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ABSTRACT

Technologies have advanced quickly over the years, and with
that, it becomes increasingly diverse every day. One technology
increasingly being explored is virtual assistants, which emerged
to make it easier for users to interact with their smartphones.
Along with this technological advancement, the number of
elderly people has grown exponentially in recent years, and tend
to increase even more. Furthermore, this part of the population
is having a greater interest in using these new technologies due
to the ease generated. For this reason, they must be accessible to
users of all ages. This research aims to evaluate the usability of
Google Assistant and Siri virtual assistants, focusing on elderly
users. The main results were that the elderly, even taking longer
than the participants of the other groups evaluated, found that
the virtual assistants facilitated the accomplishment of the tasks.
Some factors that influenced the results of the performance of
the elderly were the loss of cognitive and motor skills due to age
and previous experience with the use of technology.
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1 INTRODUCAO

De acordo com uma pesquisa realizada pela Organizacio
Mundial de Satde, agéncia subordinada a Organizacdo das
Nagdes Unidas [1], a populag¢do mundial idosa, isto é, com mais
de sessenta anos, sera de dois bilhdes até 2050, o que
representarad um quinto da populagdo mundial. Isso mostra como
o crescimento dessa parcela da populacéo sera acelerado, ja que,
atualmente, a populacido idosa é de, aproximadamente, 841
milhdes de pessoas. Esse crescimento, portanto, sera de cerca de
138% da populacdo atual, em um espago de tempo um pouco
maior que trés décadas. Segundo dados do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica [2], a parcela da populacdo idosa
brasileira que possui um telefone moével é de 63,5%, sendo que
destes, 31,1% utilizam a Internet. Concatenando essas
informacdes com o fato de que a populacio idosa brasileira era a
quinta maior populacdo idosa do mundo em 2016 [3], pode-se
perceber que o nicho de mercado relativo a tecnologia,
envolvendo pessoas acima de sessenta anos, crescera nas
proximas décadas.

Nielsen [4] defende que no inicio da Internet, este recurso era
acessado apenas por pessoas que possuiam um conhecimento
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mais avancado da tecnologia. Todavia, com o crescimento da
popularizacdo da web, os usuarios foram ficando cada vez mais
diversificados, evidenciando-se a necessidade de se pensar em
diretrizes de acessibilidade para esses usuarios. Para Godinho [5],
"acessibilidade consiste na facilidade de acesso e de uso de
ambientes, produtos e servicos por qualquer pessoa e em
diferentes contextos". Entretanto, um dos grupos que ¢é
amplamente afetado com a dificuldade de utilizar a tecnologia é
o de idosos. Isso se deve ao fato de que, conforme Krug [6],
individuos com 60 anos ou mais tém maior risco de declinio nas
funcdes cognitivas por conta da maior exposi¢do a fatores de
risco [7][8] e do maior comprometimento nos mecanismos de
percepgdo, raciocinio, memoria [8][9], praxia, linguagem,
atencdo [10] e aprendizagem [11].

Para que haja maior inclusio do grupo de idosos na utilizagdo
das tecnologias em geral, deve-se buscar uma melhor usabilidade
dos artefatos tecnologicos por meio de uma série de requisitos
que devem ser seguidos. Conforme um relatério da Cisco [12],
muitas vezes, as pessoas idosas nio utilizam a tecnologia devido
ao seu design. Para Betiol [13], a usabilidade pode ser definida
como o grau de facilidade com que o usuario interage com uma
interface especifica. Para que se possa avaliar a facilidade de uso
de uma interface, podem-se usar alguns componentes, como
sugere Nielsen [14].

Para a realizacdo do estudo em tela, que possui como publico-
alvo idosos, foram utilizados os assistentes virtuais Google
Assistant e Siri, presentes nos sistemas operacionais Android
(7.0) e i0S (12.3.1), respectivamente. Esses assistentes virtuais,
com base em dados coletados dos usuéarios, os auxiliam a realizar
tarefas levando em consideracdo o contexto em que eles estdo
inseridos. Considerando que os assistentes virtuais podem ser
utilizados via voz, eles sio um recurso interessante aos usuarios
idosos, uma vez que tendem a diminuir as limitacdes causadas
pelo envelhecimento [15].

Com base no exposto, o objetivo desse trabalho é avaliar a
usabilidade dos assistentes virtuais Google Assistant e Siri, com
foco em usuarios idosos. Além deste grupo, foram utilizados
outros dois grupos etarios de usuarios, visando comparar néo s6
os dados obtidos pela comparacio dos dois assistentes virtuais,
mas também, entre os trés grupos avaliados. Os grupos foram
divididos da seguinte maneira, com base no estudo de de Lara
[16]: jovens adultos (18-39 anos), adultos (40-59 anos) e idosos
(idade igual ou superior a 60 anos). Para alcancar este objetivo,
variadas tarefas foram propostas para os usuarios realizarem,
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podendo-se chegar a conclusdes sobre a usabilidade de ambos os
assistentes virtuais com base nos diferentes grupos avaliados.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com Nielsen e Loranger [17], a usabilidade pode ser
considerada como um atributo de qualidade referente a facilidade
de utilizar algo. Entretanto, um dos problemas do termo
"usabilidade” é que o mesmo pode ter uma variacdo de
significados, dependendo de quem o utiliza. Até mesmo Nielsen
[18] define a usabilidade de duas formas divergentes, sendo uma
centrada nos fatores humanos, na ergonomia e na psicologia, e, a
outra, em termos de funcionalidade, eficiéncia e confiabilidade.
Ainda pelas defini¢des de Nielsen [19], o autor propde um
conjunto de dez heuristicas. Jordan [20] apresenta a defini¢do do
termo "usabilidade" pautada na facilidade da utilizacdo de
determinado produto, porém, sem desconsiderar a classificacido
do termo proposto pela ISO 9241-11 (International Organization
for Standardization), que definiu a usabilidade como a "medida na
qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para
alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacido
em um contexto especifico de uso" [21].

Whiteside, Bennett e Holtzblatt [22] ressaltam que a
usabilidade serve como um conjunto de técnicas que auxiliam no
desenvolvimento de interfaces de usuérios. J4 Bevan [23], como
sendo um termo utilizado para descrever a qualidade da
interacdo de um usuario com uma interface especifica. Preece
[24] defende que a usabilidade de um sistema se divide em
possuir uma boa eficacia e eficiéncia em sua utilizacdo, ser
seguro no uso, ter uma boa utilidade para o usuario e ser de facil
aprendizagem e recordacdo. Ja o autor Ben Shneiderman define
oito "regras de ouro" [25], a saber: fornecer atalhos, perseguir a
consisténcia, marcar o final dos dialogos, fornecer feedback
informativo, permitir o fornecer
prevencdo e manipulacdo simples de erros, reduzir a carga de

cancelamento de acoes,

memoria de trabalho e fornecer controle e iniciativa do usuario.
Na atualidade, tendo em vista a diversidade de dispositivos
moveis e o modo pelo qual os contetidos sdo consumidos pelos
usuarios, ha grandes desafios em relacdo as metodologias de
projeto e avaliacdo da usabilidade [26]. E preciso, também, levar
em consideragdo que os dispositivos moéveis, em especial os
smartphones, apresentam algumas limitacdes, por exemplo, o
tamanho da tela, rede de Internet limitada em alguns casos,
assim como os recursos de entrada, sendo preciso um pouco de
habilidade motora, dentre outros. Essas limita¢des influenciam
profundamente na maneira que os usudrios idosos utilizam os
smartphones e os recursos tecnoldgicos de modo geral.

2.1 Idosos e Tecnologia

Para uma pessoa ser considerada idosa, pela classificacio do
IBGE, é preciso que ela tenha mais de 65 anos, entretanto, para a
realizacdo desse estudo, sera utilizada a classificacdo adotada
pelo Estatuto do Idoso do Brasil, que considera uma pessoa idosa
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aquela que possui mais de 60 anos de idade (Lei N° 10.741, de
01/10/2003).

As pessoas da terceira idade estdo vivendo cada vez mais,
sendo que esta populacdo vem aumentando gradualmente ao
longo dos anos. Essa mudanca demografica tem motivado
pesquisadores de diversas areas a encontrar formas de melhorar
a qualidade de vida dos idosos, suavizando os efeitos do
envelhecimento por meio de medicacdes e tecnologias assistivas
[27]. Um estudo de Mamolo e Scherbov [28], focado na projecdo
da populacdo nos paises europeus, relata que havera uma
expansdo da populacio idosa, enquanto o restante da populagéo
tendera a diminuir. Ainda nessa projecéo, é previsto que até o
ano de 2030, uma pessoa entre quatro terd mais de 60 anos.
Projecdo semelhante foi realizada pelo IBGE [2] recentemente,
prevendo que os idosos atingirdo um quarto da populacgdo total
no Brasil em 2060.

O crescimento da populacgio idosa enfatiza a necessidade de
se desenvolver abordagens inovadoras para auxilia-los a utilizar
novas tecnologias, transformando as pessoas desse grupo etario
como potenciais usuarios [29]. Os idosos sdo menos propensos a
utilizarem dispositivos tecnoldgicos em relacdo aos mais jovens
[30] e, por essa razdo, nao se pode esperar que conhecam
algumas convengdes adotadas para interfaces [31], além de
interagirem de maneira diferente com a tecnologia por variadas
razdes. Sua cognicdo também ¢é afetada, pois, no envelhecimento,
ha uma desaceleracdo dos processos cognitivos, na capacidade de
memoria, menor controle de atencdo, diminuicdo da visdo e
audicdo, o que contribui para maior dificuldade no manuseio dos
dispositivos moéveis, além de resultar em erros cometidos ao
interagir com a tecnologia [32].

Ao projetar tecnologias voltadas para idosos, é importante
levar em consideracdo os sistemas perceptivos, cognitivos e
motores desses usuarios [33]. Além disso, quando a interacéo
com a tecnologia é intensa ao longo da vida, a aprendizagem se
torna mais facil. Por outro lado, quando a tecnologia é
introduzida mais tarde na vida de uma pessoa, seu uso e controle
estardo menos associados as representacdes existentes que foram
formadas durante a maturacio neural [34].

2.2 Assistentes Virtuais

Os assistentes virtuais sdo agentes de interface autdnomos que
empregam métodos de raciocinio e inteligéncia adaptativos,
fornecendo servicos ativos e colaborativos, além de assisténcias
aos usuérios em determinado aplicativo [35]. Os agentes de
interface se diferem das interfaces usuais, pois é esperado que
eles alterem seu comportamento e acdes autonomamente
mediante as acdes do usuario e do estado que se encontra o
sistema de acordo com a progressio da interagéo [36].

Os assistentes tém como principal objetivo
proporcionar ao usuario melhor comunica¢do com um sistema,
enfatizando a apresentagio de certas informacoes e oferecendo
recomendacdes personalizadas [37]. Para isso, eles utilizam um
motor

virtuais

linguistico avancado que tenta, constantemente,

identificar uma palavra chave, para que eles possam ser ativados.
Uma vez que essa palavra chave é identificada, o assistente grava
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a voz do usuario e a envia para um servidor especializado que
processara e interpretara o comando de voz. Esse servidor, para
conseguir processar e interpretar a gravacdo do usuario,
transformara a gravacdo em texto e a informacdo contida nele
sera processada. Dependendo do comando que o usuéario
requisitou, o servidor fornecerd ao assistente virtual as
informagbes apropriadas para serem transmitidas de forma
verbal e/ou textual para o usuario, reproducdo de uma midia
solicitada, execucdo de tarefas, dentre outras acdes [38]. O
numero de servicos que suportam os comandos de voz esta
crescendo cada vez mais rapido e os fabricantes de dispositivos
de IOT (Internet of Things) também estdo implementando, em
seus produtos, essa tecnologia de controle de voz [39]. A
tecnologia IOT permite a interconexdo digital de objetos
cotidianos com a Internet.

Embora cada assistente virtual possua alguns recursos
exclusivos, eles compartilham algumas semelhancas entre si,
sendo capazes de executar um conjunto de tarefas basicas, por
exemplo: enviar e ler mensagens de texto (tanto via SMS como
por aplicativos); enviar e ler e-mails; realizar e receber chamadas
telefonicas; responder perguntas basicas como "Qual a previsdo
do tempo?" e "Que horas sdo?"; definir alarmes, lembretes e
eventos no calendario; criar listas; controlar reproducéo de video
em servicos conectados, tais como, Spotify, Netflix, YouTube;
controlar dispositivos habilitados de IOT como alarmes,
fechaduras e luzes; e contar piadas. Além de realizarem tarefas
basicas como as anteriores, os assistentes virtuais podem
adicionar outros recursos, conhecidos como "habilidades", que
aumentam sua capacidade de customizacdo por meio da
interacdo com a interface de outros programas via comandos de
voz [39]. Para a realizacdo dessa pesquisa, os assistentes virtuais
que serdo utilizados sdo o assistente Siri e o Google Assistant, da
Apple e do Google, respectivamente.

O Google Assistant é um assistente virtual desenvolvido pelo
Google, projetado para auxiliar os usuarios por meio da
conversagdo. Ele é o sucessor do assistente Google Now,
adicionando a funcéo de se vincular com o Google Home, um
alto-falante ativado por voz [40]. O Google Assistant se integra
com diversas ferramentas que permitem ao usuério criar diversas
habilidades para o assistente virtual. Um exemplo de habilidade
que pode ser criada é que ao dizer "bom dia" ao Google Assistant,
um conjunto de a¢des é iniciado visando otimizar a rotina do
usuario, como ligar a cafeteira (desde que ela possua conexdo
com a Internet), ler as noticias, informar sobre a agenda do dia,
informar a previsdo do tempo etc. A Figura 1 ilustra a tela inicial
do Google Assistant (a esquerda).
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Figura 1: Tela inicial dos assistentes virtuais Google
Assistant e Siri. Fonte: Os autores

A Siri é um assistente virtual lancado em 2010 para
dispositivos da Apple, sendo o mais antigo dos assistentes
virtuais. Atualmente, encontra-se em um processo de
reformulacéo para a adi¢do de novas funcionalidades e adaptacio
a novos dispositivos. A Siri pode antecipar algumas agdes
prevendo a necessidade do usuério, levando em consideracio sua
rotina. Ademais, por exemplo, pode indicar musicas ao usuario
com base em seu gosto musical, localizar onde o carro foi
estacionado, dentre muitas outras funcionalidades [41]. A Figura
1 (a direita) ilustra uma tela da Siri, informando algumas das
possibilidades que o usuario pode solicitar.

De modo geral, quanto maior for a utilizacdo dos assistentes
virtuais, mais eles entenderdo as necessidades e habitos de seus
usuarios, conseguindo, ainda, reconhecer a voz do proprietario
do dispositivo moével, assim como identificar sotaques e dialetos
diferentes. Esses recursos pode facilitar a interacdo de usuarios
da terceira idade, jA que ndo é necessario usar a habilidade
motora nem a visdo para realizar determinadas tarefas.

2.3 Trabalhos Correlatos

StoPel et al. [42] realizaram uma pesquisa acerca da entrada de
dados por meio dos gestos dos dedos, visando identificar se esse
método de entrada é adequado para usuarios idosos. O estudo
comparou usudrios idosos e jovens, analisando a velocidade e
precisdo de um conjunto de 42 gestos diferentes com os dedos
em um dispositivo mével. O nivel de tamanho e a complexidade
dos gestos variavam sistematicamente, visando verificar se
interfeririam no desempenho dos wusuarios. Os resultados
mostraram que os usudrios idosos eram mais lentos, porém, nédo
necessariamente menos precisos do que os usuarios jovens. Os
resultados observados indicam que esse método de entrada
também é adequado para usuarios idosos.
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Kurniawan [43] apresenta questdes relacionadas ao uso de
dispositivos mdveis por usuarios que possuem 60 anos ou mais
de idade, e caracteristicas que agradam estes usuarios. Para
realizar o estudo, foram utilizados métodos de anélise
quantitativa e qualitativa, discussdes em grupo, entrevistas e
uma pesquisa online. As entrevistas e as discussdes dos grupos
focais foram conduzidas para que se pudesse abranger os
de

indesejados. As informacGes coletadas nessa etapa foram

padroes utilizacdo, problemas, beneficios e recursos
repassadas para uma pesquisa online realizada por um grupo de
100 pessoas. Chegou-se a conclusdo que os usudrios idosos sdo
usuarios passivos de dispositivos méveis, sentindo medo de usar
tecnologias nio familiares. Além disso, a maioria dos usuarios
preferiu recursos de design que auxiliam no declinio de suas
habilidades funcionais.

Murata e Iwase [44] realizaram um trabalho sobre a
usabilidade de interfaces touch com usuarios idosos. Esse estudo
utilizou trés grupos de usuarios: jovens, adultos de meia-idade e
usuarios idosos. Os resultados, levando em consideragdo o tempo
de resposta dos usuarios, mostraram que os usuarios idosos
apresentaram pior desempenho se comparados aos outros grupos
quando foi utilizado um mouse no computador. Entretanto,
quando foi utilizada uma tela touch, o tempo de resposta dos
usuarios idosos ndo teve diferenca significativa aos dos outros
grupos avaliados.

Lopez et al. [45] conduziram um teste de usabilidade levando
em consideracio os assistentes virtuais, baseados em fala, mais
prestigiados internacionalmente: Alexa, Cortana, Google
Assistant e comparacdo entre 0s servicos
disponibilizados por cada assistente foi realizada com base nos
seguintes aspectos: acesso a servicos de musica, agenda, previsao
do tempo, noticias, listas de tarefas e mapas. Os resultados
mostraram que, embora exista uma gama de servicos disponiveis,
ha muito que se melhorar em relacdo a usabilidade desses
sistemas.

Chiaradia, Seabra e Mattedi [46] realizaram um estudo sobre
a usabilidade, com foco em usuérios idosos, do assistente virtual
Siri em dispositivos moéveis. No estudo, trés tarefas foram
realizadas por participantes idosos e ndo idosos. Os autores
concluiram que as pessoas idosas obtiveram um desempenho
menor do que os outros participantes, face as suas condigdes
motoras e cognitivas. Outro fator que influenciou o resultado do
desempenho dos participantes foi o contato anterior com
smartphones. Giassi e Seabra [47] analisaram a usabilidade da
rede social Instagram com énfase em usuarios idosos usando
smartphones. Foi proposta a realizagdo de trés tarefas em trés
grupos etarios de participantes. Foi observado que os usuérios
idosos levaram cerca de cinco vezes mais tempo do que os outros
usuarios para executarem as mesmas tarefas.

A partir das pesquisas supramencionadas, nota-se que cada
vez mais estudos nessa area estio sendo conduzidos, todavia,

Siri. Uma

atualmente, ainda nido ha muitos trabalhos relativos a usabilidade
de assistentes virtuais com enfoque em usuarios idosos. Esse
publico tem crescido a cada dia em diversas partes do mundo e,
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por esse motivo, pesquisas envolvendo o uso de recursos
tecnoldgicos por idosos se fazem necessarias.

3 METODO

O trabalho foi realizado em duas cidades do Sul do Estado de
Minas Gerais. Para a execucdo da pesquisa, foram propostas
cinco tarefas distintas (T1, T2, T3, T4 e T5) aos participantes.
Cada tarefa foi realizada em dois smartphones diferentes, um
possuindo sistema operacional Android, para avaliar o assistente
Google Assistant, e o outro com sistema operacional iOS, para
avaliar a Siri. Nesse contexto, cada participante utilizou os dois
smartphones. Este trabalho contou com a participacdo de 20
voluntarios jovens adultos, de 18 a 39 anos (média = 26,1 e desvio
padrio = 4,21), 20 voluntarios adultos, de 40 a 59 anos (média =
48,9 e desvio padriao = 6,73), e 20 voluntarios idosos, com 60 anos
ou mais de idade (média = 72,4 e desvio padrio = 11,77),
totalizando 60 participantes.

Primeiramente, um questionario foi respondido pelos
participantes com o objetivo de identificar seus perfis. No final
do questionario havia um espago para a assinatura dos
participantes para registrar o consentimento do uso de seus
dados, de maneira anénima, para a execucédo deste trabalho. Foi
elucidado para os participantes que seriam mensurados os
tempos para a execucdo de cada tarefa, sendo que a medicdo
seria iniciada assim que o participante sinalizasse que poderia
comecar. A medicdo do tempo foi encerrada ao final de cada
tarefa, assim que o participante afirmasse que o tempo poderia
parar de ser contabilizado ou no momento que houvesse a
desisténcia da tarefa. No final de cada uma das tarefas, um
questionario, com perguntas fechadas, foi entregue a cada
voluntario. Para esse questionario, foi utilizada uma escala Likert
de cinco pontos nas respostas, visando identificar as opinies
relacionadas aos dois assistentes virtuais, bem como investigar a
experiéncia vivenciada ao executar cada tarefa. Para néao
influenciar o desempenho dos participantes nas tarefas durante
sua execucdo, o avaliador nido respondeu qualquer pergunta.
Essa conduta foi mantida mesmo no caso de perguntas relativas
ao entendimento do que havia sido solicitado na tarefa.

3.1 Critérios de Usabilidade

Para Bosman e Charness [48], conhecer as capacidades e
limitaces dos usuérios mais idosos auxilia na orientagdo dos
designers e desenvolvedores para criar tecnologias
acessiveis. A medida que as pessoas envelhecem, elas ganham

mais

algumas habilidades e perdem outras, entretanto, aprendem a
compensar aquelas em declinio. Algumas dessas habilidades,
como, por exemplo, a visdo, influenciam diretamente na maneira
como os usuarios interagem com a tecnologia. Um exemplo no
que tange as mudancas perceptivas das pessoas é apresentado
por Fisk et al. [33], que defendem que aproximadamente metade
da populacgdo masculina com mais de 65 anos e 30% das mulheres
sofrem com perda auditiva e, também, grande parte da popula¢io
percebe problemas visuais por volta dos 40 anos de idade.
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Levando em consideracdo as limitacdes e as caracteristicas
dos idosos, bem como as pesquisas de Nielsen [14], Chiaradia,
Seabra e Mattedi [46] e Giassi e Seabra [47], foram utilizadas as
seguintes métricas para avaliar a usabilidade dos assistentes
virtuais: tempo de aprendizagem, relativo ao tempo necessario
para que o usudrio aprenda a executar as atividades propostas e,
também, de se familiarizar com a ferramenta em avaliagio;
desempenho, relacionado ao tempo que o usuario levara para
executar as tarefas; taxa de erros cometidos pelo usuario, diz
respeito aos erros cometidos, pelos usuarios, durante a execugio
de cada tarefa, considerando a quantidade de erros e suas
gravidades; sedimentacio do conhecimento por experiéncia,
relativo a facilidade para que um usudrio possa reproduzir a
mesma tarefa que foi realizada com base no que foi feito e
aprendido anteriormente; satisfacio subjetiva, métrica para
analisar o nivel de satisfacio dos usuarios ao utilizar a
ferramenta analisada. No Quadro 1, pode-se encontrar os
critérios de avaliacdo da usabilidade empregados nesta pesquisa.

Critério Ne Perguntas
1 | Qual foi a facilidade de realizar a tarefa?
As informagdes apresentadas na tela do
Tempo de 2 | assistente virtual sdo facilmente identificadas e
Aprendizagem compreendidas?
As informacdes transmitidas verbalmente sdo
3 | claras e faceis de serem compreendidas?
4 | A tarefa foi simples de ser realizada?
Desempenho O assistente virtual tornou mais agil a execucéo
5 | da tarefa?
Foi possivel realizar a tarefa sem cometer
Taxa de Erros 6 5
. erros?
Cometidos pelo -
Y. Caso tenha cometido algum erro durante a
Usuario 7 - S R
realizacio da tarefa, foi facil reverté-lo?
Sedimentacio O caminho percorrido para concluir a tarefa foi
do 8 | intuitivo?
Conhecimento 9 Conseguiria realizar novamente a tarefa com a
por Experiéncia ajuda do assistente virtual?
10 | A interface do assistente virtual é atraente?
. . A interface do assistente virtual possui muitas
Satisfacao . ~ . .
T 11 | informagdes desnecessarias para realizar a
Subjetiva
tarefa?
12 | Utilizaria novamente o assistente virtual?

Quadro 1: Critérios de usabilidade e suas perguntas. Fonte:
Os autores

3.2 Perfil dos Participantes

O grupo dos jovens adultos contou com 13 participantes do sexo
masculino e sete do sexo feminino. O nivel de escolaridade dos
participantes, de acordo com o questionario, se configurou da
seguinte maneira: nenhum participante possuia "ensino médio
incompleto”, apenas um com "ensino médio completo”, nove com
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"ensino superior incompleto”, oito com ‘"ensino superior
completo” e dois participantes com "pds-graduagéo incompleta”.

O contato com a Internet, assim como a utilizacio de
smartphones, foi unanime neste grupo, sendo que todos utilizam
esses recursos, frequentemente, para realizar as mais diversas
tarefas. Nesse grupo, o nimero de usuérios que ja havia utilizado
um assistente virtual anteriormente foi de 12 pessoas. Destas,
oito utilizam raramente um assistente virtual, trés pessoas
afirmaram usar as vezes e apenas um participante afirmou que
sempre o utiliza para realizar tarefas no dia-a-dia.

O grupo dos participantes adultos se dividiu entre 10 homens
e 10 mulheres. Com base no levantamento dos dados deste
grupo, pode-se observar que um participante possuia "ensino
médio completo”, 13 tinham "ensino superior completo”, um
tinha "pés-graduacgdo incompleta” e os outro cinco participantes
tinham "poés-graduacgdo completa”. Assim como o grupo anterior,
todos nesta faixa etaria ja tiveram contato com a Internet e
smartphones. Todavia, houve uma variacdo da quantidade de uso
do smartphone durante a semana, sendo que 12 afirmaram que
sempre utilizam, sete sdo aqueles que utilizam muitas vezes, e
uma pessoa que utiliza raramente. Nesse grupo, 13 participantes
nunca tinham utilizado um assistente virtual antes e sete ja
utilizaram. Destes, seis disseram utilizar raramente esse tipo de
ferramenta e um deles afirmou usar, as vezes, um assistente
virtual para realizar algumas tarefas.

A divisao para o grupo dos idosos foi de oito participantes do
sexo masculino e 12 do sexo feminino. Ao analisar os dados deste
grupo etario, pode-se observar que dois participantes afirmaram
ter "ensino médio incompleto”, 10 participantes tinham "ensino
médio completo”, cinco tinham "ensino superior completo”, e os
outros trés participantes tinham "pés-graduagdo completa". Em
relacdo ao uso da Internet, 17 ja tiveram algum tipo de contato
com essa tecnologia em algum momento de suas vidas. Em
relacdo ao uso de smartphones, este dispositivo é utilizado por
quinze dos vinte participantes. Destes, dois utilizam raramente,
nove participantes utilizam as vezes e os outros quatro utilizam
sempre seus smartphones. Dos participantes desse grupo, 18
afirmaram que nunca utilizaram um assistente virtual para
realizar qualquer tipo de tarefa e apenas dois alegaram ja ter
utilizado um assistente virtual. Dentre esses ultimos, um utiliza a
ferramenta de assistente virtual raramente e o outro utiliza
ocasionalmente para auxiliar na realizacdo de tarefas cotidianas.

3.3 Ferramentas na Pesquisa de Campo

Foram utilizados dois aparelhos smartphones, um para a
realizacdo das tarefas com a Siri (Iphone 5s com iOS 12.3.1) e
outro para a execucdo do Google Assistant, sendo o modelo
Galaxy A5 (2016) com Android 7.0. Os desempenhos dos
participantes ndo foram influenciados pelo modelo do
smartphone em uso. A versdo utilizada de cada um dos
assistentes virtuais foi a mesma para todos os participantes, e,
também, a mais atual disponivel para os dois sistemas
operacionais. Durante a realizacio dos testes, foi utilizada a
conexdo 4G de cada um dos aparelhos, para que a rede wi-fi ndo
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interferisse nos desempenhos dos participantes. Ademais, foi
criada uma conta ficticia no WhatsApp para que os participantes
enviassem a mensagem solicitada na T5.

A disposi¢do das tarefas realizadas nos assistentes virtuais
ocorreu da seguinte maneira: a primeira (T1) solicitou que o
participante adicionasse um alarme; na segunda tarefa (T2) o
participante deveria consultar a previsio do tempo; a terceira
tarefa (T3)
restaurantes na regido; na quarta tarefa (T4) o participante

solicitou que o participante procurasse por

deveria adicionar um lembrete pré-determinado; a dltima tarefa
(T5) solicitou que o participante enviasse uma mensagem pré-
estabelecida pelo Whatsapp. Todos os participantes receberam as
orientacdes contendo os passos necessarios para a execucdo das
tarefas.

4 DISCUSSAO

A anélise dos dados foi realizada com base na comparacio entre
os trés grupos definidos anteriormente e considerando os dois
assistentes virtuais, em relagdo as cinco tarefas (T1, T2, T3, T4 e
T5) executadas pelos participantes. A Figura 2 apresenta as
médias dos tempos gastos por cada grupo ao realizar as tarefas
nos dois assistentes virtuais.
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Figura 2: Comparacio do tempo gasto entre os grupos em

relacio as tarefas propostas nos assistentes virtuais. Fonte:
Os autores

O desempenho dos idosos, em ambos

assistentes, foi inferior se comparado as outras faixas etarias

participantes

durante a primeira tarefa, levando aproximadamente o dobro do
tempo dos adultos e o triplo do tempo dos jovens adultos. Ja os
adultos tiveram desempenho mediano dentre os grupos, tendo,
em média, um tempo de 13 e 14 segundos (no Google Assistant e
Siri, respectivamente) a mais do que os jovens adultos. Na T2 e
na T3, os idosos diminuiram a diferenca do tempo em relacéo aos
adultos, com uma diferenca média de 24 segundos para o Google
Assistant e 23 segundos para a Siri. Analisando a T4, o
desempenho dos idosos foi praticamente quatro vezes inferior
quando comparado com o grupo dos jovens adultos, sendo que
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houve uma diferenca média de oito segundos entre o Google
Assistant e a Siri. Na T5, houve uma diferenca de 59 segundos no
grupo dos idosos entre os dois assistentes virtuais.

Vale ressaltar que, para a analise dos dados relacionados ao
tempo gasto pelos participantes na execucédo das tarefas, foram
excluidos da amostra alguns outliers, pois poderiam enviesar os
resultados. baseado na
amplitude interquartil (IQR) para cada uma das tarefas, que

Para isso, foi utilizado o método
consiste na diferenca do terceiro quartil e do primeiro quartil.
Com o IQR sendo uma estimativa de variabilidade, é possivel
calcular os limites inferior (Linf) e superior (Lsup). O limite
inferior segue a formula Linf = média - 1,5 * IQR; ja a féormula
utilizada para calcular o limite superior foi Lsup = média + 1,5 *
IQR, onde a média corresponde a média aritmética dos tempos de
cada tarefa de cada grupo etario.

Em relacdo ao tempo de aprendizagem, os idosos julgaram
que as duas ultimas tarefas propostas foram mais dificeis (Figura
3). Ainda para essas duas tarefas, os idosos acharam que o
assistente Siri néo transmitiu as informagdes verbais de maneira
compreensiva. Comparando os dois assistentes virtuais, os
participantes julgaram que o Google Assistant apresenta as
informacdes verbalmente de maneira mais fécil e clara. Ja para as
informagdes apresentadas na tela dos dispositivos, os dois
assistentes obtiveram resultados similares.
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Figura 3: Facilidade de execucao das tarefas propostas.
Fonte: Os autores

No que tange ao desempenho, pode-se observar que os
idosos realizaram as tarefas gastando um tempo maior do que os
outros dois grupos, mas, apesar disso, consideraram que os
assistentes virtuais agilizaram a realizacdo das tarefas, j4 que
esse grupo esta ciente de suas limitacoes fisicas e em relacio a
tecnologia, ou seja, poderiam gastar mais tempo para realizar as
mesmas tarefas sem os assistentes virtuais. Ja os outros grupos,
por utilizarem mais os smartphones, tinham uma nogdo de
quanto tempo gastariam para realizar as tarefas propostas e
acharam, em algumas tarefas, que os assistentes ndo agilizaram
sua execuc¢do. Deve-se destacar que, para os trés grupos etarios,
todos os participantes que possuiam uma experiéncia prévia no
uso de smartphones obtiveram melhor desempenho na realizacdo
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das tarefas, bem como foram os que menos cometeram erros
durante os testes de usabilidade. Muitos idosos afirmaram que
um dos motivos de acharem que as tarefas foram realizadas de
forma mais agil, foi pelo fato de os assistentes interagirem de
forma verbal com os usuérios. Assim, os usuarios néo precisaram
se preocupar em procurar por possiveis teclas e/ou botdes, nem
forcar a visdo para visualizar a tela, mitigando varias limita¢oes
causadas pela velhice.

No que se refere ao terceiro critério avaliado (taxa de erros
cometidos pelos usuarios), dos oito idosos que ja possuiam
experiéncia prévia, trés cometeram erro em uma tarefa. Nos trés
casos, esses erros ocorreram no sistema operacional que nio
estavam habituados. Para a taxa de erros cometidos ao utilizarem
o Google Assistant, em todas as tarefas propostas, o grupo etario
que mais cometeu algum tipo de erro foi o dos idosos. O grupo
dos jovens adultos cometeu erros apenas na ultima tarefa, e,
mesmo assim, a quantidade de jovens adultos que afirmou
cometer um erro foi quatro vezes menor do que a quantidade de
idosos. Ja para a taxa de erros cometidos com o assistente Siri, o
grupo de participantes idosos foi o que mais cometeu erros ao
utilizar esse assistente, sendo que na primeira tarefa a
quantidade de adultos e idosos foi igual; na terceira tarefa o
nimero de adultos foi superior. Ao se observar o grupo dos
jovens adultos, percebeu-se que eles cometeram erro em trés
tarefas. Uma possivel razdo para isto é a falta de familiaridade
com dispositivos que utilizam iO0S. Os dois assistentes obtiveram
bom desempenho na recuperacdo de erros cometidos pelos
usuarios. Na opinido dos participantes, os assistentes permitiram
refazer facilmente alguma agéo cometida por engano.

Na andlise da sedimentacio do conhecimento por
experiéncia, para o Google Assistant, apenas na T4 houve
respostas discordando se o caminho percorrido pelo assistente
era intuitivo, sendo de um adulto e dois idosos. Ja para o
assistente Siri, esse niimero foi um pouco maior, variando de um
a quatro participantes para todas as tarefas, com exce¢io da T1.
No geral, os participantes afirmaram conseguir realizar
novamente as trés primeiras tarefas com facilidade nos dois
assistentes, entretanto, nas duas tltimas tarefas, grande parte dos
idosos e alguns adultos disseram ndo conseguir executar
novamente.

No que diz respeito a satisfacdo subjetiva, comparando os
dois assistentes em relacdo as suas interfaces, mais participantes
acharam a interface da Siri mais agradavel do que a do Google
Assistant. Grande parte dos idosos disse preferir a interface da
Siri, principalmente, por ser mais minimalista. Mesmo os idosos
gastando mais tempo para realizar as tarefas do que os jovens
adultos, a maioria afirmou que usaria novamente um assistente
virtual. Para os jovens adultos, a maioria afirmou que voltaria a
usar a Siri, principalmente pelo fato de a maioria desses
participantes ndo estar acostumada com dispositivos iOS, logo,
conseguiriam realizar as tarefas com mais facilidade. Para os
adultos, a maioria afirmou que voltaria a usar o assistente virtual
Google Assistant, mas por um motivo diferente ao dos jovens
adultos. Neste caso, os adultos afirmaram que a chance de

adquirirem um dispositivo da Apple é menor, por isso, mais
adultos responderam que néo utilizariam a Siri novamente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho foi elaborado visando avaliar a inclusdo e o
desempenho de pessoas idosas no uso dos assistentes virtuais
Google Assistant e Siri em comparagéo com pessoas mais jovens.
Foi realizada uma anéilise da usabilidade desses assistentes,
realizando cinco tarefas pré-determinadas, levando em conta as
seguintes métricas: tempo de aprendizagem, desempenho, taxa
de erros cometidos pelo usuario, sedimentacdo do conhecimento
por experiéncia e satisfagdo subjetiva. Os perfis dos participantes
voluntarios da pesquisa foram bem diversificados, indo desde
usuarios que utilizavam com frequéncia o assistente virtual de
seus smartphones até usuarios que ndo costumavam utilizar
smartphones no seu dia-a-dia. Os questionarios foram aplicados
ap6s a interacdo dos participantes com os dois assistentes
virtuais para cada grupo etario. Pode-se, entdo, analisar os
resultados obtidos entre os grupos e entre os dois assistentes
virtuais, assim como prever uma tendéncia dos comportamentos
que se repetissem. O Quadro 2 sintetiza os principais resultados
obtidos em cada um dos critérios analisados.

Critério Conclusoes

O grupo dos idosos foi o que teve mais dificuldade
em identificar e compreender as informagdes
apresentadas pelos assistentes virtuais. Estes
ressaltaram que devido ao fato de a interacdo com os
assistentes virtuais ser verbal, isso auxiliou na
realizacdo das tarefas.

Tempo de
Aprendizagem

Como ja esperado, os participantes idosos tiveram
desempenho inferior em relacido aos outros
participantes. Os adultos, por sua vez, gastaram mais
tempo para concluir as mesmas tarefas realizadas
pelos jovens adultos. Outro fator que influenciou na
usabilidade foi a experiéncia prévia de uso da
tecnologia e a familiarizagdo com smartphones.

Desempenho

A quantidade de erros cometidos pelos idosos foi
mais alta do que a dos outros grupos. Este critério
estd fortemente atrelado as interacdes com o
assistente virtual para que o usuario realize a tarefa.
As tarefas consideradas mais dificeis foram as que
possuiam vérias interacdes com o assistente virtual.
A perda de visdo decorrente da idade fez com que a
compreensdo das informacdes apresentadas na tela se
tornasse mais dificil, deste modo, os participantes que
conseguiam compreender as informacdes com mais
facilidade realizavam as tarefas mais rapidamente.

Taxa de Erros
Cometidos
pelo Usuario

Sedimentacdo | A maioria dos idosos achou o caminho percorrido
do pelo assistente Google Assistant mais intuitivo do
Conhecimento | que o da Siri. As respostas de todos os participantes
por sobre ndo conseguirem realizar as tarefas novamente
Experiéncia se restringiram nas duas ultimas tarefas (T4 e T5).
O grupo de idosos, mesmo cometendo mais erros, foi
Satisfacio 0 grupo que mais apresentou resulta.dos positivos em
. relagdo a utilizacdo futura dos assistentes virtuais,
Subjetiva

sendo que 85% dos idosos afirmou que utilizaria
novamente o Google Assistant e 80% a Siri.
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Quadro 2: Principais resultados. Fonte: Os autores
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