram realizadas no més de marco de 2021, de forma on-line com 16
jovens na cidade de Novo Hamburgo/RS - Brasil. Foi definida a amostragem nao-probabilistica
por conveniéncia, sendo determinado como fator de amostra a disponibilidade dos jovens
(PRODANOV; FREITAS, 2013). Os respondentes da pesquisa sdo pertencentes as “camadas
médias urbanas” (VELHO, 1988). Para caracterizar os respondentes jovens utilizou-se como
base as defini¢des adotadas pela UNESCO (ABRAMOVAY; CASTRO, 2006) e pelo Estatuto
da Juventude Brasileiro (BRASIL, 2013) que define como jovens as pessoas com idade de 15

a 29 anos.

A pergunta inicial realizada aos jovens e analisada neste artigo foi: “Quem vocé chama
quando precisa de ajuda? Ou quando quer descobrir coisas interessantes?”. Posteriormente, para
conhecer as experiéncias de interacdo touchless, realizou-se a pergunta: “Estamos na era da

Touchless Retail (varejo sem toque) quais experiéncias vocé ja teve?”.

Por fim, optou-se pela anélise de conteudo, segundo Bardin (2004), sendo obedecidas
as seguintes fases: a) pré-analise com preparacdo do material com a escolha dos relatos para
compor o artigo; b) exploragdo do material, com definigc&o das categorias: conexao e interagcdo

digital; c) tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacgéo.



4 Resultados

Com a pandemia, fazer compras presencialmente além da possivel proximidade com
outras pessoas na fila, pode aumentar o risco de tocar uma superficie com o virus. Logo, essas
preocupacOes permitiram que mais pessoas comecgassem a interagir através do smartphone para
resolver tarefas, principalmente na rotina acelerada nas grandes cidades. Conforme Carvalho
(2021, on-line) “59% dos consumidores globais preferem utilizar interfaces de voz em locais

publicos para reduzir o risco de contaminacao”.

Mas, vale ressaltar que, o uso do smartphone ja vinha sendo incorporado a rotina antes
da pandemia, segundo Van Dijck (2013) muitas atividades informais diérias tornaram-se

atividades formais mediadas por aplicativos e servigos on-line.

Um estudo conduzido pela consultoria Capgemini mostrou que, entre 2017 e 2019,
em paises da América do Norte e Europa, houve um aumento significativo no uso de
assistentes de voz (entre os usuarios ativos) para fins diversificados, incluindo compra
de alimentos e produtos para a casa (um aumento de 35% para 53%), atendimento ao
cliente e suporte pds-venda (um aumento de 37 % para 52%) e realizacdo de
pagamentos por produtos ou servicos (um aumento de 28% para 48%),
(CARVALHO, 2021, on-line).

Segundo Saad (2020, on-line) “mais de 60% dos brasileiros j& usaram a voz para
controlar celulares, para se orientar no transito, para fazer buscas na internet e para reproduzir
masica. [...] Mais de 90% dos brasileiros ja enviaram alguma mensagem de voz usando o

smartphone”.

Segundo pesquisa realizada pela llumeo, consultoria especializada em data science,
cerca de 70% dos brasileiros preferem marcas que oferecem assistentes inteligentes
controlados por voz. Além disso, 64% dos entrevistados acham que vale a pena
investir em aparelhos com a tecnologia e 52% estdo dispostos a pagar mais caro por
produtos que venham com o servico. Quando questionados sobre as marcas associadas
a funcionalidade, as principais mengoes foram ao Google (72%), que langou 0 Google
Assistant em 2016, e a Apple (45%), a primeira a ter um assistente de voz em
smartphones, a Siri. Em seguida vieram a Amazon (25%), a Microsoft (13%), e a
Samsung (11%) (FERNANDEZ, 2020, on-line).

Estes dados confirmam as respostas dos jovens entrevistados, todos eles dizem
conhecer algum assistente de voz, sendo que todos ja utilizam assistentes de voz. O “Ok,
Google” foi descrito como o preferido por 50%, seguido por 31% que citaram a “Siri” e também

31% que citaram “Google Home”, 12% usam “Alexa” e 6% a “Cortana”.

Na figura 1 tem-se os dados de acesso ao Google Assistente.



Google Assistente em numeros
+500 milhdes de usuarios ativos
no més globalmente

Presente em + de 1 bilh&o de dispositivos
diferentes (smartphones, TVs, carros etc.)

Presente em 90 paises

Disponivel em + de 30 idiomas

+5k marcas integradas

+30k diferentes itens de estoque em casas
conectadas (l&mpadas, liquidificadores etc.)

Figura 1 — Google Assistente 2020. Fonte: Saad, 2020, on-line.

Além disso, existentes também os assistentes virtuais - chatbots® (de voz e de texto)
criados por marcas, como a Lu da Magazine Luiza, Bia do Bradesco, a Vivi da Vivo, entre
outras, que agem como “personas”, ou seja, tem identidade verbal, expressdes e, além de

atendimento realizam propagandas para as marcas.

Segundo o Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots 2020, elaborado com base na
resposta de 97 empresas produtoras da tecnologia ou de ferramentas para o
desenvolvimento de bots, entre junho e julho do ano passado, pela Mobile Time, a
quantidade de robds de conversagdo criados por companhias que atuam na area
aumentou 68% em um ano, passando de 60 mil para 101 mil. E, o volume mensal de
mensagens trocadas por esses robds com pessoas saltou de 1 bilh&o para 2,2 bilhdes,
um crescimento de 120%. Ademais, segundo 64% dos desenvolvedores, a finalidade
comum dos bots, em 2020, foi de atendimento, venda, apoio ao back-office e
cobranca. O WhatsApp consolidou-se como o principal canal de robds de
conversacdo, no Pais (NAVARRO, 2021, on-line).

Os jovens entrevistados comentaram que os assistentes de voz facilitam seu dia-a-dia e
economizam tempo, entre as atividades lembrar compromissos e realizar tarefas cotidianas da
casa, do trabalho e de estudos foram as mais comentadas. Na figura 2 tem-se uma nuvem de

palavras com os termos citados sobre esse tema.

¢ Conforme Viana (2018) os bots sdo robds que conversam com as pessoas (chatbots) Os chatbots envolvem um
novo formato de marketing, com informacdo, conteido, propaganda, entretenimento para promover consumo.
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Figura 2 — Nuvem de palavras com as respostas dos jovens entrevistados sobre o tema “assistente virtual”. Fonte:
Elaborado pela autora (2021).

Para Saad (2020) o assistente de voz se transformou em um facilitador das atividades
cotidianas, a pessoa ndo precisa mais tocar na tela do smartphone, ja que demandar ao assistente
de voz que execute uma tarefa pode economizar tempo, trazer conveniéncia e acessibilidade.
Os assistentes de voz inteligentes podem dar respostas mais rapidas e assertivas, por isso uso

em buscas, suporte de ddvidas e compras.

Os assistentes virtuais inteligentes permitem automatizar o atendimento com fluxos
naturais de conversas, interacfes personalizadas e com servico ininterrupto, 24 horas
por dia. Assim, é possivel agilizar a resolugdo de dividas frequentes dos
consumidores, assim como recomendar produtos, oferecer promocdes, ajudar no
gerenciamento de pedidos e recuperar carrinhos perdidos (REDACAO MERCADO
E CONSUMO, 2021, on-line).

Também ganham destaque nas respostas dos jovens entrevistados o uso no home-office,
como por exemplo na resposta de um entrevistado: “Uma das vantagens do assistente de voz é
a disponibilidade de horério e capacidade de multitarefas (a partir de um home office), custo
reduzido, organizacao de agendas, de tarefas e de processos.” E, descreve Carvalho (2021, on-

line) que

a popularidade das interagdes por voz cresceu com o confinamento. A medida que as
atividades forem retomadas nos locais de trabalho, espagos publicos e nos
deslocamentos diarios, as pessoas estarao pré-dispostas e levar 0 novo habito para fora
de casa, seja nos aplicativos ou outros dispositivos conectados

Passando para uma proxima analise, no touchless as intera¢fes sdo propiciadas pelas
mudangas na tecnologia e pela inovacdo de servigos que conduzem a uma sociedade mais
automatizada. E importante mencionar que o touchless ganha potencial destaque com a
pandemia Covid19, sendo que conforme a pesquisa realizada pela Deloitte (2020) em 10 paises,
somente cerca da metade dos consumidores pesquisados se sentem seguros em ir a uma loja ou

interagir pessoalmente.



Alguns pesquisadores descrevem que o touchless “veio para ficar” e o nomeiam como
uma “nova economia”: Touchless Economy, Touchless Society ou Contactless Economy
(DELOITTE, 2020; GREENGLASS, 2020; FERREIRA, 2020; MARCONDES, 2020; HBR,
2020). As principais mudancas elencadas por Ferreira (2020) e Deloitte (2020) sobre a
Touchless Economy estdo nas formas de consumo dentro e fora de casa, bem como nas formas

de pagamento.

Conforme Marcondes (2020) os assistentes de voz, plataformas de reconhecimento de
face e de voz, wallets digitais’ e os QR Codes, sdo apenas algumas possibilidades que podem
ser utilizadas na Touchless Economy. “Mas podemos incluir nesse ecossistema ainda 0s robos
que preparam alimentos, os dispensers das lojas de conveniéncia, os painéis estilo dashboards
com fotos de produtos, selecionaveis por um app, para posterior entrega em casa, ou ainda 0s
préprios drones de delivery” (MARCONDES, 2020, on-line). Nesta mesma linha, o relatério
de Deloitte (2020) cita rob6s, drones e veiculos autodirigidos como op¢fes para reduzir a
necessidade de contato pessoal.

Todos os jovens entrevistados para este artigo, comentaram que ja utilizaram algum
formato de interacdo touchless. Todos descreveram que utilizaram alguns aplicativos no seu
smartphone para evitar o contato e, todos usaram drive thru® como forma de reduzir o contato
com pessoas e objetos. Também foram mencionados o uso de autoatendimento, QR Codes,
pagamento sem contato, click and collect®, reconhecimento facial. Em todos os casos, 0s
cuidados com a saude em funcdo da pandemia, bem como a praticidade e agilidade foram o

principal motivo de escolha desta forma de interacdo touchless.

Um ponto interessante citado no relatorio da HBR (2020) descreve que mesmo em uma
Touchless Economy as pessoas anseiam por um “contato” humano. O relatorio aponta que
algumas empresas permitem que os clientes se conectem por video ou mensagens curtas (SMS)
com um vendedor, desta forma, aproveitando as midias sociais para criar uma conexdo mais
humanizada, mesmo sem toque. Este ponto também é contemplado pela Deloitte (2020) que
descreve que 56% participantes da pesquisa “Human experience in times of uncertainty ”

expressaram a necessidade de mais “toque humano” em suas experiéncias digitais.

7 Um wallet digital é uma carteira digital, ou seja, a transacdo de pagamento da compra é efetuada de forma
eletrdnica, utilizando um computador ou um smartphone.

8 Drive thru é um servico de vendas de produtos (normalmente alimentos) que permite a pessoa comprar sem sair
do carro.

9«0 Click and Collect, também conhecido como clique e retire’, mistura o fisico e o digital, uma vez que toda a
transacdo é feita on-line, enquanto a entrega, em uma loja fisica” (CWS DIGITAL, 2021, on-line).



Para Turchi (2018) a comunicagdo potencializada pela tecnologia ndo ird substituir
completamente a interacdo humana. Inclusive, como j& mencionado, algumas marcas estdo
criando assistentes virtuais como “personas”, uma forma de humanizacao de seus atendimentos.
Navarro (2021) relata que se pode personalizar um assistente de voz, com inteligéncia artificial,
ela cita a explicacdo de Adolfo Melo, designer de produto da Nama “Podemos trabalhar com
varios recursos de interpretacdo da linguagem natural para uma Unica mensagem recebida e,
assim, identificar a intencdo da pessoa, extrair valores para obter mais precisdo na resposta e

identificar o sentimento contido em determinada frase” (NAVARRO, 2021, on-line).

Existe ainda um outro ponto de andlise a destacar, ndo é somente na area de varejo e
alimentacdo que a pode ser utilizada interagdo touchless, Ferreira (2020) exemplifica o uso na
educacdo com a adocdo de realidade aumentada e realidade virtual para aprendizagem dos
alunos e, na area de salde com servicos de monitorizacdo, diagnostico e cuidados de salde sem
contato. O relatério da Deloitte (2020) acrescenta as areas de lazer, transporte e hospedagem
(figura 3).

1 | Rise of at home consumption + Rise of Contactless outside-home consumption | 2

Consumption pattern will shift from outside of Consumers continue to rely on outside home
home to inside of home consumption: however there is a shift in the way
they consume

Categories Example Contactless Categories Example Contactless

Offerings Offerings
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@ Consumer Products E-commerce g: @ Consumer Products Store of the Future
X %h Experiential Dining
@ FaB Restaurant Delivery o @ FaB with automatic Ops
n 5 - Touchless Monitoring,
Health Remote Health _‘g: Health Diagnosis and Care
@ Financial Services Virtual Banking ;E @ Financial Services Smart Branch/ATM Ops
@ Education Virtual Classroom @ Education AR/VR Learning &
Collaboration
Leisure and Recreation Virtual Reality Experiences ﬁ Hospitality Virtual Concierge
@_ anspart Mobility as a Service
ranspa (AV-focused)

Figura 3 — Escopo da economia sem contato. Fonte: Deloitte (2020, p. 8).

Segundo Greenglass (2020) o uso do GPS também podera favorecer a Touchless
Economy, ela cita, por exemplo, que a pessoa pode ser identificada ao chegar ao consultério
médico, em um evento e em outros espagcos sem 0 uso cameras e biometria, todas as verificacoes

acontecem comunicando o GPS do smartphone com a tecnologia de leitura disponivel no local.

Contudo, assim como ndo podemos supor que todas os brasileiros estejam conectados a
uma rede moével, mesmo com 110 acessos por cem habitantes em 2020 (TELECO, 2021),
também ndo podemos supor que 0 uso de assistentes de voz e a interagdo touchless tenham

somente pontos positivos. Mesmo nédo sendo este o objetivo deste artigo analisar esses pontos,



vale ressaltar que é necessario atencdo a privacidade e seguranca das informac6es individuais
e coletivas, aos fluxos das informacdes e dados, bem como 0s impactos sociais, econémicos,

politicos de como estes dados sdo organizados pelas grandes plataformas (VAN DIJCK, 2013).

Por fim, para a Deloitte (2020) assim como para a HBR (2020) na interacao touchless
as conexdes precisam ser personalizadas, infundindo interacBes diarias de servico com
inteligéncia e um toque distintamente humano. Machado (2021, on-line) explana que “em casa,
no carro, no trabalho, no atendimento ao cliente. O préprio temor do toque deixado pela
pandemia do Covid-19, adaptou o mundo ao touchless: Menos toques e mais comandos

sonoros”.

Pode-se resumir que os dispositivos moveis, entre eles o smartphone, proporcionam
interacdo digital mantendo a juventude conectada com seus amigos, sua familia, trabalho,
escola e lazer, mesmo distanciada fisicamente. Assim, é importante enfatizar que “a vida juvenil
conectada desencadeia um processo de empoderamento e de emancipacdo, expandindo a rede
de contatos, conectando individuos a partir de interesses compartilhados e fazendo com que a
proximidade de comunicagdo se sobreponha a distncia geografica” (FUNDACAO

TELEFONICA VIVO, 2016, p. 46).

Um fato importante ao uso do assistente de voz é que estes podem auxiliar positivamente
na incluséo digital, pois pessoas que antes ndo conseguiam utilizar certas fungdes do celular,
devido a dificuldades fisicas ou motoras, podem ser incluidos com a tecnologia de voz. Mas,
sobretudo, conforme Silveira (2011) € preciso sempre pensar para “além da inclusdo digital”,
fortificar acdes e politicas publicas que resultem em ampliacdo da diversidade cultural, da
cidadania, da autonomia dos individuos e das sociedades. Como destaca Reguillo Cruz (2003),
o direito a integracdo plena na sociedade e a aquisi¢do da cidadania, que tem papel fundamental

na constituicdo e vinculacdo nas dindmicas sociais.

5 Conclusdo

Este artigo apresentou alguns apontamentos sobre o consumo do smartphone. Tem como
foco em refletir sobre a interagé@o touchless e de assistentes de voz com o uso de smartphones
pelas juventudes, em tempos de pandemia mundial, a partir de entrevistas realizadas no més de
mar¢o de 2021, de forma on-line, com 16 jovens na cidade de Novo Hamburgo/RS — Brasil
pertencentes a camada média da sociedade contemporanea, bem como, a partir de pesquisa

documental sobre os dois temas realizados de janeiro a junho de 2021.



Os resultados apontam que existe um jovem “pos” pandemia que se tornou mais
integrado digitalmente, mais seletivo, privilegiando conveniéncia e cuidados sanitarios em
ambientes touchless (sem toque). As plataformas de reconhecimento de voz e de face, 0s QR
Codes, robos, drones, além dos sistemas de pagamento por aplicativos, os wallets digitais, séo

alguns desses sistemas tecnolégicos touchless.

Os assistentes de voz Google Assistant, Siri, Alexa e Cortana fazem parte desse mesmo
ecossistema, pois propiciam interacdes touchless. “Ok, Google” foi descrito como o preferido
por 50% dos entrevistados, sendo que todos afirmam usar assistentes de voz e interacfes
touchless. Quando questionados sobre as interacfes touchless, todos os jovens entrevistados
citaram que usam aplicativos de seu smartphone para evitar o contato e todos j& usaram drive
thru como forma de reduzir o contato com pessoas e objetos; outras formas de interacdo digital

também foram citadas.

Vale ressaltar que as interagGes touchless e com assistentes de voz ndo se limitam ao
varejo com compra de produtos e alimentos, as areas de saude e educacédo, aeroportos, hotéis,
transporte e lazer também tem adotado tecnologias que permitem esse tipo de conexdo e
interacdo digital. Contudo, mesmo que esse ndo seja o tema de analise neste artigo, é relevante
observar que é necessario atencdo a privacidade e seguranca das informacdes individuais e

coletivas.

Evidencia-se também que para muitos jovens, o smartphone é o canal principal - as
vezes 0 Unico - para acessar a internet, estudar, trabalhar em home-office. O smartphone néo é
simplesmente um dispositivo individualizado de comunicacdo e informagdo, mas um
instrumento de conexdo, interacdo e empoderamento digital das juventudes contemporaneas.
Com o smartphone as juventudes agilizam rotinas da casa, do trabalho e da escola, comunicam-
se e compartilnam experiéncias, dessa forma, tornam-se presentes e interagem sem necessidade

de contato fisico.

Além disso, considera-se que o uso de assistente de voz pode auxiliar positivamente na
incluséo digital, pois pessoas que antes ndo conseguiam utilizar certas fungfes no smartphone,
devido a dificuldades fisicas ou motoras, podem ser incluidos com a tecnologia de voz. E, como
sugestdo de pesquisas futuras, aponta-se justamente esta questdo, que posam ser realizadas
entrevistas e/ ou pesquisas quantitativas com pessoas que foram incluidas digitalmente pela

possibilidade de uso do smartphone pelos assistentes de voz.



Por fim, observa-se que as juventudes e a sociedade em geral estdo aprendendo a
conviver com as mudancas ocasionadas pela pandemia Covid-19. As orientacfes de
distanciamento, medidas de saude e seguranca sanitaria impactaram em novos comportamentos,
interacdes e conexdes. Com o auxilio de tecnologias inovadoras, as interacdes presenciais
diminuiram e as experiéncias digitais obviamente aumentaram, mas, sem substituir totalmente

a interagdo humanizada.
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