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Resumo

Os avangos no campo da inteligéncia artificial generativa tém possibilitado que bots,
chatbots e agentes de |IA comecem a se relacionar com os usuarios humanos por
meio de uma voz natural, desenvolvida de forma humanizada, a fim de evitar o
fendbmeno do estranhamento. Por conta disso, a coexisténcia e a interagdo entre
humanos e ndo humanos toma contornos especiais. A pesquisa tem natureza
qualitativa e carater exploratorio, combinando bibliografia da comunicagao
organizacional, da psicologia e da tecnologia com pesquisa documental, com o
objetivo de evidenciar a forga do fenébmeno da relagdo por voz e tragar tendéncias
comunicacionais. A pesquisa encontra-se em processo final de desenvolvimento.
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Introdugao

A voz humana € dos instrumentos comunicacionais mais poderosos que existe.
Unica e versatil, inerente ao ser humano, carrega uma série de complexidades,
passando por desde o processo de como se da a sua formacao as diferentes
possiveis entonagdes por pessoas e culturas, além da capacidade que tem para criar
efeitos diversos sob o ambito da neuropsicologia. Entre todos esses tipos de
impactos, por exemplo, € possivel provocar emogdes boas ou ruins em outra pessoa
apenas pelo modo de falar ou até mesmo ter impactada a autoestima quando,
dependendo das caracteristicas, ndo gostamos da prépria voz. Por tantas
particularidades relevantes, € que a voz tem merecido atengdo cada vez maior no

universo da inteligéncia artificial, especialmente em um momento como o atual em
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que o aspecto conversacional atinge o seu principal nivel com o proposito de

aprofundar a relagdo de coexisténcia entre humanos e ndao humanos (Boarini, 2024).

A coexisténcia fluida pressupde interagdo sem qualquer tipo de estranhamento
e € por este motivo que o fendbmeno do vale da estranheza tem sido cuidadosamente
combatido pelos principais players da |A generativa, a fim de conferir a robds de todos
os tipos uma aura de humanidade: “O irreal carece de autenticidade, o realismo

superficial carece de alma e o real carece de expressividade” (MacDORMAN, 2025).

No entanto, o que observamos é que no dia a dia da interagc&o entre humanos
e nao humanos, a exigéncia pela autenticidade é suplantada pela satisfagdo em criar
e manter vinculos emocionais com “alguém” disposto a ouvir e apoiar. A voz revela
seu papel central ao longo desse processo. Ao contrario de chatbots com voz
mecanizada, os atuais expressam entonagdo e ritmo para criar uma interagao
confortavel o suficiente para que o usudrio baixe a guarda e se engaje
emocionalmente. No contexto organizacional, esse mecanismo oferece tanto riscos,
como a reducdo da percepcao critica sobre os limites da relagdo, como oportunidades
para que marcas e organizagdes construam um relacionamento mais significativo e
duradouro com suas audiéncias e publicos de interesse. A voz “agradavel” promove,
ao final do processo, uma profusdo de personas, marcas, chatbots e até as

audiéncias, e isso contribui para relagdes nao estranhadas.

Consequentemente, a adogao do recurso da voz humanizada dos chatbots tem
crescido acentuadamente, amparada pelo aumento no uso desses nao humanos
como interface conversacional por diversos segmentos em diferentes situacoes.
Estimativa da Tidio (2025) apontou para o mercado global de IA conversacional um
movimento de US$ 15,5 bilhdes até 2028 ante os US$ 9,9 bilhdes de 2023.

Metodologia e justificativa

Em um momento em que ndo humanos assumem um papel de agente
comunicacional relevante, como amigos, confidentes e terapeutas e tendo, portanto,

suas vozes como elemento conquistador de afetividade, consideramos oportuna a


https://www.tidio.com/blog/conversational-ai/
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presente pesquisa, que se encontra em processo final de desenvolvimento. De
natureza qualitativa e carater exploratorio, o estudo tem-se concentrado em revisao
bibliografica multidisciplinar, com foco nas areas da psicologia cognitiva, comunicagao
organizacional e estudos de interagdo humano-computador por conta da dimenséo
hibrida do objeto pesquisado, uma vez que traz a articulagdo entre comunicagao,
tecnologia e comportamento humano. Além disso, recorremos a pesquisa
documental, por meio de informacgdes colhidas em websites de empresas, fontes

jornalisticas e pesquisas de mercado.

O objetivo tem sido aferir e evidenciar, por meio do fenbmeno da coexisténcia
entre humanos e ndo humanos, o potencial de protagonismo do elemento vocal para
as interagdes comunicacionais, a fim de apontar riscos e oportunidades para o

relacionamento de marcas e organizagdes com audiéncias e publicos de interesse.

A voz como gatilho para a cumplicidade

Os chatbots alimentados pelos grandes modelos de linguagem tém sido
treinados para conversar de maneira mais natural e humanamente possivel, sendo
capazes, inclusive, de expressarem até entonagédo de voz em alguns momentos, em
algumas palavras. Na avaliagdo de Smith, Bradbury e Karney (2025), as interagdes
entre humanos e os “chatbots ja apresentam caracteristicas préprias de relagcdes
intimas: os robds podem ser responsivos para demonstrar apoio e gerar sentimento

de conexao”. Os autores alertam: a situacao é tanto benéfica como mal-intencionada.

Vale ressaltar que a interlocugado natural entre humanos e nao humanos se
registra desde o langamento de Eliza por Joseph Weizenbaum, em 1966, mas desde
entdo os avancgos tecnoldgicos tém permitido que a maquina “aprenda” e “se lembre”
das interagdes, adquira uma linguagem fluida e aculturada as raizes do usuario e
expresse ainda toda essa fluéncia, em muitos casos, por meio da voz. A intengao dos
desenvolvedores ¢é transformar chatbots em amigos, companheiros, mentores,
amantes personalizados perfeitos, trazendo o risco de substituicdo do humano no
relacionamento (SMITH, BRADBURY, KARNEY, 2025).
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Plataformas como Replika, Character.ai, em que usuarios podem customizar
chatbots para serem amigos ou namorados, ou mesmo o Gemini (Google), que,
quando acionado, conversa verbalmente com qualquer usuario, ja estéo
reconfigurando a comunicagdo seja interpessoal ou mesmo entre pessoas e
organizagbes. Em artigo no portal BBC, Paris (2024) relata que a fluéncia vocal
sintética de hoje em dia se estende nédo apenas pela forma basica de falar, mas no

“uso” de suspiros ou entonagdes especificas de sotaques dos mais variados.

E o que definimos como “convivéncia moldada”, quando a tecnologia se vale
de elementos imperceptiveis para trazer fluidez e antropomorfizagdo para tornar
produtiva a relagdo homem-maquina (BOARINI, 2024, p. 95-96). O segmento de
atendimento ao cliente despontou como um dos pioneiros na conversagao comercial,
mas o desenvolvimento da |A generativa tem sido responsavel pela expanséo das
possibilidades comunicacionais. Além das plataformas de |As, o mercado dos agentes
de IA deve impulsionar a interagao vocal. Um estudo da Market.us (2025) reflete que
o mercado global de agentes de IA com voz deve ser de US$ 47,5 mil milhdes até

2034, com crescimento anual da ordem de 34,8% entre 2025 e 2034.

De um lado, temos o crescimento de mercado referente a tecnologia. Do outro,
temos crescimento de demanda de humanos por servicos que podem ser prestados
pela tecnologia (sem entrar ainda em discussao sobre isso). Nos Estados Unidos mais
de 150 milhdes de pessoas vivem sem acesso a tratamentos para a saude mental
(Choksi, 2026). O “match” entre os dois polos se torna cada vez mais possivel. Epley
e Kumar (2020), psicologos norte-americanos, realizaram um estudo e comprovaram
que as pessoas, embora informem acreditar que a boa impressao seja causada pela
boa escrita, na pratica, acreditam ser durante a interacdo oral a percepcado de
confianga, inteligéncia e humanidade: “As pessoas sentem-se mais conectadas
através dos meios de comunicacio baseados na voz, mas tém receio de se sentirem

constrangidas, o que as leva a preferir os meios de comunicagao baseados em texto”.

Este pode ser um ponto de relevancia para interacées dentro de um ambiente
corporativo em que o colaborador precisa interagir com um agente de IA ou com uma

IA generativa de “forma publica”. Comparativamente a uma situagéo estritamente de
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interacdo pessoal, como a conversa pode ocorrer entre quatro paredes, a voz € o
recurso primordialmente escolhido pelo usuario. Afinal, € pela voz que parametros
vocais, como entonacgdo, modo de falar e ritmo das palavras, ajudam os ouvintes a
detectar emogdes, “influenciando, desta forma, o relacionamento interpessoal e

moldando os resultados da comunicagao” (FAN; LIU, 2025).
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