INFORMATICA NA EDUCAGAO: teoria & pratica Porto Alegre, v.20, n.3, set./dez. 2017. ISSN digital 1982-1654

ISSN impresso 1516-084X

Avaliacdo da Usabilidade do Assistente Virtual Siri:
Um Estudo de Caso com Usuarios Jovens e 1dosos

Siri Virtual Assistant Usability Evaluation: A Case
Study with Older and Young Users

Thiago Silva Chiaradia

Universidade Federal de Itajuba

Rodrigo Duarte Seabra

Universidade Federal de Itajuba

Adriana Prest Mattedi

Universidade Federal de Itajuba

Resumo: Nos Ultimos anos, tem-se experimentado um rapido envelhecimento da populagdo
brasileira, colocando os idosos como um grupo etario emergente. Paralelo a essas
transformagdes, pode-se observar a proliferacao das tecnologias de informagdo e comunicagao,
principalmente, o uso dos dispositivos moveis. Este fato tem despertado um grande interesse
no publico idoso quanto ao uso desses dispositivos, considerando os beneficios que eles podem
oferecer as suas vidas. Esta pesquisa tem como objetivo avaliar a usabilidade do assistente
virtual Siri, disponivel nos dispositivos mdveis iPhone, em usuarios da terceira idade, em
comparagdo com usuarios jovens. O método usado nesta pesquisa propls trés tarefas e a
usabilidade foi investigada a partir da andlise do desempenho, baseada nos parametros
“tempo” e “percepcdo”, de 60 voluntarios, jovens e idosos. Foi constatado que a idade ndo € o
Unico fator que influencia a usabilidade do assistente virtual Siri. Outros fatores como
conhecimento prévio, grau de escolaridade e motivagdo pessoal sdo capazes de influenciar os
resultados da investigacao de critérios de usabilidade.

Palavras-chave: Avaliacdo da usabilidade. Usuarios idosos. Assistente virtual. Inclusdo digital.

Abstract: Lately, it has been seen a rapid aging of the Brazilian population, making the elderly
as an emerging age group. Beside these facts, we see the proliferation of communication and
information technologies and especially the use of mobile devices. This has awakened an
interest in the elderly public regarding the use of these devices, considering the benefits they
can offer to their lives. This research aims to evaluate the usability of the mobile interface with
iPhone virtual assistant Siri users in the elderly, compared to young users. The method used in
this research proposed three tasks and usability was investigated from the performance
analysis, based on parameters “time” and “perception”, of the 60 volunteers, young and
elderly. It has been found that age is not the only factor that influences the usability of the Siri
virtual assistant. Other factors like knowledge, education level and personal motivation are able
to influence the results of the investigation usability criteria.
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1 Introducao

O envelhecimento populacional ndo é apenas uma caracteristica dos paises desenvolvidos
(NASRI, 2008). Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2010),
observa-se um crescimento na participagdo da populagdo com 60 anos ou mais no Brasil, sendo
gue esta representa 8,6% dos brasileiros, o que os torna um grupo etario emergente (DA
SILVEIRA et al., 2010). Paralelamente, constata-se a proliferacdo das Tecnologias de
Informacao e Comunicacdo (TIC). A introducdo crescente dos idosos no mercado de trabalho
despertou o interesse desse publico por novas tecnologias, dentre elas, os dispositivos mdveis.
Para Falaki et al. (2010), os smartphones proporcionam beneficios em cenarios nos quais sua
utilizacdo se revela como um instrumento facilitador na realizacdo de atividades diarias.

A tecnologia deve ser projetada para suprir necessidades, incluindo o suporte aos usuarios
idosos que procuram, por meio dela, ter uma vida independente e interativa (BECKER, 2004;
CARNEIRO; ISHITANI, 2014). Porém, algumas interfaces atualmente ndo favorecem a
interacdo deste publico, pois ndo consideram as diversidades de usuarios, sobretudo os nao
alfabetizados digitalmente (PATTISON; STEDMON, 2006). Os projetistas devem considerar que,
a medida que as pessoas envelhecem, suas habilidades sensoriais e cognitivas apresentam
diferentes respostas (BECKER, 2004; CARNEIRO; ISHITANI, 2014).

Um dos desafios dos projetistas consiste em prover interfaces que atendam a variados
usuarios, com diferentes capacidades e habilidades. Um dos caminhos é desenvolver interfaces
flexiveis (ALBAN et al., 2012; GONCALVES, 2010), isto é, sistemas customizados a cada
usuario com base em sua intengdo de uso. Assim, a usabilidade é o fator que assegura ao
usuario a facilidade de uso de algo (NIELSEN; BUDIU, 2013), e este conceito também deve ser
aplicado nas interfaces de smartphones.

Nos dias atuais, assistentes virtuais encontram-se disponiveis em smartphones para
simplificar seu uso, objetivando auxiliar o usuario na organizacdo de sua rotina. Um exemplo
mais especifico é o assistente virtual Siri, presente nos dispositivos iOS (sistema operacional
movel da Apple), objeto de estudo desta pesquisa. Esse assistente possui a capacidade de
compreender o contexto de uso em que o usuario estd inserido e auxilid-lo a realizar variadas
tarefas via comandos de voz (I0S 9, 2016). Alguns aspectos do cotidiano dependem de novos
conhecimentos e da tecnologia para serem utilizados. Face as limitagGes geradas pelo avanco
da idade, ter um assistente virtual como suporte, utilizando apenas a voz, é um recurso
interessante (TAMBASCIA et al., 2008).

Este trabalho visa avaliar a usabilidade do assistente virtual Siri do smartphone iPhone, com
énfase em usudrios idosos, comparando-os com usuarios jovens. Foram realizadas
comparagoes de percepgdes entre pessoas de distintas idades, com base em critérios utilizados

na literatura da area de usabilidade.
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2 Fundamentacgao Teorica

A usabilidade é uma area que define a facilidade de uso de um sistema interativo. Segundo
a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2002), a usabilidade é “a capacidade de um
sistema de software de ser compreendido, aprendido, usado e ser atraente para o usuario,
quando utilizado sob determinadas condicGes”. J& para a Organizacdo Internacional para
Padronizacdo (ISO), na norma ISO 9241, a usabilidade abrange atributos de software
relacionados ao esforco necessario para seu uso e o julgamento individual por um conjunto de
usuarios (BEVAN, 1998).

Hornbaek (2006) e Jokela et al. (2003) ressaltam que a usabilidade procura oferecer
garantias para que a interacao com o produto seja de facil compreensdo e possua o uso efetivo
e agradavel para os usuarios. Segundo Coursaris e Kim (2011), a usabilidade aborda a forma
COmo O usuario se comunica com a maquina e como a tecnologia responde a interagdo do
usuéario.

Nielsen e Budiu (2013) e Shneiderman (2010), em suas pesquisas, especificaram um
conjunto de métricas que podem ser aferidas para facilitar que os objetivos de eficiéncia e
satisfacao, no contexto de usabilidade, sejam atingidos.

A usabilidade de interfaces de dispositivos méveis é diferenciada, pois as limitagdes fisicas
destes devem ser consideradas. As telas dos smartphones sao consideravelmente menores que
as de computadores (RAUCH, 2011). Oinas-Kukkonen et al. (2003) constataram que, na
plataforma movel, os aplicativos bem-sucedidos possuem design focado ndo sé na limitacdo
fisica da tela, mas também em capacidade de transmissdo menor, poder de processamento e
memoria reduzidos e diferengas entre os métodos de entradas de dados, quando comparados a

computadores pessoais.
2.1 Terceira idade e tecnologia

Atualmente, ha uma valorizacdo da informagdo que se difunde de forma rapida por meio das
TICs. Em virtude dos beneficios que elas oferecem, nota-se um ndmero crescente de idosos
gque se interessam pelo mundo cibernético (SHARPLES; TAYLOR; VAVOULA, 2010). Os
processos de interacdo e comunicacao devem ser direcionados para a inclusao social das
pessoas idosas, objetivando sua maior autonomia e qualidade de vida.

As novas geragOes adaptam-se as inovagoes tecnoldgicas que surgem aceleradamente, ja os
idosos sentem-se perdidos neste meio que lhes causa estranheza, medo e receio (KACHAR,
2003; RIBEIRO; MATTEDI; SEABRA, 2016; LARA et al. 2016). Essa geragao revela dificuldades
em entender esta nova linguagem, podendo encontrar complicagdes até mesmo no simples fato
de realizar uma ligagdo em um smartphone. Ao longo do envelhecimento, diversas
competéncias sdo desenvolvidas e outras sdo perdidas. Aspectos sensoriais, motores e
cognitivos sofrem decréscimos, a saber: maior tempo de aprendizagem, propensdo a cometer

erros e esquecimento de processos aprendidos recentemente (PATTISON; STEDMON, 2006).

148



INFORMATICA NA EDUCAGAO: teoria & pratica Porto Alegre, v.20, n.3, set./dez. 2017. ISSN digital 1982-1654

ISSN impresso 1516-084X

Harrison, Flood e Duce (2013) revisaram modelos de usabilidade para smartphones e
descobriram que pode ser medida em trés atributos: eficacia, eficiéncia e satisfacdo. A eficacia
€ a capacidade de um usuario concluir uma tarefa em um contexto especifico. A eficiéncia é a
capacidade de o usuario completar uma tarefa com rapidez e precisdo. A satisfagdo é a
percepcao do nivel de conforto conferido ao usuario e o quanto é agradavel para ele a utilizacédo
do software.

No caso dos idosos, Mol (2011) afirma que sdo necessarias solucGes direcionadas a
usabilidade e acessibilidade, mais precisamente na utilizacdo de dispositivos mdveis, visando
reduzir as limitagOes proporcionadas pela idade e trazer beneficios a vida daqueles (WAGNER;
HASSANEIN; HEAD, 2014).

2.2 Assistentes virtuais

Segundo Kuligowska e Lasek (2011), os assistentes virtuais se tornaram uma das maiores
tendéncias tecnoldgicas da atualidade. Ao contrario dos programas tradicionais, um assistente
virtual age de forma autonoma, pro ativa e adaptativa. Assistentes virtuais utilizam um
sofisticado motor linguistico, baseado na tecnologia de reconhecimento de voz, que pode ter
seu comportamento alterado de acordo com comandos do usuario. O motor necessita que uma
interface de voz seja introduzida para que, a partir da fala do usuario, a informacdo seja
processada e enviada para uma rede de comunicacdao. Este motor interpreta as perguntas
formuladas pelos utilizadores e determina as possiveis agées a serem realizadas, (COOPER et
al., 2004).

Além do acesso a multiplas informacdes dos usudrios e a quase todas as funcionalidades dos
dispositivos, os assistentes utilizam informagGes de varios sensores integrados aos
smartphones, tais como sensores visuais (cameras), de localizacdo (GPS), de direcao
(osciloscopio), de dudio (microfones) etc. Por meio desses sensores, podem-se criar diferentes
formas de interacao (KWAPISZ; WEISS; MOORE, 2011).

O assistente virtual Siri € um assistente inteligente que auxilia a realizacdo de tarefas por
meio de perguntas simples, via voz, para enviar mensagens, agendar reunides, realizar

ligagGes telefénicas, entre outras tarefas. A Figura 1 ilustra a tela inicial do assistente Siri.

Em que posso
te ajudar?

Figura 1 - Tela inicial do assistente Siri. Fonte: (I0S 9, 2015).
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Todos os dispositivos integrados com o i0OS, fabricados a partir de 2011, possuem o
assistente Siri integrado ao sistema operacional. Quanto mais o assistente virtual for utilizado,
melhor ele compreenderd as necessidades do usuario, pois assimilara o sotaque e outras
caracteristicas da voz. O assistente Siri € composto de algoritmos de reconhecimento de voz
que a classifica em um dos dialetos ou sotaques a serem compreendidos para a execugao das
tarefas.

O assistente Siri usa informagdes dos contatos, da biblioteca musical, dos calendarios e dos
lembretes para compreender melhor as solicitacbes do usudrio. Neste ambito, ele responde
com mais precisdo (Figura 2) quando é solicitado que realize uma ligagdo, toque uma musica
ou crie um compromisso ou lembrete. Possui ainda algoritmos avancados de inteligéncia
artificial que auxiliam a aprender mais sobre o usuario. O leitor de tela integrado ao iOS
permite ler textos exibidos nas respostas do Siri, navegando-se por elas para que todas sejam
anunciadas ao usuario via caixas de som do préprio dispositivo (I0S 9, 2015).

“Ola Siri me lembre de uma
reuniao”

OK, basta me dizer sobre
o que eu devo te lembrar.

Figura 2 - Feedback do assistente Siri apés um comando de voz fornecido pelo usuario. Fonte: (I0S 9, 2015).

2.3 Trabalhos correlatos

Pesquisas no contexto de usabilidade de assistentes virtuais em dispositivos moveis voltadas
para idosos ainda ndo caminham de forma intensa, porém, nos ultimos anos, ocorreu um
crescimento das pesquisas na area de usabilidade de dispositivos moveis para esse
determinado publico. Um exemplo encontrado na literatura foi a pesquisa de Ehmen et al.
(2012), que realizou um estudo a respeito dos aspectos de usabilidade e a aceitagcdo por
pessoas mais velhas, comparando o comportamento de quatro diferentes tipos de dispositivos
moveis sendo utilizados para medir a frequéncia cardiaca. Seus estudos foram relevantes, pois,
segundo os autores, a area de design de produto e usabilidade, na maioria dos produtos, é
desenvolvida para o mercado de massa, ndo sendo levadas em consideragdo as exigéncias dos
idosos, que sao desconsiderados dentro do processo de desenvolvimento. A pesquisa foi
realizada com 12 idosos e foi concluido que nenhum dos quatro dispositivos estavam

completamente utilizadveis por idosos, sendo necessario que os designers e desenvolvedores
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considerem as demandas e habilidades especiais desse publico durante a criacdo de
dispositivos.

De Barros, Leitdo e Ribeiro (2014) promoveram uma avaliacgdo de uma interface de
dispositivo mdvel para usuarios da terceira idade, levando em consideracdo a navegacao,
interacdo e recomendacdes de design visual. Os autores descreveram o processo de concepgao
e avaliacdo da interface do usuario de um aplicativo de smartphone projetado para idosos e
testaram trés versGes das interfaces com diferentes grupos de usuarios da terceira idade. Os
resultados e conclusdes obtidos com os testes de usabilidade levaram os autores a publicar
recomendacdes sobre design de interfaces voltadas a usuarios mais velhos, contribuindo para a
comunidade em geral a respeito da concepgao de interfaces para smartphones.

Ja Cota, Ishitani e Vieira (2015) realizaram uma pesquisa recente de design de jogos para
smartphones voltados para a terceira idade. A pesquisa foi motivada a partir do principio que,
segundo o0s autores, jogos digitais podem trazer beneficios para esses usuarios,
particularmente na prevencado e tratamento de distUrbios cognitivos. Com base nesse contexto,
o estudo teve por objetivo identificar as principais caracteristicas que motivam os idosos a
jogar em smartphones. Em seguida, foi desenvolvido um jogo com foco em idosos, que levou
em conta as principais preferéncias desse publico dentro dos jogos de dispositivos moveis. Foi
aplicado um questionario a fim de determinar as caracteristicas do jogo consideradas
relevantes por eles. Concluiu-se que varios fatores influenciam a motivacdo dos idosos para
jogar, no entanto, a caracteristica mais evidente foi que eles consideram jogos digitais como
ferramentas importantes para ajudar no tratamento de disturbios cognitivos ocorridos no
processo de envelhecimento.

A fim de fornecer um conjunto de diretrizes para auxiliar a promover a acessibilidade em
interfaces de dispositivos mdveis para os idosos, Diaz-Bossini e Moreno (2014) basearam-se na
literatura sobre os padrdes e as melhores praticas de acessibilidade que estdo sendo realizadas
na area de usabilidade, para promover essas diretrizes. Posteriormente, os autores realizaram
uma pesquisa para testar trés aplicativos nativos da plataforma Android. Os trés aplicativos
nativos tinham o objetivo de modificar a interface padrao, tornando a plataforma mais acessivel
e amigavel para o usuario idoso. O resultado do teste realizado foi que apenas um aplicativo
realmente tornou a plataforma mais acessivel para esse publico.

Em sintese, verifica-se a existéncia de pesquisas no campo de usabilidade em dispositivos
moéveis voltadas aos idosos. Porém, ainda hd um espago grande na literatura para novas
pesquisas direcionadas especificamente para a usabilidade de assistentes virtuais voltadas para

as pessoas da terceira idade.
3 Método de Pesquisa

Nesta pesquisa foram propostas trés tarefas distintas - T1, T2 e T3 - (Apéndice A),
realizadas utilizando o assistente Siri, contando com a participacdo de voluntarios, idosos e nao

idosos. Cada tarefa concluida no assistente foi seguida por um questionario. O objetivo foi
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investigar as percepgdes dos voluntarios com relacdo as tarefas propostas. Os testes foram
aplicados sempre na residéncia do participante ou em seu ambiente de trabalho.

As tarefas e os questiondrios foram aplicados sempre na presenca dos pesquisadores
envolvidos. Todos os questionarios utilizados foram impressos. Foram realizadas as explicagdes
necessarias para a boa conducgdo do experimento, garantindo que as duvidas fossem sempre
sanadas. O experimento foi realizado utilizando o mesmo aparelho smartphone modelo iPhone
5s 16GB com a mesma conexao de Internet 3G, permitindo eliminar qualquer tipo de variagao

no ambiente de testes.
3.1 Critérios de usabilidade

A partir das pesquisas de Nielsen e Budiu (2013) e Shneiderman (2010), foram selecionados
os principios basicos de usabilidade e os aspectos de usabilidade mdvel relevantes para pessoas
idosas (CARNEIRO; ISHITANI, 2014; DfAZ—BOSSINI; MORENO, 2014), os quais serviram como
base para a elaboragdo dos questionarios. A pesquisa se restringiu a considerar as limitagdes
relacionadas a perda de desempenho da visdo, audicdo, fungdo motora e cognicdo. A pesquisa
também se preocupou em avaliar a satisfacdo que os usuarios do assistente Siri obtinham ao

concluir as tarefas propostas.
3.2 Caracteristicas dos questionarios

Cada tarefa realizada no assistente Siri envolveu a resposta de um questionario relativo a
tarefa. Tendo em vista as redugdes da cognigdo, visdo e audigdo que ocorrem com o passar dos

anos, foram definidos os critérios utilizados para esse estudo, como mostra a Tabela 1.

Tabela 1 - Critérios de usabilidade e suas definigbes.

Tempo de Tempo necessario para que o usuario aprenda a executar as atividades
aprendizagem propostas dentro do sistema.

Tempo necessario para que o usuario execute as atividades propostas dentro

Desempenho do sistema.

Taxa de erros
cometidos pelo Erros que os usuarios cometem para executar cada tarefa.
usuario

Sedimentacdo do
conhecimento por
experiéncia

Facilidade para que um usuario execute novamente a tarefa depois de té-la
realizado pela primeira vez.

Métrica para analisar o quanto os usuarios gostaram de utilizar a interface do

Satisfagdo subjetiva sistemna.

Fonte: Adaptado de (NIELSEN; BUDIU, 2013; SCHNEIDERMAN, 2010).

O conjunto de questionarios utilizados no estudo foi composto por um grupo inicial de

questdes, com a finalidade de tracar o perfil de cada voluntario, envolvendo: idade,
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conhecimento e tempo de uso de smartphones, finalidade do uso e se o participante ja havia
tido contato com algum assistente virtual, além do grau de escolaridade e profissdo. Essa etapa
inicial teve a intencdo de verificar se os aspectos culturais ou habituais dos voluntarios
influenciariam no desempenho ao realizar as tarefas propostas.

ApOs a realizacdo de cada tarefa, 19 questdes com respostas do tipo Likert, de cinco pontos,
foram apresentadas, que englobaram os critérios de usabilidade considerados no estudo, além
da mensuracdo do tempo demandado para a realizagdo das mesmas (Tabela 2). As
possibilidades de respostas foram: 1 “discordo totalmente”; 2 “discordo”; 3 “neutro”; 4
“concordo”; 5 “concordo totalmente”. As questGes englobadas em cada critério levaram em

consideragdo os conceitos descritos na Tabela 1.

Tabela 2 - Questdes relativas aos critérios de usabilidade.

Critério Questdes
1) Foi facil executar as tarefas?
2) Conseguiu entender o que estava acontecendo durante a
execugao das tarefas?
Tempo de aprendizagem 3) As informagdes apresentadas na tela sdo facilmente
compreendidas?
4) Compreendeu rapidamente a maioria das informacgOes
apresentadas na tela?
5) Precisou aprender muitas coisas para realizar as tarefas?
6) Como vocé considera o tempo que gastou para realizar as
tarefas?
7) Como vocé avalia a simplicidade para realizar a tarefa?
8) O assistente virtual Siri tonou mais agil a execugdo das
tarefas?
9) Conseguiu realizar as tarefas sem cometer erros?
10) Caso tenha cometido algum erro durante a execugao das
Taxa de erros cometidos pelo tarefas, foi facil corrigi-lo?

usuario 11) Caso tenha cometido algum erro em alguma tarefa seria
capaz de identificar o que foi feito de errado?
12) Caso tenha cometido algum erro o assistente virtual Siri o
ajudou para conseguir solucionar o erro?
Sedimentagdo do conhecimento 13) Vocé seria capaz de realizar as mesmas tarefas
novamente?
14) E facil lembrar como realizar as tarefas?
15) O caminho percorrido para concluir as tarefas foi intuitivo?
16) Vocé se sentiu satisfeito ao realizar as tarefas no
smartphone?
17) A interface do assistente virtual Siri é atraente?
18) Vocé se sentiu a vontade utilizando o assistente virtual
Siri?
19) Utilizaria o assistente virtual Siri novamente para repetir a
tarefa?

Desempenho

por experiéncia

Satisfacdo subjetiva

Fonte: Os autores.

3.3 Pesquisa de campo

A pesquisa envolveu individuos de dois grupos, selecionados aleatoriamente, com 30
voluntarios cada: jovens, na faixa de 17 a 29 anos, e idosos, com idades variando entre 60 e
85 anos. A média de idade do primeiro grupo foi de 23,6 anos (desvio padrdo = 3,6 anos) e, do
segundo, foi de 71 anos (desvio padrdao = 8,2 anos).
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O perfil dos jovens foi composto por estudantes do Ensino Médio, universitarios e
trabalhadores, sendo que 97% responderam que utilizam smartphones diariamente, com média
de tempo de uso diario em torno de 4 horas. Os interesses no uso variaram entre acessar redes
sociais, utilizar aplicativos diversos, realizar pesquisas na Internet, ligacdes, trocas de
mensagens, enviar e-mails e jogar. O perfil dos idosos com relagdo ao uso de smartphones foi
de 33% utilizam ou ja utilizaram e 67% nunca tiveram contato com o dispositivo. Para os
primeiros, a média diadria de uso é de cerca de 2 horas. Quanto a formacdo, 46,7% deste grupo
possui o Ensino Fundamental incompleto, 16,7% Ensino Médio completo, 13,3% Ensino
Fundamental completo, 10% Ensino Superior incompleto, 6,7% Ensino Médio completo e 6,6%
somam os participantes com Ensino Superior completo e Pds-graduacdo. Os interesses no uso
de smartphones para esse publico se mostraram os mesmos dos jovens.

A disposicdo das tarefas realizadas por meio do assistente virtual ocorreu da seguinte
maneira: a primeira tarefa (T1) solicitou que o participante realizasse uma ligagao para o
contato ficticio “Thiago Silva”, que ja estava previamente cadastrado no smartphone de teste.
A segunda tarefa (T2) envolveu o envio de uma mensagem para o mesmo contato ficticio
“Thiago Silva” com o seguinte contelido: “Teste de mensagem para o Thiago”. A terceira tarefa
(T3) solicitou que o participante criasse um lembrete referente ao agendamento do
compromisso: “Reunido na proxima quarta-feira”.

Os voluntarios receberam as orientagées contendo os passos necessarios para a execucao
das tarefas, que foram lidas antes de seu inicio. Posteriormente, seguiram para sua execucao.
A contagem do tempo de execucdo de cada tarefa foi realizada pelos pesquisadores,
cronometrando o tempo em segundos. Os pesquisadores ndo exerceram qualquer influéncia
nos participantes com relacdo a execucdao das tarefas, bem como qualquer auxilio sobre
duvidas de como utilizar o smartphone ou o assistente Siri, encontrar informagdes ou executar

passos.

4 Analise dos Dados

Dentre os 60 participantes, sendo 30 voluntarios idosos e 30 ndo idosos, é relevante
mencionar que 10% destes ndao conseguiram concluir nenhuma tarefa utilizando o assistente
virtual Siri, desistindo da participacdo da pesquisa. Portanto, as respostas desses participantes
ndo foram consideradas durante o levantamento dos dados. Foi verificado que os participantes
gue ndo concluiram qualquer tarefa eram idosos, com ensino fundamental incompleto, que
nunca utilizaram a Internet ou tiveram contato com algum tipo de smartphone. A idade média
dessa parcela do grupo de idosos foi de 79 anos. Dois fatores se mostraram fundamentais para
a desisténcia da realizacdo da tarefa, sendo eles o grau de escolaridade e a perda de audicao
decorrente da idade. Em relagdo ao grau de escolaridade, o analfabetismo interferiu
diretamente, de modo que esses voluntadrios ndo conseguiram ler ou identificar o que era

apresentado na tela durante a interagdao com o smartphone. No caso de um participante com
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perda de audigdo em estagio muito avancado, a dificuldade em ouvir o feedback dado pelo
assistente virtual impossibilitou a continuagao da tarefa.

Foi realizada uma comparacdo das percepcdes dos grupos de voluntarios, com diferencas
evidentes no desempenho dos dois grupos (p < 0,001). Os idosos concluiram as trés tarefas
(T1, T2 e T3) com média de 552 segundos, sendo que 20% ndo conseguiram realizar nenhuma
das tarefas propostas; os jovens, com média de 38 segundos (Figura 3), o que corresponde a

um tempo quase 15 vezes menor.
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Figura 3 - Tempo gasto para a realizacdo das tarefas entre os participantes idosos e jovens. Fonte: Os autores.

Os jovens levaram, em média, 45 segundos para a execugdo da T1, 43 segundos para a T2
e 26 segundos para a T3. No caso dos idosos, os tempos médios foram: 537 segundos para a
T1, 726 segundos para a T2 e 393 segundos para a T3. Foi verificado que os grupos
apresentaram diferenca significativa no desempenho temporal nas trés tarefas (p < 0,001).

Foi constatado que os idosos que possuiam Ensino Superior ou Pds-graduagdo obtiveram
desempenho melhor nas tarefas, apresentando 25% do tempo gasto pelos demais. Entre os
jovens, ndao houve diferencas relevantes no desempenho, considerando sua formagdo escolar.

Analisando a Tarefa 1, foi possivel verificar uma relacdo entre o tempo de aprendizagem
para a realizagao da tarefa utilizando o assistente virtual Siri e 0 uso do smartphone. Usuarios
que ja utilizavam smartphones conseguiram realizar a tarefa por meio do assistente virtual
75% mais rapido em comparacdo aos usuarios que nunca haviam utilizado smartphones,
levando, em média, 160 segundos para concluir a T1. Ainda em relagdo aos individuos que
utilizam smartphones, nenhum deles considerou a execugao da tarefa com o assistente virtual
dificil ou muito dificil. Verifica-se, portanto, que a experiéncia do usuario exerceu influéncia na
usabilidade. Em relacdo ao tempo de execucdo da T1, entre os individuos idosos que
encontraram dificuldades em compreender as informagdes apresentadas na tela, foi constatada
uma média de 832 segundos para a conclusdao da tarefa. J& os que ndo encontraram
dificuldades, levaram, em média, 95 segundos. De modo semelhante, os voluntarios que
julgaram ser necessario aprender muitas coisas para realizar a tarefa utilizando o assistente
virtual Siri, consumiram mais tempo para concluir a tarefa, levando, em média, 782 segundos.

Por sua vez, os que manifestaram ser preciso aprender quase nada ou nada obtiveram um
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tempo médio de 186 segundos. Ainda no quesito relativo ao tempo de aprendizagem, em
relacdo a T2, o tempo gasto para a realizagdo da tarefa com o assistente virtual foi maior para
0 grupo de idosos, mesmo considerando os participantes que utilizam smartphones. Estes
consumiram 237 segundos, em média, para concluir a tarefa, ou seja, 48% a mais que o
tempo gasto para a T1. O acréscimo no tempo também foi observado para os usuarios idosos
gue ndo utilizam smartphones, sendo registrada uma média de 1077 segundos, ou seja, quase
30% a mais que o tempo gasto para concluir a T1. Esse aumento, comparando os tempos de
execucao entre T1 e T2 no grupo de idosos, estd diretamente ligado ao critério que avalia a
simplicidade da tarefa. Na T1, a porcentagem de voluntarios que julgou a tarefa ser muito
simples ou simples foi de 41%. Em contrapartida, a porcentagem que avaliou a T2 ser muito
simples ou simples foi de apenas 12%. Portanto, foi constatado que o nivel de dificuldade da
tarefa e a quantidade de interagdes influenciaram diretamente no tempo necessario para a
realizacdo da mesma. Sobre o critério tempo de aprendizagem, é necessario ressaltar que as
limitacbGes decorrentes da idade também se mostraram diretamente relacionadas ao tempo
utilizado pelos participantes. Participantes idosos que afirmaram ndo conseguir compreender
rapidamente a maioria das informacGes apresentadas na tela levaram, em média, 775
segundos para concluir a tarefa; jad os que afirmaram conseguir compreender rapidamente
levaram 136 segundos, em média, concluindo a tarefa cerca de 80% mais rapido.

Observando a avaliagdo dos usuarios sobre o desempenho proporcionado pelo assistente
virtual Siri durante a execugdo da T2, foi constatado que apenas 10% dos idosos concordaram
que o assistente virtual tornou mais rapida a execucao da tarefa (Figura 4), o que representa

uma queda se comparada a porcentagem da T1, que foi de 20%.
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Figura 4 - Avaliagdo dos participantes em relagdo ao tempo gasto para realizar a T2. Fonte: Os autores.

Sobre esse mesmo critério, a T3 obteve indices melhores de avaliagdo pelos usuarios idosos,
sendo que 37% concordaram totalmente que o assistente virtual tornou mais rapida a
execucdo da tarefa. O baixo indice constatado para a T2 apos a avaliagdo dos idosos deveu-se
ao fato de que a complexidade e o tempo gasto para concluir a tarefa se mostraram maiores.

Entre os usuarios ndo idosos, as porcentagens obtidas sobre T1, T2 e T3 foram de 60%, 73% e
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96%, respectivamente, sugerindo que a complexidade da tarefa ndo afetou esse grupo de
voluntarios.

No que tange a taxa de erros cometidos pelo usuario, é relevante mencionar que, durante a
execucao da T1, T2 e T3, 78% dos idosos cometeram algum tipo de erro. Ao verificar esse
mesmo critério para os participantes ndo idosos, foi constatada uma porcentagem de 26%. A
T2 foi a tarefa que obteve a maior ocorréncia de erros entre os dois grupos, pois ela exigia dos
participantes mais interacées, o que implicou diretamente em um maior nimero de erros. Os
participantes que cometeram algum tipo de erro avaliaram negativamente as questdes
concernentes a facilidade de conseguir corrigir o erro e identificar o que fora realizado de
errado, sobretudo os idosos (Figura 5). Também avaliaram negativamente a questdo referente
se, na ocorréncia de erros, o assistente virtual ajudou a soluciona-los. E importante verificar
que essa avaliacdo negativa se relaciona diretamente ao feedback atribuido pelo assistente
virtual Siri na ocorréncia do erro. Para melhor atender ndo somente os adultos mais velhos que
possuem limitagOes inerentes a idade, mas, os usuarios em geral, é clara a necessidade de um
feedback mais especifico sobre o que fora realizado de errado durante a realizagdo de uma

tarefa.
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Figura 5 - Percepgao da facilidade de corrigir um erro cometido durante a execugdo da T1 no grupo de idosos. Fonte: Os
autores.

Nas questBes que visavam a avaliar a sedimentacdo do conhecimento por experiéncia, foi
verificado que ocorreu uma avaliacdo positiva sobre a facilidade de executar novamente as
tarefas propostas. Para os dois grupos de participantes, nenhum deles discordou totalmente
que seria capaz de realizar a mesma tarefa novamente. Ainda, 74% foi a média dos idosos que
concordaram totalmente ou parcialmente sobre ser facil lembrar como realizar as tarefas. A
terceira tarefa foi considerada mais intuitiva, sendo que o fator de aprendizagem exerceu
influéncia sobre o quanto o participante considerou a tarefa intuitiva ou ndo, pois, como a T3
foi a Ultima tarefa executada, o conhecimento prévio gerado pela execucdo da T1 e T2 implicou
em um aumento na facilidade para a execugao da T3.

Relacionando as questlOes capacidade de realizar a mesma tarefa novamente (Q13) com a
intuitividade do caminho percorrido para concluir a tarefa (Q15) presentes nos questionarios da

T1, T2 e T3, pode-se perceber, pelo grafico de dispersdo apresentado na Figura 6, um alto grau
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de correlagcdo entre as duas variaveis, evidenciando que a capacidade de realizar a mesma
tarefa novamente estd ligada a intuitividade do caminho percorrido pelo usuario durante a
realizacdo da tarefa. O coeficiente de correlagdo encontrado entre essas varidveis foi de 0,68.

O tempo gasto na interacdo do usuario com o assistente virtual influencia também na
satisfacdo subjetiva dos idosos. Foi verificado que os individuos que se manifestaram
insatisfeitos na realizacdo da T1 levaram, em média, 906 segundos para concluir a tarefa,
diferentemente dos individuos que se manifestaram satisfeitos, que levaram, em média, 199
segundos. Em contrapartida, quando os voluntarios idosos foram questionados se voltariam a
utilizar o assistente virtual Siri para realizar as tarefas, 73% responderam positivamente.
Verifica-se, ainda, que mesmo os idosos que cometeram algum tipo de erro voltariam a utilizar
o assistente virtual, apontando que a satisfacdo subjetiva pode ser percebida de maneira

diferente para cada usuario.
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Figura 6 - Relagdo entre capacidade de realizar a mesma tarefa novamente (Q13) e intuitividade do caminho percorrido
para concluir a tarefa (Q15) obtidas nos questionarios referentes as tarefas T1, T2 e T3. Fonte: Os autores.

Por fim, ao analisar apenas o grupo dos idosos, percebeu-se que os participantes que
realizaram as trés tarefas abaixo do tempo médio delas (u = 553 segundos) foram aqueles que
possuem experiéncia com a Internet e smartphones. Neste contexto, ndo foi observada
diferenca significativa entre os géneros (p = 0,29), escolaridade (p = 0,599) ou profissdo (p =
0,482). Ainda, dentro deste grupo, aqueles que realizaram as tarefas com tempo abaixo da
média, julgaram as tarefas mais faceis, compreenderam melhor o caminho que estava sendo
percorrido e as informagdes apresentadas na tela. Aqueles que gastaram tempo maior para
realizar as tarefas ndao acharam que o assistente virtual ajudou na realizagdo das mesmas, e,
portanto, ndo apresentaram interesse em continuar usando o aplicativo.

A Tabela 3 sintetiza os principais resultados observados em cada critério investigado.
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Tabela 3 - Principais resultados obtidos.

Critério Conclusées

e A experiéncia do usuario influenciou no tempo gasto
para realizar as tarefas.

e Jovens conseguiram realizar as mesmas tarefas que os
idosos, gastando, em média, 7% do tempo que o
idoso levou para concluir a mesma tarefa.

e A complexidade da tarefa influenciou o desempenho
dos idosos.

Tempo de aprendizagem

besempenho e As perdas cognitivas decorrentes da idade
influenciaram o desempenho e a percepgao da
usabilidade.
Taxa de erros cometidos pelo . Os participan_tes idosos cometeram trés vezes mais
. erros que os jovens.
usuario

e O feedback do assistente deve ser mais preciso para
facilitar a solucao de erros cometidos.

e Todos os participantes se posicionaram positivamente

Sedimentagdo do conhecimento sobre cc’m_seg_uir realiza_r a mesma tarefa novamer,lte., _

e Os usuarios idosos e jovens concordaram que € facil
lembrar como realizar as tarefas.

e O conhecimento prévio gerado apos a realizagdo da T1
e T2 implicou em melhor desempenho da T3.

e O tempo gasto para realizar a tarefa influenciou a
satisfagdo do usuario.

e A satisfagdo subjetiva pode ser percebida de maneira
diferente por cada perfil de usuario.

e  Mesmo os usuarios idosos que cometeram algum erro,
voltariam a utilizar o assistente para realizar as
tarefas.

por experiéncia

Satisfacdo subjetiva

Fonte: Os autores.

5 Consideracgoes Finais

Este trabalho buscou analisar o impacto no desempenho de idosos no uso do assistente
virtual Siri em comparagao com pessoas ndo idosas. Percebeu-se que, de fato, o desempenho
das pessoas com idade acima de 60 anos é afetado, se mostrando inferior. Os adultos mais
velhos gastaram mais tempo para concluir as mesmas tarefas realizadas pelos ndo idosos.
Assim, a exemplo de outros estudos, ficou evidente que a idade exerceu influéncia na
usabilidade do assistente virtual Siri, devido as reducdes progressivas das capacidades
cognitivas e motoras.

Existem, porém, outros fatores que atuam em conjunto na redugdo (ou aumento) da
usabilidade do assistente virtual. Fatores como a experiéncia e o conhecimento de smartphones
foram refletidos no desempenho dos idosos ao utilizar o assistente virtual, sendo que os idosos
que mostraram utilizar smartphone obtiveram um desempenho melhor se comparado aos que
nunca haviam utilizado o dispositivo. A satisfacdo subjetiva, mesmo que percebida de modo
diferente por cada individuo, se mostra influenciada diretamente pelo tempo empregado para
conseguir concluir as tarefas, de modo que quanto melhor o desempenho, maior a satisfagao
do usuario.

A quantidade de erros cometidos pelos idosos foi alta, resultando em desempenhos

inferiores se comparados aos ndo idosos. Essa quantidade de erros estd diretamente ligada a
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quantidade de interagdes necessarias do usuario com a interface do assistente virtual.
Entretanto, os participantes que cometeram algum tipo de erro se mostraram desorientados,
fato atribuido ao feedback incompleto do assistente virtual Siri sobre o erro cometido. A perda
de visdo decorrente da idade também influenciou negativamente na compreensdo das
informacgdes apresentadas na tela, sendo que os individuos que conseguiam compreender as
informagdes mais rapidamente, consequentemente, conseguiram realizar as tarefas em um
tempo menor.

Percebeu-se que o grau de escolaridade dos participantes idosos e a ndo utilizacdo prévia do
smartphone influenciou para a conclusdo da tarefa, sendo que individuos ndo alfabetizados,
que nunca haviam utilizado smartphone, ndo conseguiram concluir a tarefa, pois mesmo que a
interacdo entre o assistente virtual Siri e o usuario seja prioritariamente por meio da fala, a
interagdo com a interface do sistema é prejudicada.

Conclui-se que a idade ndo é o Unico fator que influencia a usabilidade do assistente virtual
Siri. Outros fatores tais como conhecimento prévio, grau de escolaridade e motivacdao pessoal
sdo capazes de influenciar os resultados da investigacdo de critérios de usabilidade. Entretanto,
pode-se também sugerir que esta diferenca entre jovens e idosos pode diminuir a medida que
esta nova geracao de idosos comecar a envelhecer, por ter acesso mais constante e desde
muito cedo a estes dispositivos.

Em pesquisas futuras, € relevante avaliar a usabilidade de outros assistentes virtuais como
o Google Now e Cortana, envolvendo usuarios da terceira idade. Outra possibilidade na
continuidade deste trabalho estd na abrangéncia da utilizacdo do assistente virtual Siri,
demonstrando o desempenho de sua interface e como o aplicativo pode contribuir para a

melhoria da execucdo das tarefas do cotidiano, sobretudo de usuarios idosos.

Informacoes dos autores

Submetido para avaliagdo em 14 de Agosto de 2017
Aprovado para publicagdo em 15 de Janeiro de 2018

Thiago Silva Chiaradia
Universidade Federal de Itajuba - UNIFEI, Itajuba, Brasil, thiagochiaradia@outlook.com

Rodrigo Duarte Seabra
Universidade Federal de Itajuba - UNIFEI, Itajuba, Brasil, rodrigo@unifei.edu.br

Adriana Prest Mattedi
Universidade Federal de Itajuba - UNIFEI, Itajuba, Brasil, amattedi@gmail.com

Referéncias

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 9241-11: Requisitos Ergonémicos para Trabalho de Escritérios com
Computadores. Rio de Janeiro: ABNT, 2002.

ALBAN, A. et al. Ampliando a usabilidade de interfaces web para idosos em dispositivos mdveis: uma
proposta utilizando design responsivo. RENOTE, v. 10, n. 3, 2012.

160



INFORMATICA NA EDUCAGAO: teoria & pratica Porto Alegre, v.20, n.3, set./dez. 2017. ISSN digital 1982-1654

ISSN impresso 1516-084X

BECKER, S. A. A study of web usability for older adults seeking online health resources. ACM Transactions
on Computer-Human Interaction (TOCHI), v. 11, n. 4, 2004.

BEVAN, N. ISO 9241: Ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs)-Part 11:
Guidance on usability. TC, v. 159, 1998.

CARNEIRO, R. V.; ISHITANI, L. Aspectos de usabilidade de mobile learning voltado para usuarios com
restricdes decorrentes da idade. Revista Brasileira de Computagédo Aplicada, v. 6, n. 1, p. 81-94, 2014.

COOPER, R. S. et al. Personal virtual assistant. U.S. Patent n. 6,757,362, 29 jun. 2004.

COTA, T. T; ISHITANI, L.; VIEIRA, N. Mobile game design for the elderly: A study with focus on the
motivation to play. Computers in Human Behavior 51, 96-105, 2015.

COURSARIS, C. K.; KIM, D. J. A meta-analytical review of empirical mobile usability studies. Journal of
Usability Studies, v. 6, n. 3, p. 117-171, 2011.

DA SILVEIRA, M. M. et al. Educacgao e inclusdo digital para idosos. RENOTE, v. 8, n. 2, 2010.

DE BARROS, A. C.; LEITAO, R.; RIBEIRO, J. Design and evaluation of a mobile user interface for older
adults: navigation, interaction and visual design recommendations. Procedia Computer Science 27, 369-
378, 2014.

DIAZ-BOSSINI, J.; MORENO, L. Accessibility to mobile interfaces for older people. Procedia Computer
Science, v. 27, p. 57-66, 2014.

EHMEN, H. et al. Comparison of four different mobile devices for measuring heart rate and ECG with
respect to aspects of usability and acceptance by older people. Applied Ergonomics 43: 3, 582-587, 2012.

FALAKI, H. et al. Diversity in smartphone usage. In: Proceedings of the 8th International Conference on
Mobile Systems, Applications, and Services. ACM, p. 179-194, 2010.

GONCALVES, V. P. Um estudo sobre o design, a implementagdo e a avaliagdo de interfaces flexiveis para
idosos em telefones celulares. 2010. Tese de Doutorado. Universidade de S&o Paulo.

HARRISON, R.; FLOOD, D.; DUCE, D. Usability of mobile applications: literature review and rationale for a
new usability model. Journal of Interaction Science, v. 1, n. 1, p. 1-16, 2013.

HORNBAK, K. Current practice in measuring usability: Challenges to usability studies and
research. International Journal of Human-Computer Studies, v. 64, n. 2, p. 79-102, 2006.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA - IBGE. Disponivel em: <http://www.ibge.gov.br>
Acessado em: setembro, 2015.

10S 9 - Siri. Disponivel em: <http://www.apple.com/br/ios/siri/> Acessado em: setembro, 2015.

JOKELA, T. et al. The standard of user-centered design and the standard definition of usability: analyzing
ISO 13407 against ISO 9241-11. In: Proceedings of the Latin American Conference on Human-computer
Interaction. ACM, p. 53-60, 2003.

KACHAR, V. Terceira idade e informatica: aprender revelando potencialidades. Sdo Paulo: Cortez, 2003.

KULIGOWSKA, K.; LASEK, M. Virtual assistants support customer relations and business processes. In: The
10th International Conference on Information Management, Gdansk. 2011.

KWAPISZ, J. R.; WEISS, G. M.; MOORE, S. A. Activity recognition using cell phone accelerometers. ACM
SigkDD Explorations Newsletter, v. 12, n. 2, p. 74-82, 2011.

LARA, S. M. A. et al. A study on the acceptance of website interaction aids by older adults. Univ Access Inf
Soc, v. 15, p. 445-460, 2016.

161



INFORMATICA NA EDUCAGAO: teoria & pratica Porto Alegre, v.20, n.3, set./dez. 2017. ISSN digital 1982-1654

ISSN impresso 1516-084X

MOL, M. A. Recomendagles de usabilidade para interface de aplicativos para smartphones com foco na
terceira idade. Minas gerais, 2011. 81f. Dissertacdo de Mestrado - Pontificia Universidade Catdlica de Minas
Gerais- Belo Horizonte, 2011.

NASRI, F. O envelhecimento populacional no Brasil. Einstein, v. 6, n. Supl 1, p. S4-56, 2008.
NIELSEN, J.; BUDIU, R. Mobile usability. MITP-Verlags GmbH & Co. KG, 2013.

OINAS-KUKKONEN, H. et al. Developing Successful Mobile Applications. In: International Conference on
Computer Science and Technology (IASTED), Cancun, Mexico, p. 50-54, 2003.

PATTISON, M.; STEDMON, A. W. Inclusive Design and Human Factors: Designing Mobile Phones for Older
Users. PsychNology Journal, v. 4, n. 3, p. 267-284, 2006.

RAUCH, M. Mobile documentation: Usability guidelines, and considerations for providing documentation on
Kindle, tablets, and smartphones. In: Professional Communication Conference (IPCC), 2011 IEEE
International. IEEE, p. 1-13, 2011.

RIBEIRO, S. C.; MATTEDI, A. P.; SEABRA, R. D. Avaliagdo da usabilidade de websites: um estudo de caso
com usuarios idosos. Informatica na Educagdo: teoria & pratica, v. 19, n. 2, p. 71-92, 2016.

SHARPLES, M.; TAYLOR, J.; VAVOULA,G. A theory of learning for the mobile age.
In: Medienbildung in neuen Kulturrdumen. VS Verlag flir Sozialwissenschaften, p. 87-99, 2010.

SHNEIDERMAN, B. Designing the user interface: strategies for effective human-computer interaction.
Pearson Education India, 2010.

TAMBASCIA, C. et al. Usabilidade, acessibilidade e inteligibilidade aplicadas em interfaces para analfabetos,
idosos e pessoas com deficiéncia. In: Proceedings of the VIII Brazilian Symposium on Human Factors in
Computing Systems. Sociedade Brasileira de Computacgao, p. 354-355, 2008.

WAGNER, N.; HASSANEIN, K.; HEAD, M. The impact of age on website usability. Computers in Human
Behavior, v. 37, p. 270-282, 2014.

Apéndice A. Tarefas propostas

Tarefa 1: Realizar uma ligagdao

Suponha que vocé deseja fazer uma ligagdo para o contato Thiago Silva utilizando apenas o assistente virtual Siri. Siga as instrucGes a

seguir:
1. Aperte o botdo “home” do Iphone.
2. Desbloqueie a tela.
3. Segure o botdo “home” até que o assistente virtual Siri apareca.
4. Faca uma ligacdo para o contato Thiago Silva.
5. Selecione qual nimero do contato Thiago Silva deseja ligar.
Tempo gasto na realizagdo da tarefa: ____ segundos
Obs.:

Tarefa 2: Enviar uma mensagem

Suponha que vocé deseja enviar uma mensagem para o contato Thiago Silva utilizando apenas o assistente virtual Siri. Siga as
instrugdes a seguir:
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1. Aperte o botdao “home” do Iphone.

2. Desbloqueie a tela.

3. Segure o botdo “home” até que o assistente virtual Siri apareca.

4. Envie a mensagem “Teste de mensagem para o Thiago” para o contato Thiago Silva.
5. Envie a mensagem.

Tempo gasto na realizagdo da tarefa: segundos

Obs.:

Tarefa 3: Agendar um compromisso

Suponha que vocé deseja solicitar a criagdo de um lembrete referente ao agendamento de um compromisso utilizando apenas o
assistente virtual Siri. Siga as instrugdes a seguir:

1. Aperte o botdo “home” do Iphone.

2. Desbloqueie a tela.

3. Segure o botdo “home” até o momento que o assistente virtual Siri aparecer.
4. Crie o seguinte lembrete “reunido na proxima quarta feira”.

5. Siga os passos solicitados pelo assistente.

Tempo gasto na realizagdo da tarefa: segundos

Obs.:
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