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Abstract. The dissemination of Intelligent Virtual Assistants (IVAs) calls for so-
lutions sensitive to Brazilian sociolinguistic diversity, given evidence of bias in
speech recognition models. This study characterizes IVA users in a Brazilian
state, analyzing the influence of gender and regional origin on their use. An
exploratory study included a literature review and an online questionnaire (155
participants), supporting the construction of five personas using the PATHY te-
chnique, validated by specialists. The results indicate variations in user experi-
ence associated with regional differences. As a contribution, this work presents
a characterization of user profiles and contexts of use to support the develop-
ment of more inclusive IVAs.

Resumo. A disseminagdo de Assistentes Virtuais Inteligentes (AVIs) demanda
solucoes sensiveis a diversidade sociolinguistica brasileira, diante de indicios
de vieses em modelos de reconhecimento de fala. Este estudo caracteriza
usudrios de AVIs em um estado brasileiro, analisando a influéncia de género
e origem regional no uso dessas tecnologias. Realizou-se pesquisa exploratoria
com revisdo da literatura e questiondrio online (155 participantes), subsidiando
a construgdo de cinco personas via técnica PATHY, validadas por especialistas.
Os resultados indicam variagées na experiéncia de uso associadas a diferencas
regionais. Como contribui¢do, apresenta-se uma caracterizacdo de perfis e con-
textos de uso para apoiar o desenvolvimento de AVIs mais inclusivos.

1. Introducao

A evolucdo da Inteligéncia Artificial (IA) e o aumento significativo no acesso aos
smartphones t€ém impulsionado o uso de sistemas conversacionais, como Assistentes por
Voz Inteligentes (AVIs) e chatbots. Os AVIs sdo sistemas baseados em comandos de
voz capazes de interagir com usudrios, comunicar-se com outros dispositivos e executar
tarefas como realizar chamadas, ativar alarmes, solicitar servicos ou realizar buscas na
internet [Hoy 2018]].

Os AVIs utilizam técnicas de IA e Processamento de Linguagem Natural para inte-
ragir com usudrios por meio de didlogos simulados, podendo receber entradas por texto ou
voz. Essas tecnologias t€m sido aplicadas em diferentes dominios, como educacao, saude,
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comércio eletronico e atendimento ao cliente, além de estarem presentes em assistentes
pessoais amplamente utilizados, como Alexa, Siri e Google Assistant [Santos et al. 2024].

Nesse contexto, a experiéncia do usudrio (UX) torna-se um fator essencial para a
eficicia dessas tecnologias, uma vez que aspectos como clareza das respostas, facilidade
de uso e qualidade da interacdo influenciam diretamente a aceitacdo de sistemas con-
versacionais baseados em chatbots e AVIs [de Carvalho and Paschoal 2024]]. Segundo
[Pantoja et al. 2025]], AVIs e chatbots podem contribuir para otimizar processos organi-
zacionais e melhorar a comunicacio entre instituicdes e usudrios, automatizando tarefas
repetitivas e reduzindo duvidas recorrentes em servigos institucionais.

Apesar desses avancos, em paises em desenvolvimento, como o Brasil, onde
o smartphone é o principal dispositivo de acesso a Internet [Senne and Barbosa 20211,
o desenvolvimento de AVIs demanda atencdo especial a fatores sociolinguisticos
[Ballati et al. 2018]]. A diversidade cultural e a presenca de diferentes sotaques e
variacOes linguisticas podem influenciar diretamente o desempenho desses sistemas
[da Silva et al. 2024]]. Estudos [ida Silva et al. 20241, [Sales 2023]], [Lima et al. 2019]],
[da Silva 2021] indicam que o treinamento de AVIs para o portugués do Brasil pode apre-
sentar vieses relacionados a representacdo limitada de usudrios de determinadas regioes,
impactando o reconhecimento de comandos de voz e a qualidade da interacao.

Diante desse cendrio, torna-se importante compreender melhor os perfis de
usudrios e os contextos de uso de AVIs. Este trabalho tem como objetivo caracteri-
zar usudrios de AVIs no Ceard, por meio da constru¢do e validagdo de personas base-
adas em dados coletados por meio de questiondrio aplicado a usudrios dessas tecnolo-
gias. Este estudo estd inserido em um projeto de pesquisa denominado “Investigacoes
de discriminacdes no uso de software inteligentes”, associado ao Departamento de Pes-
quisa Desenvolvimento e Inovagao (DPDI) da Universidade de Fortaleza (UNIFOR) em
colaboracdao com a Universidade Federal do Ceara (UFC).

Para orientar esta pesquisa, foram definidas as seguintes questoes: Q1: Quais sdo
as principais caracteristicas dos usuérios de AVIs do estado investigado? Q2: Quais sao os
contextos de uso mais relevantes para a utilizacdo de AVIs? Como resultados, apresenta-
se uma caracterizacdo dos perfis de usudrios e de seus contextos de uso, contribuindo
para o desenvolvimento de AVIs mais adequados as necessidades de diferentes perfis
socioculturais. O restante deste artigo estd organizado da seguinte forma: a Sec¢do 2
descreve os trabalhos relacionados; a Se¢do 3 apresenta os procedimentos metodoldgicos;
a Secdo 4 apresenta os resultados; a Sec@o 5 discute as ameacas a validade; e, por fim, a
Secdo 6 apresenta as consideracdes finais.

2. Trabalhos Relacionados

Estudos [Lima et al. 2019]], [Sales 2023]], [Aratujo et al. 2023, [Koenecke et al. 2020],
[Zheng et al. 20035]] sobre AVIs tém evidénciado vieses relacionados a caracteristicas de-
mograficas e linguisticas dos usudrios. Tais trabalhos apontam que modelos de AVIs tém
desempenho diferenciado por género, raca e origem regional.

O trabalho de [Lima et al. 2019]] avaliou a qualidade do reconhecimento de voz
dos AVIs Siri (Apple) e Google Assistant (Android), considerando usudrios de diferen-
tes regioes, géneros e sotaques do Brasil. O estudo investigou se género e variagdes
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linguisticas influenciam a compreensao dos comandos, por meio de um experimento com
20 participantes. Os resultados indicam possiveis vieses no treinamento dos AVIs, com
melhor desempenho associado a vozes de determinadas regides, além de diferencas rela-
cionadas ao gé€nero.

Os trabalhos compilados por [Sales 2023] apresentam evidéncias de que vari-
antes regionais da fala (cacoépias e disfluéncias) provocam falhas no encaminhamento
do didlogo e geram respostas fora de contexto por parte dos AVIs. No trabalho de
[Araujo et al. 2023]] € realizado um mapeamento sistematico sobre o uso de chatbots hu-
manizados na saide, mostrando que esses sistemas podem melhorar a interacdo, aumen-
tar a eficiéncia dos servicos e ampliar o acesso a informacao. Os autores ressaltam que a
humanizacdo da comunicagdo é determinante para proporcionar experiéncias mais satis-
fatorias aos usudrios. Os autores identificam limitacdes quanto a adaptagdo a diferentes
perfis de usudrios e a necessidade de maior personalizacdo das interagdes, evidenciando
lacunas na literatura.

[Koenecke et al. 2020] e [Zheng et al. 2005, assim como os estudos de
[Araujo et al. 2023]], [Lima et al. 2019] e [Sales 2023]] trazem contribuicdes relevantes
sobre AVIs e vieses em reconhecimento de fala. [Koenecke et al. 2020] documenta dispa-
ridades raciais e [Zheng et al. 2005]] propde técnicas para lidar com sotaques. No entanto,
esses trabalhos pouco abordam a caracterizacdo detalhada dos perfis de usudrios e dos
seus contextos de uso. Este estudo complementa a literatura ao investigar empiricamente
como caracteristicas dos usudrios, como género e origem regional influenciam a interagao
com AVIs e moldam seu desempenho em cendrios reais.

3. Procedimentos Metodologicos

Este estudo adota uma abordagem exploratdria, com desenho metodolégico de natureza
mista, integrando revisdo da literatura e investigacao empirica. O objetivo foi caracterizar
usudrios de AVIs e seus contextos de uso, subsidiando a construcao e validagao de perso-
nas orientadas a diversidade sociolinguistica. A pesquisa foi estruturada em cinco etapas
sequenciais: 1) investigacdo de problemas e solugdes; 2) coleta de dados; 3) defini¢do de
personas; 4) validacdo das personas; e 5) elaboracdo de cendrios de uso (Figura |1)).

Investigacdo de N Coleta de Dados Construgao N Validagao das N Elaboragao de
problemas e solugées com Usuarios das Personas Personas Cendrios de Uso

Figura 1. Metodologia aplicada

3.1. Investigacao de problemas e solucoes

A primeira etapa consistiu em uma investiga¢do bibliografica com o objetivo de identificar
problemas relacionados ao uso de AVIs, preocupagdes dos usudrios durante a interacao
com esses assistentes e possiveis solugdes propostas em estudos anteriores. Apresenta-se
neste trabalho um resumo dessa etapa, descrita em detalhes em [de Lima 2022].

A busca foi realizada nas bases IEEE Xplore, ACM Digital Library, ScienceDi-
rect e Springer, utilizando termos relacionados a AVIs e problemas de interacao. Apods
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aplicagdo dos critérios de inclusdo e exclusdo, o processo de filtragem reduziu 692 estu-
dos inicialmente identificados para 26 artigos selecionados para analise final.

Como resultado foram encontrados 19 tipos de problemas relacionados ao uso dos
AVIs, onde parte destes problemas também foram relatados pelos usuérios por meio de ex-
perimentos e/ou questiondrios. Foram encontrados 4 problemas relacionados a seguranca
(controle de autenticidade, perda de controle do AVI, gerenciamento de permissoes e
sistema de reconhecimento de voz); 1 problema relacionado a privacidade (coleta de da-
dos); 12 problemas de usabilidade (palavra de ativacdo, conversas longas ou elabora-
das, reconhecimento de comandos de voz, pouco auxilio a pessoas com problemas, como
visdo ou outros, linguagem nao nativa ou sotaques regionais, tempo de espera, feedbacks,
customizacao, repetir comandos, descobrir comandos e interagdo com maos livres); 1 pro-
blema de interoperabilidade; e 1 problema de performance (curto alcance do bluetooth).
As categorias que apresentaram mais problemas foram: usabilidade, com 27 incidéncias;
e seguranga, com 7 incidéncias.

Foram identificadas 14 preocupagdes dos usudrios ao interagirem com seus AVIs,
sendo 6 relacionadas a seguranca (controle parental, controle de pessoas que podem usar o
AVI, confianca contra invasdes de hackers, respostas inapropriadas, armazenamento dos
dados, local de utilizac@o); 4 relacionadas a privacidade (escuta de conversas, conheci-
mento da localizacdo, uso de dados armazenados no AVI e monetizacdo dos dados); 1
preocupacdo quanto a dependéncia tecnoldgica, 1 relacionada a acessibilidade, 1 relacio-
nada a confianga para executar tarefas importantes e 1 relacionada a interatividade com o
AVI na presencga de outras pessoas.

Quanto as solucdes propostas para os problemas apresentados foram identificadas
16 sugestdes, sendo 4 relacionadas a seguranca (10 relacionadas a usabilidade e 2 outras
propostas (fun¢ao para emergéncia e incentivo no desenvolvimento de software comple-
mentares por terceiros). Esses achados subsidiaram a elaboracao do instrumento de coleta
de dados e orientaram a constru¢do das personas e dos cendrios de uso.

3.2. Coleta de Dados com Usuarios

A segunda etapa consistiu na aplicagdo de um questiondrio online estruturado, composto
por 23 perguntas, com o objetivo de caracterizar o perfil dos usudrios e seus contextos
de uso de AVIs. O questiondrio permaneceu disponivel por um més, resultando em 155
respostas, das quais 116 foram consideradas validas apds a aplicacao de critérios de ex-
clusdo.

Para garantir a qualidade dos dados, foi realizado um processo de tratamento e
andlise utilizando Python e a biblioteca Pandas. Inicialmente, foram removidas respostas
duplicadas e incompletas. Em seguida, as questdes subjetivas e de multiplas avaliacdes
foram reorganizadas e categorizadas em varidveis individuais, permitindo identificar re-
corréncias relacionadas aos contextos de uso, dificuldades percebidas e expectativas dos
usudrios em relacdo aos AVIs. Também foram realizadas anélises descritivas das varidveis
sociodemogréficas, frequéncia de uso, sistema utilizado e dificuldades relatadas.

Os resultados indicaram predominancia de usuérios entre 21 e 25 anos (41,3%)
e utilizacdo de dispositivos Android (62,6%). Entre os respondentes, 74,8% declara-
ram utilizar ou j4 ter utilizado AVIs, sendo Google Assistente (61,9%) e Siri (38,1%) os
mais utilizados. Os AVIs foram empregados principalmente em ambiente doméstico e em
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situacdes em que os usudrios estavam com as maos ocupadas ou buscavam informacdes.
Entre as dificuldades mais recorrentes destacaram-se a necessidade de repetir comandos,
limita¢Ges na compreensdo das necessidades dos usudrios e dificuldades relacionadas ao
reconhecimento de dialetos ou girias locais. Esses resultados subsidiaram o agrupamento
dos perfis e a construg@o das personas apresentadas na Secao 4.

3.3. Construcao das Personas

Personas sdo arquétipos que representam grupos de usudrios e sintetizam suas ca-
racteristicas, motivacdes e necessidades, auxiliando equipes de desenvolvimento a
manter o foco no usudrio e apoiar a tomada de decisdes [Pruitt and Grudin 2003,
Masiero et al. 2012, lde Vasconcelos et al. 2023]]. Sua constru¢do baseia-se na coleta e
andlise de dados sobre os usudrios [Rahimi and Cleland-Huang 2014]. Neste trabalho,
utilizou-se a técnica PATHY (Personas empATHY) [Ferreira et al. 2018]], baseada no
mapa de empatia, cujo template organiza as informacdes em cinco campos: 1) Quem,
2) Contexto, 3) Experiéncias prévias/Preferéncias, 4) Problemas/Necessidades/Desejos e
5) Solugdes existentes.

3.4. Validacao das Personas

A validacdo das personas foi realizada por meio de dois procedimentos comple-
mentares: 1) aplicacdo do instrumento Persona Perception Scale (PPS), adaptado de
[Salminen et al. 2020], avaliando critérios de completude, clareza, empatia e disposi¢ao
de uso; e 2) realizacio de grupo focal utilizando a dinamica Amo x Odeio [Colucci 2007,
de Franca et al. 2015]], com especialistas e pesquisadores da 4drea. A combinacdo de
métodos quantitativos e qualitativos permitiu avaliar a qualidade, coeréncia e utilidade
das personas desenvolvidas.

3.5. Elaboracao de Cenarios de Uso

A etapa final consistiu na constru¢do de cendrios de uso a partir da anélise dos dados
obtidos no questiondrio e dos problemas identificados na revisao da literatura. O objetivo
foi representar situagdes recorrentes de interacdo com AVIs, evidenciando padrdes de uso,
dificuldades relatadas e implicagdes para o design. Os cenarios foram elaborados com a
partir das personas desenvolvidas, considerando diferentes contextos e finalidades de uso.

Como resultado, foram estruturados oito cendrios representativos (Tabela [d)). A
distribuic@o entre cendrios positivos e negativos refletiu os padrdes observados nos dados
coletados, nos quais predominaram relatos de uso cotidiano bem-sucedido. Os cenarios
negativos foram selecionados para representar problemas relacionados a usabilidade, pri-
vacidade e seguranga.

3.6. Aspectos Eticos

Esta pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa da UNIFOR (CAAE n°
08051219.0.0000.5052). Todos os participantes consentiram voluntariamente por meio
do TCLE. Os dados foram coletados de forma an6nima e utilizados exclusivamente para
fins académicos e cientificos, em conformidade com a LGPD (Lei n° 13.709/2018). Os
instrumentos de coleta e validagdo estdo disponiveis em repositdrio aberto (linkﬂ), visando
garantir transparéncia e reprodutibilidade cientifica.

Thttps://doi.org/10.5281/zenodo.19057939
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4. Resultados

A partir dos dados obtidos na revisdo da literatura e no questiondrio, aplicou-se a
técnica PATHY [Ferreira et al. 2018|] para a constru¢cdo das personas. A defini¢do da
quantidade resultou da identificacdo de padrdes recorrentes e do agrupamento de carac-
teristicas sociodemograficas, comportamentais e contextuais observadas nos dados co-
letados. A construgdo foi encerrada quando novos agrupamentos passaram a apresentar
caracteristicas semelhantes as personas ja definidas, sem acrescentar diferencas relevantes
aos perfis identificados.

Como resultado, foram elaboradas cinco personas representativas dos perfis iden-
tificados na amostra: Gabriel (usudrios de Android, 16-25 anos), Felipe (Android, 26-35
anos), Paula (Android, 36-55 anos), Marcos (i0S, 16-25 anos) e Leticia (10S, 26-35
anos). As personas Leticia e Gabriel (Figura foram destacadas por representarem
diferencas relacionadas a plataforma utilizada (i0S e Android), frequéncia de uso dos
AVls, dificuldades percebidas e contextos de interacdo, permitindo ilustrar a diversidade
sociotécnica observada na pesquisa. As demais personas encontram-se disponiveis no
repositorio indicado, em razio da limitacao de espaco.

Persona - Leticia
Idade: 24 anos

Perfil: Estudante universitaria
" Quem &

Leticia est4 cursando ensino superior e utiliza -
assistentes virtuais por voz sem frequéncia definida. Para ela, ser-
Vigos que néo sio criticos para os usuérios podem ser substituidos

por assistentes virtuals inteligentes (AVIs) ou chatbots, como com-

pra de ingressos para cinema, atendimentos simples e registro
de pedidos.

Contexto de uso
« Utiliza o smartphone entrre 6 e 7 horas por dia, principalmente
para acessar redes sociais e aplicativos de video.

Experiéncias e preferéncias

«+ Utiliza smartphone iOS com o asistente Siri.

+ Possui outros dispositivos tecnolégicos em casa.

« Prefere utilizar o assistente virtual enquanio esuda ou trabalha,
para nio interromper suas atividades ou perder o foco.

Problemas, necessidades e desejos

« Espera que o assistente virtual forneca respostas coerentes e
utels.

« Fica frustrada quando o assistente ndo compreende suas express-
Ses ou girias.

+ Tem dificuldades com atendimentos automatizados que nao resol-
vern suas duvidas.

« Demonstra preocupacio com seguranca e privacidade de dados.

Solugdes existentes

A assistente Siri permpersonalizar comandos por meio da funcionali-

dade “Atalhos (Shortcuts)', possibilitando criagio de automagées e i-
nteracées personalizadas.

Persona — Gabriel
Idade: 21 anos
Perfil: Estudante universitério |

Quem é \JA

Gabriel é estudante universitario, gosta de tecnol-
ogia e nao apresenta dificuldades para interagir com assistentes virt-
uais por voz. Utiliza o assistente algumas vezes durante a semana e
acredita que servicos como anotacées de pedidos e compra de ing—
ressos podem ser realizados de forma mais répida utilizando assistentes
virtuais inteligentes (AVIs) ou chatbots.

Contexto de uso

« Utiliza 0 smartphone entre 6 e 7 horas por dia, seja para se comuni-
car com amigos por melo de aplicativos de mensagens, jogar ou ouvir
musica.

Experiéncias e preferéncias

« Utiliza smartphone Android com o Google Assistente.

« Costuma utilizar assistentes virtuais quando esta em casa ou na
universidade.

« Prefere interagir com o assistente virtual quando est4 com as maos
ocupadas ou para controlar msicas durante o tempo de lazer.

Problemas, necessidades e desejos

« Nao gosta de repetir comandos ao assistente virtual.

« As vezes precisa reformular frases ou adaptar seu sotaque para
que o assistente consiga compreendé-lo.

« Considera que respostas muito padronizadas dos assistentes nem
sempre tratam situagées especificas ou exceges.

« Gostaria que servicos de atendimento por assistentes virtuais
ou chatbots fossem menos burocréticos.

Figura 2. Personas Gabriel e Leticia

Inicialmente, a avaliagdo das personas foi realizada por meio de um questionério
online, visando captar respostas de profissionais e estudantes com experiéncia nas areas
de desenvolvimento e pesquisa, familiarizados com o uso de personas como ferramenta
de estudo dos usudrios. O questiondrio foi desenvolvido utilizando o instrumento PPS
(“Persona Perception Scale), de [Salminen et al. 2020], que apresenta oito escalas de
avaliacdo. Os fatores considerados na validac¢do das personas foram: Completude (CO),
que define o quao bem a persona apresenta informacgdes essenciais sobre os usudrios que
descreve; Disposi¢dao de Uso (DU), que define o quao disposto o avaliador esta a utilizar
a persona; Clareza (CL), que define o qudo claramente a informagdo da persona é apre-
sentada; e Empatia (EM), que define o quao bem o avaliador se identifica com a persona.

Durante a avaliagao, os respondentes foram guiados por afirmacdes (ver Tabela|l)),
seguindo o modelo adaptado de [Salminen et al. 2020]. Foram realizadas 20 avaliagcGes
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completas das cinco personas desenvolvidas.

Tabela 1. Afirmagoes

Cédigo | Descrigcao da Afirmagao
COO1 | O perfil da persona € detalhado suficientemente para tomar decisdes so-

bre as personas que ele descreve.
CO02 | O perfil da persona parece completo.
CO03 | O perfil da persona fornece informacdes suficientes para entender os

usudrios que ela descreve.
CO04 | No perfil da persona nao faltam informacdes essenciais.
DUOI | Eu usaria essa persona em pesquisas praticas profissionais que envolvem

usuarios de AVIs.
DUO2 | Posso imaginar maneiras de utilizar a persona em pesquisas e praticas

profissionais com usudrios de AVIs.
DUO3 | Essa persona melhoraria minha capacidade de tomar decisdes sobre as

personas que ela descreve.

CLOI | As informagdes sobre essa persona sao bem apresentadas.
CLO02 | O texto no perfil da persona € claro o suficiente para ser lido.
CL0O3 | As informagdes no perfil da persona sao faceis de entender.
EMO1 | Sinto que entendo essa persona.

EMO2 | Sinto fortes lagos com essa persona.

EMO3 | Eu posso imaginar um dia na vida dessa persona.

Para a andlise qualitativa das personas, foi utilizada uma escala de avalia¢ao
heuristica proposta por [Salminen et al. 2020], na qual as respostas de concordancia as
afirmacdes apresentavam as seguintes pontuagdes: (1) Concordo plenamente: 5 pontos;
(2) Concordo parcialmente: 4 pontos; (3) Nao tenho opinido sobre essa afirmativa: 3 pon-
tos; (4) Discordo parcialmente: 2 pontos; e (5) Discordo totalmente: 1 ponto. A Tabela
[2] apresenta as notas de avaliacdo para cada persona desenvolvida. Para a andlise, foram
considerados trés niveis de qualidade: (i) alta qualidade, com notas entre 4 e 5; (ii) média
qualidade, com notas acima de 2 e abaixo de 4; e (iii) baixa qualidade, com notas entre
0 e 2. Todas as personas obtiveram média superior a 4 e, portanto, foram classificadas
como de alta qualidade.

Os resultados da PPS indicaram avalia¢des positivas em todas as dimensdes ana-
lisadas, especialmente em clareza e completude. Apesar de médias menores em empatia,
todas as personas foram classificadas como de alta qualidade. Os graficos das avaliagdes
estdo disponiveis em [de Lima 2022]]. A validacdo foi realizada com desenvolvedores,
pesquisadores e estudantes da drea de Computacao.

O grupo focal teve como objetivo promover uma discussd@o sobre os pontos po-
sitivos e negativos das personas desenvolvidas para representar os usudrios de AVIs do
estado, utilizando o template PATHY [Ferreira et al. 2018]. Por ter carater especifico,
essa atividade contou com a participacdo de cinco integrantes com experiéncia no de-
senvolvimento e pesquisa de AVIs do projeto. Os integrantes foram identificados como:
P1, P2, P3, P4 e P5. O grupo focal ocorreu por meio de reunides remotas utilizando a
plataforma Google Meet.

Para obter opinides tanto positivas quanto negativas de forma que os partici-
pantes interagissem na valida¢do das personas, foi utilizada a dindmica Amo x Odeio
[Colucci 2007, [de Franca et al. 2015]]. Essa dindmica consistiu em dividir os participan-
tes em dois grupos pré-definidos (Amo x Odeio) para cada persona. Os participantes
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Tabela 2. Notas atribuidas as Personas

Persona | CO | DU | CL | EM | Resultado | Classificacdo

Gabriel [441]4,6 [4,7]14,3 4,500 | Alta Qualidade
Felipe [4,5]44[45]39 4,325 Alta Qualidade
Paula 4514514,613,9 4,375 Alta Qualidade
Marcos | 4,343 [4,5] 3,8 4,225 | Alta Qualidade
Leticia 434,314,438 4,200 | Alta Qualidade

receberam um femplate para registrar as respostas para cada grupo de persona que deve-
riam avaliar, classificando-as como “Amo” (se é util e facil de usar) ou “Odeio” (se ndo é
util e ndo € facil de usar).

No inicio de cada grupo focal, foi explicado como funcionaria a dindmica Amo
x Odeio, na qual seriam captadas diferentes avaliacdes. Os grupos foram divididos con-
forme cada persona: persona Gabriel (Amo: P1, P2 e P3; Odeio: P4 e PS5); persona Felipe
(Amo: P1, P2 e P3; Odeio: P4 e P5); persona Paula (Amo: P1, P2 e P3; Odeio: P4 e PS);
persona Marcos (Amo: P4 e P5; Odeio: P1, P2 e P3); e persona Leticia (Amo: P4 e P5;
Odeio: P1, P2 e P3). A Tabela 3] apresenta uma das avaliagdes obtidas com a dinamica.
Por questdo de espaco, as demais avaliacOes podem ser consultadas em [de Lima 2022].

Tabela 3. Exemplo de um dos resultados obtidos na dinamica Amo x Odeio

AMO Persona 1 ODEIO Persona 1
E itil pois... E facil de wusar | Nao é itil pois... Nao é facil de usar
pois... pois...
ajuda a descobrir | Mostra as | Apesar de estar | Sua representagdo de
as necessidades e | informacdes de | préoxima da tecnolo- | dados é muito tex-
dificuldades dos | forma clara e obje- | gia, essa persona ndo | tual.
usudrios. tiva. faz um wuso recor-
rente do aplicativo,
apenas de aplicacdes
com respostas ja
pré-definidas.

Ap6s as avaliacdes de cada persona, foi realizada uma avaliagdo do método Amo
x Odeio, a fim de captar a experiéncia de cada participante durante a dindmica e verifi-
car se 0 método foi eficaz em sua proposta. Os participantes P1, P2 e P3 demonstraram
aprovar o método, por tratar-se de uma dinamica interessante e que engaja os envolvidos
a descrever como se sentem em relacdo as personas. Para o participante P5, o método se
mostrou intuitivo e facil de utilizar na validag¢do. Entretanto, o participante P4 demons-
trou frustragdo em repetir avaliacdes, tanto positivas quanto negativas, comentando que
o método ndo ajudava a avaliar personas com informagdes semelhantes e com o mesmo
template de elaboragao.

Para o participante P3, os templates Amo x Odeio, ndo eram intuitivos por si soO,
necessitando de explicacdo para compreender o intuito da avaliacdo, e exemplos pode-
riam ajudar no entendimento. Segundo o P1, ouvir os feedbacks dos outros participantes
acabava enviesando suas respostas. O participante P4 relatou confusdo por avaliar ape-
nas os aspectos positivos de determinadas personas e os negativos de outras, afirmando
que avaliar ambos os aspectos da mesma persona seria mais motivador. O participante
P5 sugeriu que o método seria mais eficaz se a avaliagdo tratasse de personas desenvolvi-
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Tabela 4. Contextos de uso e descricao de cenarios

Cenarios Descri¢ao
Cenario 01 (positivo) | O usudrio quer cozinhar e pede ao assistente uma receita.
Cenario 02 (positivo) | O usudrio lembra de uma reunido e pede ao assistente para realizar o

agendamento.
Cenario 03 (positivo) | O usudrio quer comer uma pizza e pede ao assistente para realizar o

pedido.
Cenario 04 (positivo) | O usudrio quer escutar uma musica e pede ao assistente para toca-la.
Cenario 05 (positivo) | O usuario quer falar com uma amiga e pede ao assistente para ligar para

ela.
Cenario 06 (negativo) | O usudrio acredita que o AVI é seguro; porém, quando um amigo faz

uma solicitag@o ao assistente, este a atende.
Cenario 07 (negativo) | O usudrio decide comprar um celular e o AVI solicita a confirmacio de

dados pessoais do cartdo em voz alta.
Cenario 08 (negativo) | Usudrios conversam entre si, 0 AVI reconhece uma falsa ativacio e for-

nece respostas sem ter sido solicitado.

das com templates diferentes. No caso desta pesquisa, todas as personas foram definidas
utilizando o remplate PATHY [Ferreira et al. 2018]]. Observou-se maior dificuldade dos
participantes em justificar avaliacOes negativas e realizar a avaliagdo de forma remota.
Ainda assim, o método foi avaliado positivamente.

Com o objetivo de representar os contextos de uso de AVIs pelos perfis descritos
nas personas, foram elaborados oito storyboards utilizando a ferramenta StoryboardThaﬂ
Destes, cinco representam cendrios de uso positivos e trés retratam cendarios de uso ne-
gativos (Tabela ). A Figura [3|apresenta o storyboard do cendrio 1, enquanto os demais
podem ser consultados em [de Lima 2022].

Eﬁ?

’jﬂ am. il

Figura 3. Storyboard ilustrando o cenario

5. Ameacas a Validade

As ameacas a validade deste estudo foram analisadas conforme [Wohlin et al. 2012]]. A
validade interna pode ter sido influenciada por vieses de autorrelato decorrentes do uso de
questiondrio online; para mitigar esse risco, utilizaram-se linguagem clara e exclusdo de
respostas inconsistentes. A validade externa € limitada ao contexto regional investigado e
ao perfil dos participantes analisados. Além disso, a validagdao das personas contou com
numero reduzido de participantes e predominancia de avaliadores com perfil técnico e ex-
periéncia em AVIs. Como mitigacdo, foram utilizados procedimentos complementares de

Zhttps://www.storyboardthat.com/pt
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validag@o quantitativa (Persona Perception Scale — PPS) e qualitativa (grupo focal), além
de triangulacdo entre revisao da literatura, dados empiricos e validag@o das personas. Es-
tudos futuros podem ampliar a validacao com usudrios finais e grupos mais heterogéneos.
Por fim, por se tratar de um estudo exploratério com anélises descritivas, as conclusdes
devem ser interpretadas como indicativas.

6. Consideracoes Finais e Trabalhos Futuros

Os AVIs tém sido amplamente utilizados para apoiar tarefas cotidianas, tornando impor-
tante a compreensdo dos perfis, necessidades e contextos de uso dos usudrios durante o
desenvolvimento dessas solucdes. Nesse sentido, os resultados desta pesquisa evidenciam
a caréncia de estudos voltados a caracterizacdo de usudrios de AVIs e a compreensao de
diferentes contextos socioculturais de uso dessas tecnologias.

Este trabalho buscou responder as questdes de pesquisa: Q1: Quais sdo as prin-
cipais caracteristicas dos usudrios de AVIs no estado do Ceard? e Q2: Quais s@o os con-
textos mais relevantes para o uso dos AVIs? Para responder a Q1, a pesquisa identificou
que os principais usudrios de AVIs no Ceard sao predominantemente jovens, especial-
mente da faixa etdria entre 16 e 25 anos, com forte presenca de usudrios de smartphones
Android. Eles utilizam os AVIs principalmente para atividades cotidianas, como realizar
pesquisas, tocar musicas, enviar mensagens, fazer ligacOes e executar tarefas rapidas por
comando de voz. Também foram identificados que fatores como sotaque regional, perfil
social, género e origem geografica influenciam diretamente a UX e o desempenho dos
AVIs, evidenciando a necessidade de solugdes mais adaptadas a diversidade linguistica e
cultural do estado do Ceara.

Para responder a Q2, foram definidos oito cendrios de uso com o objetivo de ca-
racterizar os contextos mais relevantes de utilizacao dos AVIs. Esses cendrios estio asso-
ciados a situacdes cotidianas em que os usudrios buscam praticidade, agilidade e interagao
por voz sem a necessidade do uso das maos. Entre os principais contextos identificados
destacam-se o uso dos AVIs enquanto os usudrios dirigem, cozinham, assistem televisao,
estao deitados ou desempenham atividades relacionadas ao trabalho.

Como contribuicio, a revisao da literatura permitiu identificar problemas recorren-
tes, preocupagdes dos usudrios e possiveis solugdes relacionadas ao uso de AVIs. Além
disso, a andlise dos questiondrios possibilitou caracterizar perfis de usudrios e contextos
de uso, subsidiando a construcdo das personas e dos cendrios apresentados neste estudo.
Espera-se, assim, contribuir para que equipes de desenvolvimento considerem aspectos
socioculturais, contextuais e de acessibilidade desde as etapas iniciais de construcao des-
sas solu¢des. Embora o estudo tenha contribuido para a caracterizacao de usudrios e
contextos de uso de AVIs em um estado brasileiro, as personas elaboradas representam
um recorte contextual e exploratério da populacao investigada. Dessa forma, grupos his-
toricamente sub-representados no uso dessas tecnologias, como pessoas de baixa renda,
analfabetos, moradores de areas rurais, pessoas com deficiéncia e idosos, nao foram con-
templados de forma ampla nesta investigacao. Como continuidade da pesquisa, pretende-
se ampliar a diversidade da amostra por meio de estratégias de recrutamento direcionadas
e abordagens de coleta mais acessiveis e inclusivas, contemplando diferentes perfis soci-
oculturais, niveis de letramento digital e contextos regionais de uso. Também se pretende
expandir a investigacdo para outras regioes do Brasil e desenvolver avaliagdes voltadas a
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acessibilidade e inclusdo digital em AVlIs.
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