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ABSTRACT

Elderly individuals often face challenges when using computational
tools due to physical, cognitive, and hearing limitations. To improve
accessibility, adaptive conversational systems have emerged as a
promising option. This work provided guidelines for developing
accessible conversational recommendation systems. Using the PLu-
RaL method, it was possible to conduct tests and evaluations in
a participatory manner. In addition to the guidelines, the work
presents various discussions that pave the way for new research
and explore future possibilities in the development of more inclu-
sive conversational technologies.
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1 INTRODUCAO

O uso de plataformas digitais por idosos é frequentemente dificul-
tado pela falta de acessibilidade. Embora sistemas de recomendagéo
conversacionais tenham avancado na melhoria da interacio através
de algoritmos, é fundamental também considerar o design das in-
terfaces e a experiéncia do usuario. Este trabalho investigou duas
questdes principais: os desafios especificos que os idosos enfrentam
ao usar tecnologias conversacionais e as dificuldades dos desen-
volvedores em criar sistemas acessiveis sem um entendimento das
limitagdes desse publico. O conhecimento da populacéo idosa sobre
tecnologias e aplicativos de smartphones é profundamente influen-
ciado por fatores sociais e econémicos, refletindo o ambiente em
que passaram a maior parte de suas vidas [4]. Além dessas questdes,
caracteristicas fisicas, como a diminui¢io da destreza, também com-
plicam o uso dessas tecnologias [2]. Apesar dos avancos em tec-
nologias conversacionais, como Google Home Assistant e Alexa,
que buscam facilitar a interacio, ainda ha desafios significativos de
acessibilidade para os idosos. Embora sistemas conversacionais ofer-
ecam suporte para superar essas barreiras, é necessario que sejam
desenvolvidos com uma atencio especial a acessibilidade e incluséo
digital. Para abordar esses desafios, utilizamos um cenario de Sis-
temas de Recomendacio. Por exemplo, ao realizar uma busca com
a palavra-chave "restaurante”, encontramos cerca de 2.930.000.000
resultados [5]. Apesar de muitos desses resultados poderem nédo
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estar realmente relacionados a restaurantes, essa grande quanti-
dade de informacgdes ilustra a dificuldade de analise manual. Para
gerenciar essa abundancia, os usuarios frequentemente confiam em
recomendacoes de outras pessoas [11] ou em softwares e técnicas de
recomendacio que fornecem sugestdes para auxiliar na tomada de
decisoes [10] e, para realizarmos os testes e avalia¢des, abordamos a
caracteristica de serem chatbots especializados em recomendacdes.

2 METODO

A literatura destaca frameworks como React [9] e Angular [1] para
desenvolvimento em JavaScript, além de frameworks de design,
como CSCL [12] e SCRUM [3], focados na criagéo de servigos e pro-
dutos. Este trabalho utilizou o framework de design participativo
PLuRaL. O framework PLuRaL é baseado nas ideias e técnicas da
Semiética Organizacional [13] e organiza suas técnicas e métodos
em trés pilares para a elicitacdo de requisitos de interacéo [7]. Ele
propde diretivas para construir interfaces adaptaveis, incluindo uma
visdo técnica social, técnicas de elicitacdo, requisitos de interacéo
de usudrios e fatores externos, semantica e pragmatica da inter-
acdo, impacto social, visdo consistente do dominio para previsdo de
funcionalidades, representa¢io personalizada e mecanismos para
modelar o comportamento de adaptacdo. Neste contexto, os trés
pilares do framework aparecem de diversas formas ao longo da
pesquisa. O pilar 1 é evidente no teste com o método Magico de Oz,
na analise de resultados e nas entrevistas individuais. O pilar 2 se
manifesta no desenvolvimento de um chatbot modelo, nas primeiras
diretrizes abordadas e no melhoramento das diretrizes. Ja o pilar
3 se reflete no desenvolvimento do chatbot Bob, na avaliacdo de
usabilidade com analise de sentimento, na entrega das diretrizes
aos desenvolvedores, no grupo focal, nos testes com os chatbots
gerados e nas diretrizes finais.

3 AVALIACAO

O estudo utilizou metodologias de avaliacdo, realizadas em periodos
especificos, considerando o ambiente, o publico-alvo e o topico de
cada avaliagdo. Os métodos de avaliacdo de interfaces variam em
varios aspectos, especialmente na etapa do ciclo de design e desen-
volvimento do software [8]. Primeiro, foi realizado um experimento
com o método Magico de Oz [6], envolvendo 20 participantes, dos
quais 11 eram idosos e 9 ndo idosos. Nesse experimento, os par-
ticipantes eram instruidos a enviar uma mensagem via WhatsApp
para iniciar uma conversa com o que acreditavam ser um chatbot.
Durante a interacdo, o "chatbot” fazia perguntas sobre as prefer-
éncias dos participantes e recomendava um video, enquanto um
aplicador ficava disponivel para resolver qualquer problema du-
rante a interacdo. Ao final, os participantes retornavam ao Google
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Figura 1: Usuario em avaliacio de usabilidade
utilizando eletrodos para analise de emocdes.

Meet para uma entrevista sobre as interagdes ocorridas. Em seguida,
o segundo estudo utilizou o protétipo de chatbot chamado "Bob’,
projetado para identificar e corrigir problemas de desenvolvimento
e discutir resultados qualitativos. Os participantes recebiam o con-
tato do Bob e um cédigo para iniciar o didlogo. Apds se apresentar,
o Bob pedia ao usuario para compartilhar sua localizagio fixa, con-
duzindo a interacio por smartphone, e entdo recomendava um
restaurante, perguntando se a recomendacéo era til e poderia ser
aprimorada. No terceiro estudo, um novo teste foi realizado com 5
usuarios para avaliar a usabilidade do protétipo Bob, focando na
eficacia do sistema em ajudar com dificuldades de uso, a eficiéncia
das recomendacdes em termos de surpresa, relevancia e novidade,
e os sentimentos dos usuarios. Na Figura 1, um participante esta
utilizando o chatbot enquanto suas emocdes estdo sendo analisadas.
Os participantes, cinco estudantes da area de design e experién-
cia do usuario da Universidade Federal do Ceara, tiveram suas
emocOes avaliadas através de um questionario de autoavaliacdo
SAM e sensores de eletrocardiograma. Quarto, foram elaboradas
as primeiras diretrizes. No quinto estudo, quatro desenvolvedores
foram convidados a criar chatbots seguindo essas diretrizes, apos o
que foi conduzida uma entrevista individual com cada um. Um dos
desenvolvedores estava no mesmo projeto que outro, resultando
em trés chatbots distintos. Apos as entrevistas, houve uma etapa de
grupo focal, onde os desenvolvedores discutiram as diretrizes, as
dificuldades comuns e propuseram melhorias. As entrevistas foram
gravadas, transcritas e as transcri¢des analisadas.

4 RESULTADOS

O experimento inicial, utilizando o método Méagico de Oz, revelou
um conjunto de requisitos funcionais e nao funcionais essenciais
para a construgao das diretrizes e o desenvolvimento do chatbot Bob.
O uso do protétipo Bob foi fundamental para identificar e corrigir
problemas de desenvolvimento, além de proporcionar uma com-
preensdo mais profunda das preferéncias dos usuarios em sistemas
de recomendac@o. O processo envolveu testes de usabilidade e avali-
acdes emocionais, empregando ferramentas como o questionario
Self-Assessment Manikin (SAM) e sensores de eletrocardiograma.
Essas ferramentas ajudaram a compreender quais melhorias de-
veriam ser implementadas no chatbot, e, consequentemente, nas
diretrizes de desenvolvimento. A partir dessas observacdes, foram
elaboradas diretrizes que orientaram a implementagao do chatbot
por desenvolvedores. Os chatbots resultantes foram entdo avaliados
através de entrevistas individuais e discutidos em grupos focais.
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Essas etapas ndo apenas validaram as diretrizes propostas, mas
também revelaram pontos de melhoria para o aprimoramento dos
sistemas conversacionais de recomendacio.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo prop0s diretrizes para orientar desenvolvedores sem ex-
periéncia em acessibilidade. A possibilidade de adaptar e incorporar
essas diretrizes em tais ambientes abre caminho para pesquisas
futuras em sistemas conversacionais. Pesquisas futuras podem ex-
plorar o uso de Large Language Models para melhorar sistemas de
recomendacido conversacionais, aprimorando a compreenséo da lin-
guagem natural, personalizacdo das recomendacdes e a integragéo
de multiplas modalidades de entrada.
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