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EXPERIENCIA DO USUARIO IDOSO COM INTERFACE DE VOZ

RESUMO

O uso de tecnologias digitais tem contribuido para melhorar a qualidade de vida no
processo de envelhecimento humano em varios aspectos. No entanto, a maioria
dessas tecnologias ndo é projetada para o publico idoso, o que dificulta a
experiéncia do usuario (UX). Em smartphones, a baixa aceitagdo esta relacionada,
entre outros fatores, as limitagdes fisicas e cognitivas impostas pela idade, que
dificultam a interacdo dos idosos com esses dispositivos. Os problemas relatados
estao relacionados principalmente com a baixa visao e a redu¢ao da capacidade de
memoria e motora. Por essas razdes, as interfaces de voz vém ganhando espago,
uma vez que a fala é natural para o ser humano e diminui a dependéncia das
interfaces graficas. Portanto, o objetivo deste estudo foi avaliar se a interagdo por
voz melhora a UX de idosos ao interagirem com smartphones. Foi conduzido um
experimento controlado, com 20 idosos, a partir da combinacdo de elementos da
pesquisa qualitativa e quantitativa. Os participantes receberam uma lista de tarefas
para serem executadas com o auxilio de um smartphone e foram divididos em dois
grupos: um grupo realizou as tarefas primeiro por meio da interagao por voz e depois
por toque e o outro grupo seguiu a ordem contraria. Para a avaliacdo foram
aplicados questionarios de categorizagdo da amostra, questionarios para avaliar a
expectativa dos participantes, o humor e a UX. Os resultados mostraram que as
principais vantagens das interfaces de voz estdo relacionadas a reducdo da
dependéncia da visdo, praticidade, rapidez e facilidades quanto as questdes
motoras. Algumas barreiras também foram encontradas, como problemas
relacionados ao esquecimento, complicagdes na elaboracdo dos comandos,
velocidade da fala e barreiras no aprendizado de novas tecnologias. Os resultados
finais sugerem que interagao por voz melhora a UX de idosos com smartphones, em
comparagao com a interagao por toque.

Palavras-chave: avaliagao, experiéncia do usuario, idosos, interfaces de voz.



ELDERLY USER EXPERIENCE WITH VOICE INTERFACE

ABSTRACT

The use of technologies has contributed to improving the quality of life in the human
aging process in several aspects. However, most digital technologies are not
designed for the elderly, which makes the user experience (UX) difficult. In
smartphones, the low acceptance is related, among other factors, to the physical and
cognitive limitations imposed by age, which hinder the interaction of the elderly with
these devices. The reported problems are mainly related to low vision and reduced
memory capacity and motor problems. For these reasons, voice interfaces are
gaining space, since speech is natural for humans and reduces the dependence on
graphic interfaces. Therefore, this study aimed to assess whether voice interaction
improves the UX of elderly people when interacting with smartphones. To this end, a
controlled experiment was conducted, with 20 elderly people invited, based on the
combination of elements of qualitative and quantitative research. Participants who
received a list of tasks to be performed with the help of a smartphone e. The
participants were divided into two groups: where one group performed the tasks first
through the interaction by voice and then by touch and the other group followed the
opposite order. For the evaluation, questionnaires were applied to categorize the
sample, questionnaires to assess participants' expectations, mood, and UX. The
results showed that, the main advantages offered by the voice interfaces are related
to the reduction of the vision dependency, the practicality, speed, and the easiness
related to the motor issues. Some barriers were also found, as among them are
problems related to forgetfulness, complications in the elaboration of commands,
speech speed, and barriers in the learning of new technologies. Even so, the final
results suggest that voice interaction improves the UX of elderly people with
smartphones, compared to touch interaction.

Keywords: elderly, evaluation, user experience, voice interfaces.
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1. INTRODUGAO

O envelhecimento da populagdo € um dos desafios globais mais
significativos do século XXI [1] e esta impulsionando uma transformacgéo social
significativa, com implicagbes para quase todos os setores da sociedade [2]. Além
disso, os idosos' desejam viver de forma independente o0 maximo de tempo possivel
e, apesar dos diversos desafios impostos com o avancar da idade, o uso de
tecnologias pode ser um forte aliado [3]. Wong et al. [4] mencionam os smartphones
como imprescindiveis para a maior independéncia do idoso, por possibilitarem o facil
contato com a familia, por auxiliarem na execucdo de tarefas diarias, e por
manterem os idosos atualizados e conectados a sociedade em geral.

Apesar destas evidéncias e de se falar em era do design centrado no
usuario, idosos ainda sao frequentemente vistos como analfabetos ou deficientes em
tecnologia [5]. Isso faz com que o desafio de adotarem alguns recursos avangados
nos smartphones, seja ainda maior [4]. A maioria das tecnologias digitais ainda €&
projetada por e para jovens, sem considerar a populagdo mais velha [6] [7] [8]. Isso
os impede de utilizar plenamente fungbes e servigos disponiveis [4]. Agregado a
isso, 0os numeros de vendas de smartphones mostram que o consumo ainda é
altamente dependente da idade. Um estudo realizado nos Estados Unidos mostra
que apenas 53% dos idosos possuem smartphone, enquanto 96% das pessoas
entre 18 e 29 anos fazem uso desses dispositivos [9].

Limitagbes fisicas e cognitivas sdo caracteristicas comuns quando um
adulto chega a uma idade mais avangada [10]. Declinio da visdo e da audigao,
reducdo da capacidade de memoria de curto prazo e atengao, tremores e outras
condigdes que afetam o controle motor influenciam as interagdes fisicas dos idosos
com interfaces graficas [5]. Tais dificuldades s&o mais percebidas em telas
touchscreen [11]. A entrada de texto, por exemplo, por meio de um teclado virtual &
problematica porque os botdes pequenos e o espagamento estreito sdo obstaculos
para os usuarios idosos digitarem com facilidade [12].

Nesta perspectiva, as interfaces de voz estdo ganhando espaco. Uma das

principais caracteristicas dessas interfaces é a capacidade de responder a entrada

! Conforme o Estatuto do Idoso, idosos sdo pessoas com idade igual ou superior a 60 anos [13].
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de voz do usuario por meio do processamento de linguagem natural [14].
Geralmente, s&o encontradas em smartphones, computadores, dispositivos
domésticos inteligentes, alto-falantes inteligentes, e dispositivos portateis, tais como
relogios inteligentes [15]. Uma das razdes para o aumento da aceitagdo dessas
interfaces de voz é justamente a recente melhora na precisdo do reconhecimento
automatico da fala [16].

Como as principais dificuldades de interagdo com smartphones estao
relacionadas as interfaces graficas, € plausivel que interfaces de voz sejam
promissoras para idosos. Além disso, a fala € o modo de interacdo padrao do ser
humano, o que nao exige uma mudancga significativa de habitos [17]. As interfaces
de voz tém se mostrado uma tecnologia promissora para os idosos, pois tem
potencial para empodera-los [17]. Apesar de escassos, alguns estudos ja buscaram
avaliar como usuarios idosos interagem com essas interfaces [17][18][19][20][21]. No
entanto, mais pesquisas sdo necessarias para verificar as barreiras e beneficios
identificados em estudos anteriores, com diferentes grupos de idosos para buscar
resultados representativos [17][18][21]. Assim sera possivel contribuir tanto para o
desenvolvimento das interfaces de voz, quanto para a compreensédo e melhoria do
envelhecimento humano [22].

A experiéncia do usuario (UX) cobre todos os aspectos da interacdo do
usuario final com um produto, apresentando-se como uma consequéncia do estado
interno do usuario, incluindo predisposi¢cdes, expectativas, necessidades e humor
[23]. Ela também pode estar relacionada as caracteristicas o sistema, ao contexto de
uso e ao intervalo de tempo em que ocorre a interagcao [24]. A UX nao deve ser
definida a partir de um unico conceito, pois estd associada a diversos fatores
subjetivos, sujeitos a individualidade e caracteristicas de cada perfil de usuario [25].

Deste modo, foi definido o objetivo deste estudo que é apresentado na

sequéncia.

1.1. OBJETIVOS

O objetivo deste estudo foi avaliar se a interacdo por voz melhora a UX de
idosos ao interagirem com smartphones. Os objetivos especificos sao listados na

sequéncia:
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e Analisar os instrumentos utilizados na literatura para avaliar a UX com
agentes conversacionais;

e Construir, com base na literatura, um método para avaliar a UX ao
interagir com um smartphone por meio da voz e do toque;

e Realizar uma pesquisa sobre os recursos mais utilizados em smartphones
pelos idosos para auxiliar na elaboragao das tarefas do experimento;

e Realizar um experimento para avaliar a UX dos idosos baseado no método

desenvolvido.

1.2. CONSIDERACOES SOBRE O DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

Este trabalho foi executado em 2020, a partir de um projeto elaborado em
2019. Devido a pandemia do Covid-19, algumas adaptagdes precisaram ser
realizadas em relagé&o a proposta original, visto que os participantes do experimento
seriam todos do grupo de risco.

A adaptacao que teve mais impacto foi em relagcdo ao tamanho da
amostra. Inicialmente foi planejado realizar o experimento com 50 idosos. No
entanto, nao foi possivel conseguir este numero de participantes porque a maioria
estava em isolamento social. Visto que nao seria possivel obter essa quantidade de
idosos, foi necessario adaptar o método, que até entdo era apenas quantitativo.
Assim, foram adicionadas perguntas abertas para possibilitar uma analise qualitativa

dos resultados.

1.3. ORGANIZACAO DO TEXTO

A dissertacdo esta organizada em seis capitulos. No Capitulo 2 é
apresentada a fundamentacao tedrica, em que é demonstrado o caminho percorrido
para o desenvolvimento do método. O método, bem como todo processo para
realizacao do teste encontra-se no Capitulo 3. Os resultados obtidos por meio do
experimento sao apresentados no Capitulo 4. As discussdes geradas com base nos
resultados encontrados estdo no Capitulo 5. Por fim, o Capitulo 6 conclui o trabalho
com uma sintese geral das contribuicbes e limitagdes, com apontamentos para

trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo sdo abordados conceitos relacionados a interfaces de voz
e a UX. Além disso, sao apresentados os processos e resultados referentes a

Revis&o Sistematica da Literatura (RSL) realizada.

2.1. AGENTES CONVERSACIONAIS

Agentes conversacionais sado sistemas que dao suporte a interagao
conversacional por meio da fala ou outras modalidades [26]. A nogdo de um
personagem virtual semelhante ao humano ja foi enquadrada de muitas maneiras
diferentes. Ao usar o termo agente conversacional, por exemplo, pode-se pensar em
chatbots, assistentes pessoais, assistentes virtuais ou até em avatares [27]. No
entanto, apesar de todos utilizarem linguagem natural como forma de interagao,
existem caracteristicas que diferenciam cada um deles [27]. Portanto, neste
trabalho, sera usado o termo “agente de conversacional” para rotular a forma

genérica destes sistemas, buscando englobar os diferentes modelos existentes.

21.1. Interfaces de Voz

A evolugdo do design de interfaces interativas tem sido focada
principalmente nas interfaces graficas de usuario (GUIs). Recentemente pbéde-se
observar interacdes onipresentes e continuas, oferecidas por interfaces de usuario
de voz (VUIs) [28].

A interagdo por voz se tornou um recurso comum em dispositivos
comerciais, como smartphones e tablets [29] e estdo sendo rapidamente integradas
em nosso cotidiano. Essas interfaces também s&o conhecidas como agentes
conversacionais ou assistentes pessoais inteligentes, apesar desses termos
remeterem a sistemas que podem combinar também outras formas de interacao
além da voz [29].

A voz é uma modalidade de entrada eficiente, permite aos usuarios dar
comandos ao sistema rapidamente, utilizando seus préprios termos [30]. A

possibilidade de ter as mé&os livres possibilita que os usuarios executem varias
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tarefas ao mesmo tempo, e o processamento eficaz de linguagem natural ignora a
necessidade de menus de navegacdo complexos, pelo menos para tarefas
familiares e comandos conhecidos [30]. Contudo, boas interfaces de voz exigem n&o
apenas excelente compreensao da linguagem natural, mas também estratégias para
ajudar os usuarios a entender o universo de agdes e comandos disponiveis nas
interagdes por voz [31]. Dentre outros aplicativos que utilizam este recurso existe o
Google Assistente.

O Google Assistente € um assistente pessoal inteligente ativado por voz,
desenvolvido pela Google. Ele pode ser instalado em smartphones em formato de
um aplicativo, pode ser utilizado em um alto-falante inteligente, como o Google
Home ou entdo em outros dispositivos como smart TVs e smart watches [32]. O
Google Assistente usa uma interface de usuario de linguagem natural para
responder a perguntas, fazer recomendacdes e realizar agdes delegando
solicitagdes a um conjunto de servigos [33].

Apesar de o principal meio de interacao deste assistente ser a voz, ele
possui uma interface grafica que ajuda a compreender 0 que o assistente esta
executando. Além disso, em alguns momentos, o usuario tem a opg¢ao de realizar
algumas acgdes por meio da interface grafica. A interface do aplicativo do Google

Assistente pode ser observada na Figura 1.

A N FUM91%M10:51 AM

9
Qual a previsao do tempo para hoje

Cuidados com os raios

Atualmente
23"

Tempestades isoladas com
raios e trovoes

Maxima: 25° Minima: 16° Chuva: 100%
sabado - Centre

23 24" 24° 24

Que tal amanha? E na semana que

U

Figura 1. Interface grafica do Google Assistente.
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O Google Assistente, quando instalado em um smartphone, pode auxiliar
0s usuarios a realizar diversas tarefas. Por meio de comandos de voz, é possivel
definir lembretes, ouvir musicas, fazer ligagdes, enviar mensagens e obter respostas

para perguntas, além de outras fun¢des [32].

2.2. EXPERIENCIA DO USUARIO

A experiéncia do usuario (UX) tornou-se um aspecto importante das
avaliagdes do sistema interativo [34]. Nielsen & Norman [35] afirmam que o primeiro
requisito para uma UX exemplar € atender as necessidades exatas do cliente, sem
complicagbes ou problemas. Além disso, os autores mencionam que a verdadeira
UX vai muito além de oferecer aos clientes o que eles dizem que eles querem.

Inicialmente é preciso compreender a diferenca entre UX e usabilidade,
onde a usabilidade é um atributo de qualidade da interface do usuario, cobrindo se o
sistema é facil de aprender, eficiente de usar e agradavel [35]. Ja a UX é um
conceito mais amplo. Segundo Hassenzahl & Tractinsky [24], a UX aborda mais do
que apenas as necessidades instrumentais. A UX é uma consequéncia do estado
interno de um usuario (predisposicdes, expectativas, necessidades, motivacao,
humor, etc.), as caracteristicas do sistema projetado (por exemplo, complexidade,
objetivo, usabilidade, funcionalidade) e o contexto (ou o ambiente) no qual a
interagcdo ocorre (ambiente organizacional / social, significado da atividade,
voluntariedade do uso).

Além disso, a UX abrange todos os aspectos da interacdo do usuario final
com um produto ou servigo [36]. Essencialmente sdo duas as questdes que podem
influenciar a UX: a qualidade pragmatica, relacionada a execugdo de uma
determinada tarefa, e a qualidade heddbnica, relacionada aos valores intrinsecos de
cada usuario e suas percepg¢des individuais [36].

Portanto, promover uma boa UX € crucial para o sucesso e a aceitagao
de um aplicativo, considerando que um usuario cativado pode estar interessado em
repetir a interacao [36]. Para isso, deve haver uma fusao continua de servigos de
varias disciplinas, incluindo engenharia, marketing, design grafico e industrial e

design de interface [35].



16

2.3. AVALIACAO DA UX EM INTERFACES CONVERSACIONAIS

Um sistema de conversacdo compreende varios modulos, incluindo
reconhecimento automatico de fala, compreensao e geracdo de linguagem natural,
gerenciamento de didlogo e sintese de fala [37]. Em termos de UX, ndo ha um
modulo especifico diretamente responsavel: todos os mddulos do sistema
desempenham um papel na formagao da UX [38].

A avaliacdo da UX é essencial para o desenvolvimento de qualquer
assistente inteligente, pois fornece um entendimento da dire¢do a ser tomada para
melhorar o sistema [39].

Por se tratar de uma forma de interagao diferente das convencionas, é
necessario considerar essas diferengcas também na hora de avaliar esses sistemas.
Uma pratica comum para interfaces graficas € criar um padrao "ouro" (conjunto de
respostas "corretas"). No caso de interfaces conversacionais, pode ndao haver uma
resposta geral correta, pois as respostas sdo altamente personalizadas e
contextualizadas [39].

Para entender o que os questionarios padronizados para avaliagdo de
sistemas de conversacao oferecem na medi¢gao da UX, um estudo [38] analisou os
itens de avaliagao listados nos seis principais questionarios existentes e os codificou
de acordo com a associagao com as dimensdes de UX frequentemente avaliadas na
literatura de UX. Os resultados indicaram que nao ha questionario que ofereca
cobertura suficiente em todas as dimensdes de UX. Isto € compreensivel, pois ter
itens de avaliagao para cada dimensao exige muitos itens em um unico questionario,
tornando o questionario muito longo e pouco pratico [38]. Mesmo assim, baseado
nos resultados, o autor destaca alguns, como o SASSI [40] e o AtrakDiff [41], e
recomenda algumas alternativas baseado nas necessidades da avaliagdo, podendo,

conforme a possibilidade, combinar mais de um questionario [38].

24. REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

Omitido
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2.5. TRABALHOS RELACIONADOS

Neste capitulo s&o apresentados alguns trabalhos relacionados, que séo
estudos que buscaram avaliar a interagdo de idosos com interfaces de voz. Dos
trabalhos incluidos na RSL, apenas um foi considerado trabalho relacionado.

Em seu estudo, Ziman e Walsh [19] exploram como os idosos veem a
interacao por voz e os fatores que moldam essas percepcdes. Para tal, realizaram
um experimento com 15 idosos no qual os participantes precisavam fazer pesquisas
no Google tanto da maneira tradicional, com teclado e mouse, quanto por meio da
voz, apos tocar o icone que ativa esta funcdo. Os resultados mostraram que a
interacdo por voz € uma opcao viavel para idosos. Além disso, trouxeram pontos
relevantes em relagdo a capacidade de aprendizagem, usabilidade, facilidade de
compreensao e utilidade.

Kim [21] investigou como os idosos experimentam e respondem a um
assistente de voz quando interagem com ele pela primeira vez. Para isso, foi
conduzido uma avaliagcdo com 18 participantes, que, em grupos, puderam interagir
de forma livre com o assistente de voz. Os resultados mostraram que, no geral, a
interacdo por voz foi percebida como benéfica devido a sua eficiéncia e
conveniéncia. Além disso, foram pontuados alguns aspectos desfavoraveis
descobertos assim como sugestdes de melhoria.

Um estudo realizado por Wulf et al. [20], investigou a aplicabilidade da
interacdo por voz na vida cotidiana de idosos. Para tal, 10 idosos utilizaram um
smartphone com o aplicativo da Siri, para que pudessem executar uma série de
tarefas usando apenas a voz como forma de interacdo. Os resultados indicaram que
as interfaces de voz apresentam um alto potencial para usuarios idosos, nao apenas
em ambientes internos, mas também em ambientes externos.

O’Brien et al. [18], realizaram uma revisao retrospectiva de todas as
avaliagdes de compras verificadas do Amazon Echo postadas na Amazon.com,
buscando resultados relacionados a idosos, somando, ao final, 125 avaliagdes. Os
resultados apontaram cinco principais temas: entretenimento, companheirismo,
controle residencial, lembretes e comunicacdo de emergéncia. Os autores

concluiram que os assistentes de voz sao dispositivos de inteligéncia artificial de
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baixo custo que podem apoiar os idosos em casa e potencialmente reduzir a
sobrecarga do cuidador.

Kowalski et al. [17] investigou o potencial dos assistentes de voz para
alguns grupos de idosos no contexto da Smart Home Technology. Para tal, foi
realizado uma avaliagdo com 7 idosos que, em grupos, tiveram tempo para discutir e
testar varias funcionalidades do Google Home, livremente. Os resultados apontaram
os beneficios e as barreiras encontradas, bem como sugestbes de melhorias que

deveriam ser discutidos e explorados posteriormente.
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6. CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo avaliar se a interacdo por voz melhora a
UX de idosos com smartphones, em comparagao com a interagao por toque. Para
tal, foi realizado um experimento, em que os participantes executaram algumas
tarefas por meio de ambas formas de interacdo. Todas as fases realizadas nesta
pesquisa atenderam os objetivos especificos definidos previamente.

Apos analise dos resultados, percebeu-se que a interagcéo por voz tende a
ser mais eficiente para o publico idoso, em comparacdo com o toque. As principais
vantagens relatadas foram a ndo existéncia de tanta dependéncia em relacéo a
visdo, a praticidade e rapidez percebidas e as facilidades relacionadas as questdes
motoras. Ao mesmo tempo, quando os participantes foram questionados sobre as
vantagens da interagao por toque, houve dificuldade de relatar.

Foi percebido também que a execucdo das tarefas foi finalizada com
sucesso mais frequentemente quando foram realizadas com o auxilio do assistente,
por meio de comandos de voz. Embora esta assertividade nao esteja associada a
idade dos participantes, houve uma tendéncia em relacdo a escolaridade. Quanto
maior a escolaridade, mais acertos foram observados.

Algumas dificuldades também foram encontradas ao utilizar a voz como
forma de interacdo e podem ser vistas como pontos de melhoria para os assistentes
de voz existentes. Entre elas, estdo problemas relacionados ao esquecimento, tanto
com o termo de ativacdo quanto com o restante do processo da execucao da tarefa,
algumas complicagdes relacionadas a elaboracdo dos comandos, e a velocidade da
fala dos idosos. Destacam-se, também, as barreiras encontradas para iniciar a
utilizacdo de uma nova tecnologia, tendo em vista que idosos tém receio de
experimentar coisas novas. Nesta perspectiva, a importancia de um treinamento
prévio sobre novas tecnologias foi mencionada em diversos momentos.

Mesmo assim, ao final foi possivel perceber que as expectativas em
relacdo ao assistente de voz foram superadas. Ainda, este meio interacdo foi
escolhido pela maioria dos participantes como o favorito. A maior parte dos

participantes disse que tinha intencédo de continuar o uso futuramente.
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Apesar das limitagdes do estudo, espera-se que os resultados contribuam
para uma compreensao inicial das especificidades da interagao por voz que possam
ser benéficas ao publico idoso.

Ao mesmo tempo, mais pesquisas devem ser conduzidas para
compreender o efeito da falta de experiéncia com a interagdo por voz em relagao
aos resultados deste estudo. Para tal, como trabalhos futuros, sugere-se a
realizacdo de um estudo com uso a longo prazo, em que os participantes possam
interagir com as interfaces de voz sozinhos, sem a presenca de pesquisadores. E
importante que sejam desenvolvidos tutoriais e exercicios para orientar os idosos
durante este processo, uma vez que as proprias aplicagbes ainda nao sao
autossuficientes para isso. Além disso, deve-se avaliar se os idosos evoluem com o
passar do tempo em relacédo as dificuldades relatadas neste estudo. Outro ponto a
ser avaliado é a eficiéncia de diferentes assistentes pessoais inteligentes para o
publico idoso e também como € a UX com smartphones adaptados para este

publico.
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