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RESUMO

Este artigo apresenta o estudo realizado para a conceitualizagdo de um servico de comunicagao sincrona,
com e para o utilizador idoso. Trata-se de uma pesquisa com uma abordagem qualitativa de investiga-
¢do-ag¢do, com dura¢ao de um ano e meio, na qual participaram sete idosos. Os dados foram coletados
mediante a aplicagdo de observacao direta participante e in loco, entrevistas nao estruturadas e captura
direta da agdo do idoso na utilizagdo do servigo de mensagens instantaneas. Os resultados revelam que
as principais motivagdes dos idosos para a utilizagdo de mensagens instantdneas sdo contatar com os
familiares e a sua integracdo no mundo das tecnologias da informagdo e comunicagdo (info-inclusao).
O artigo apresenta ainda algumas recomendagdes para o desenvolvimento de interfaces adaptadas ao
publico-alvo que passam pela linguagem utilizada, estratégias de identificagdo dos contatos e do fluxo da
visualizagdo, escrita e envio de mensagens.

PALAVRAS-CHAVES: Comunicagdo mediada por computador; Servigo de comunicagdo sincrona; Design
participativo; Idoso.

RESUMEN

Este trabajo presenta un estudio realizado para la conceptualizacion d’un servicio de comunicaciéon sincrona con
y para el usuario anciano. Se trata d'un estudio cualitativo de participacién-accién, con una duracién d’'un afo y
medio, a la que asistieron siete personas. Los datos fueron obtenidos mediante observacion participante directa, en-
trevistas no estructuradas y la captura directa de la accion en el uso del servicio de mensajeria instantanea. Los re-
sultados revelan que las principales motivaciones para el uso de mensajes en tiempo real pasan por el contacto con
los familiares y la integracion en el mundo de las tecnologias de informacién y comunicacion. El articulo también
presenta algunas recomendaciones para el desarrollar de soluciones a medida del publico que pase por el lenguaje
utilizada, las estrategias para la identificacion de los contactos y la visualizacion de flujo describir y enviar mensajes.

PALABRAS-CHAVES: Servicios de comunicacion mediada por ordenador; Comunicacion sincrona; Disefio centra-
do en el usuario; Ancianos.

ABSTRACT

This paper presents the study of a synchronous communication service developed with and for the older adults.
This qualitative participatory action research has been carried out for a year and a half, involving seven older adults.
Data were collected by applying direct participant and in situ observation, unstructured interviews and direct mo-
nitoring of the older adult’s interaction with instant messaging services. The results reveal that the main motivations
for older adults to use real-time messages are related with the contact with family and the integration into the world
of information and communication technology (e-inclusion). This paper also points out some recommendations
for developing communication services targeting the older adult audience, taking into account the language used,
the strategies for identifying contacts and the flow of reading, writing and sending messages.

KEywoRbDs: Computer-mediated communication; Synchronous communication; user-centered design; Older
adults.
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INTRODUCAO

A populagdo mundial apresenta notaveis alteragdes demograficas.
Segundo o Relatério sobre a situagdo da populagido mundial (UNFPA, 2011),
),em 2011, existiam 893 milhdes de pessoas acima de 60 anos. Este relatdrio
prevé ainda que na metade deste século, o numero de pessoas acima de
60 anos aumentara exponencialmente para 2,4 milhares de milhoes.
Especificamente, no plano portugués a tendéncia é a mesma. Os resultados
apresentados em 2012 pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE, 2011)
revelam que o fendmeno do duplo envelhecimento da populagio se agravou
na dltima década, devido ao aumento da populagido idosa e a diminui¢ido
do nimero de nascimentos. O indice de envelhecimento aumentou de 102,
em 2001, para 128, em 2011. Significa que, em 2011, por cada 100 jovens
haviam 128 idosos.

Face a esta realidade, o incentivo a pesquisas e iniciativas, sob a
missao do ano europeu do Envelhecimento Ativo e da Solidariedade
entre Geragdes 2012, permitiu ndo s6 uma reflexdo sobre os desafios do
envelhecimento quer ao nivel biolégico e psicossocioldgico, como também,
perceber a importancia das tecnologias da informagdo e comunicagdo
na promog¢ao do envelhecimento ativo e na erradicagdo do isolamento
social (BRADLEY, & POPPEN, 2003; BRUCK, 2002; CLARK, 2002;
MAGALHAES, FERNANDES, & ANTAO, 2012; NAHMS, RESNICK,
2000). Em particular, o estudo de Bradley e Poppen (2003) inspira a
criagdio de comunidades online no apoio a comunicagdo entre idosos,
pessoas com deficiéncia e cuidadores. Os resultados, ao final de um ano
de acompanhamento, sugerem que estabelecer redes de comunicagdo
com outras pessoas pode causar um impacto muito significativo na vida
de individuos isolados. Ainda, Pires (2011) estudou o efeito cognitivo dos
videojogos nos idosos e refor¢a a importincia de medidas que melhorem
o funcionamento cognitivo dos mesmos, o autoconceito e a qualidade de
vida. Além disso, salienta a necessidade de se ultrapassarem preconceitos
como o ageism/techno-ageism.

Aimportanciadadiversificagao dasatividades pessoais, dafugaarotina
edaadesaoanovasatividades mentais e fisicas na preservagao e recuperagao
de um bom funcionamento individual nos idosos é consensualmente aceite
(BARRETO, 2007; FONSECA, 2005; VAZ-SERRA, 2006) e promove um
envelhecimento bem sucedido (VAZ-SERRA, 2006). Neste sentido, Santos
e Paul (2006) sustentam que facilitar o acesso a interagdo social, cultural e
de lazer ¢ uma necessidade urgente para este grupo etario. Paralelamente a
esta realidade estdo as Tecnologias da Informagao e Comunicagdo (TIC) e o
progresso tecnoldgico, onde o seu acesso e utilizagdo sao questdes politicas,
sociais e econdmicas nas quais os idosos ndo podem ficar esquecidos, ja
que o impacto das TIC ndo é semelhante em todos os setores da sociedade
(FERREIRA, 2013; FERREIRA, & TORRES, 2014; FERREIRA, COSTA,
& VELOSO, 2014; FERREIRA, TORRES, MEALHA, & VELOSO, 2014;
VELOSO, FERREIRA, SOARES, & COSTA, 2015).

Considerando os baixos niveis de educagdo da populagdo idosa
(ESPANHA etal., 2014) e o desenvolvimento das TIC (BOYD, & ELLISON,
2007; KIM et al., 2007; XIE, 2008), os fatores que parecem afetar a utilizagdo
da Internet pelo idoso passam pela complexidade do design de interfaces
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associado as paginas Web (VELOSO, 2014; PFEIL, ZAPHIRIS, & WILSON,
2009) e as limitagoes inerentes ao envelhecimento (COSTA, 2013; PIRES,
2011; VELOSO, FERREIRA, SOARES, & COSTA, 2015; XIE, 2008; PFEIL,
ZAPHIRIS, & WILSON, 2009).

Acredita-sequeaparticipa¢dodoidosonoprocessodedesenvolvimento
do produto final, nem que seja apenas na fase de avaliagdo, pode ajudar
a dissipar algumas das dificuldades ao nivel da interagdo do idoso com
o sistema (COSTA, 2013; FERREIRA, 2013; VELOSO, 2014; FERREIRA,
COSTA, & VELOSO, 2014; XIE, 2003). O desafio dos designers de interfaces
passa por assegurar que a informagdo apresentada se encontre facilmente
acessivel, visivel, clara e com feedback sobre as operagdes que o dispositivo
apresenta (FONSECA, AMADO, & COSTA, 2014).

E de referir que esta investigacdo insere-se no ambito do projeto
SEDUCE™ (www.seduce.pt) (VELOSO, 2014) cuja missdo é avaliar o
impacto das variaveis psicossociais mediante o uso das TIC entre idosos
em contexto de comunidade e construir uma comunidade social online
com o envolvimento e participacgdo ativa dos idosos de quatro Instituigoes
Particulares de Solidariedade Social (IPSS) de Aveiro.

Neste artigo, sdo apresentadas as caracteristicas da interface que
os servicos de mensagens instantaneas deverdo respeitar para que
correspondam as motivagoes dos idosos e ultrapassem as dificuldades de
interagdo sentidas por este publico.

OS SERVICOS DE MENSAGENS INSTANTANEAS

Os servicos de mensagens instantaneas, cuja interface é proposta
neste artigo, fazem parte das ferramentas de comunicagdo sincrona que
funcionam em tempo real, sob uma rede de computadores. Neste tipo de
comunica¢do mediada por computador (CMC) os utilizadores ndo tém
que partilhar o mesmo espaco fisico para comunicar com um ou mais
utilizadores e assumem uma identidade online, que pode ser real, ou ficticia,
identificada ou anénima (COSTA, VELOSO, FERREIRA, FONSECA, &
MEALHA, 2012; FERREIRA, COSTA, &VELOSO, 2014).

No contexto de CMC verifica-se que os utilizadores com mais de 65
anos, em Portugal, utilizam as mensagens instantaneas, como a terceira
atividade mais realizada, depois da utilizacdo do e-mail e do envio de
e-mail com anexos (UMIC, 2010). De acordo com Xie (2008), os servigos
de mensagens instantdneas sao utilizados, em primeira instancia, para a
interagao e refor¢o da comunicagao com amigos/familiares enquanto que
as salas de conversacdo destinam-se a novas relacdes e a criagdo de lacos
fracos numa comunidade.

Segundo Prior, Arnott e Dickinson (2008), no seu estudo sobre
a utilizagdo de servicos de mensagens instantdneas por utilizadores
iniciantes idosos, o utilizador idoso demonstra preferéncia por sistemas
de comunicag¢ao sincrona que integrem metaforas (ex.: representagdo do
cenario de ambiente virtual de café), detrimento do estilo tradicional de
janela de conversagdo. No entanto, os mesmos autores salientam que a
interface tradicional cumpre melhor a sua fung¢do primordial - o envio de
mensagens instantaneas (bate-papo).

O presente estudo empirico procura esclarecer trés topicos essenciais
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aquando da intera¢ao do idoso com uma interface de servigos de mensagens
instantaneas: 1) as motivagdes inerentes ao uso; 2) o contexto de uso; e
3) as dificuldades do idoso. Este é um estudo pioneiro porque envolveu o
idoso no processo iterativo de design e desenvolvimento de um servigo de
comunicagdo sincrona.

METODOLOGIA

Com o objetivo de conceber a interface de um servico de mensagens
instantdneas que considerasse as motivagoes e as dificuldades de interagao
do idoso, optou-se por utilizar uma abordagem qualitativa de investigagao-
acao.

A investigacdo-agdo insere-se no paradigma transformativo que
emergiu durante os anos 80 e 90 para fazer face as limitagdes do pds-
positivismo e estabelecer a ligagdo com mudangas politicas e sociais bem
como atender ao sentido de justica social, direitos humanos e bem-estar
da sociedade (MERTENS, 2009). O principio do envolvimento das pessoas
na propria pesquisa enquanto agentes e parceiros do pesquisador ¢, entao,
fundamental para definir esta relagdo dual entre participagdo - acdo.
Além disso, trata-se de uma pesquisa que tem por missdo o bem-estar dos
participantes e a coletividade, sendo um processo em espiral orientado
pela fase de planejamento, agdo e resultados da agao (LEWIN, 1947).

De modo a compreender a experiéncia de uso na utilizagdo de um
servico de comunicagdo sincrona por parte do idoso e os requisitos para
conceber o design de informacao, interagdo e visual de uma nova interface
adaptada as suas necessidades, foi feito um estudo de campo. O contato
direto com os participantes estabeleceu-se em ambiente natural e a coleta
de dados abrangeu técnicas como a observagdo direta e entrevista nao
estruturada.

PARTICIPANTES

Participaram neste estudo 7 idosos, 4 mulheres e 3 homens, com
idades entre os 68 e 87 anos (m=79,4; SD=6,1) e com a escolaridade entre
0s 3 e os 6 anos. Os participantes sdo idosos em regime de Centro de Dia
e de Lar das IPSS (Instituicdes Particulares de Solidariedade Social) de
Aveiro, parceiras do projeto SEDUCE.

A amostra foi constituida de acordo com os seguintes quatro
critérios de selegdo:1) idade igual ou superior a 65 anos; 2) estado mental
considerado normal®; 3) participa¢ao voluntdria; e 4) saber ler e escrever.
A amostragem, por conveniéncia, seguiu o principio da saturagdo em que
dada a repeticdo de comportamentos e semelhanga na informagao obtida,
nao se incluiram mais participantes (SUTER, 2012). Além disso, segundo
Turner, Lewis e Nielsen (2006), a maior parte dos problemas de usabilidade
sao detetados com a observagao de quatro ou cinco participantes. Os idosos
que constituiram a amostra participaram ativamente no projeto SEDUCE.

O contato com as IPSS estabeleceu-se através do envio de uma carta
convite de participa¢do onde é explicado o ambito da pesquisa, seus
objetivos e procedimentos. As instituicdes interessadas em participar e os
proprios participantes assinaram uma declaracido de consentimento para a

® Informagio fornecida pela
IPSS
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concretizagdo das atividades, gravagao e recolha de dados. O pesquisador
comprometeu-se a: 1) garantir o anonimato dos participantes na divulgacao
de resultados; 2) explicar para que fins sdo utilizados os dados obtidos; 3)
informar os participantes relativamente as sessoes e as atividades que estao
a ser gravadas; e 4) clarificar, no momento dos testes de usabilidade, que o
objetivo destes ¢ a validagao da proposta apresentada e nao a avalia¢ao das
competéncias dos idosos na utilizagdo do servigo, de modo a assegurar a
fidelidade dos resultados e o bem-estar dos participantes.

PROCEDIMENTOS NA COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados mediante a observagdo direta participante
e in loco, entrevistas ndo estruturadas e captura direta das a¢oes dos idosos
na utilizagdo do servi¢o de mensagens instantaneas (com recurso a software
de captura direta).

A observagao direta teve como finalidade compreender melhor o
fendmeno em estudo (COUTINHO, 2011), registrar no didrio de campo
os comportamentos e as atividades dos participantes no momento de
interacdo com o Gtalk, e o contexto de uso. Durante um ano e meio, a
equipa de pesquisadores dirigiu-se as IPSS duas vezes por semana para
observar e envolver os idosos nas atividades de utilizacao das TIC.

De modo a compreender como os idosos aprendem a usar o sistema e
a avaliar a usabilidade da interface dos diferentes servicos de comunica¢ao
sincrona, procedeu-se a aplicagao de entrevistas ndo estruturadas e de
guido de tarefas com recurso a técnica cognitive walkthrough. Esta técnica
tem como objetivo percorrer os diferentes processos cognitivos e atividades
para concretizar as tarefas especificas (MARRAS, & KARWOWSKI, 2010).

A captura das agdes no momento da interagdo dos idosos com os
servicos de comunicagdo sincrona, através da utilizacdo do software
Screenium, auxiliou no processo de analise da contabilizacdo do niimero
de desvios em relagdo a tarefa e a sua completude (eficacia), bem como a
duragdo de cada tarefa e o numero de cliques para a realizar (eficiéncia).

ESTRATEGIA DE ANALISE E VALIDA(;AO DE RESULTADOS

Para a analise dos resultados, optou-se pela agrega¢do da informagao
coletada e divisao nas seguintes tematicas: (1) Motivos e experiéncias na
utiliza¢do dos servigos de comunicagao; e (2) Dificuldades na intera¢ao
com os servicos de comunicagao sincrona existentes.

Em Motivos e experiéncia na utilizagio dos servigos de comunicagdo sao
apresentadas as razoes para a utilizagdo dos servicos comunicag¢ao sincrona
e relagoes de surpresa, felicidade ou frustracdo durante a experiéncia de
interacao.

Em Dificuldades na interagdo com os servigos de comunicagdo sincrona
existentes sdo apresentadas as dificuldades que os idosos tém na interagdo
com os servicos de comunicacdo sincrona.

A estratégia de validagdo da pesquisa qualitativa provém do
cruzamento das trés fontes: (a) triangulacdo de diferentes procedimentos
na coleta de dados (observagao, entrevistas e captura direta); (b) contato
prolongado com os participantes ao longo do tempo; e (c) verificagao das
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transcrigoes e didrios de campo.
RESULTADOS

Considerando que a pesquisa abrange olevantamento das necessidades
e motivagdes dos participantes, desenvolvimento de um protétipo e
valida¢ao, optou-se por subdividir em cinco secgdes a apresentacao dos
resultados em: (1) Motivos e experiéncias na utilizacao dos servicos de
comunica¢ido; (2) Dificuldades nainteracdo com os servicos de comunica¢ao
sincrona ja existentes; (3) Sessoes de design participativo com os idosos
para o desenvolvimento do protétipo de um servico de comunicagdo
sincrona; (4) Validagéo e teste do prototipo; e (5) Prototipo final do servigo
de mensagens instantaneas. Os participantes foram codificados em P
seguido de um nimero, de modo a garantir o anonimato.

(1) Motivos eexperiéncias nautilizagio dosservicos de comunica¢io

O principal motivo para a utilizagdo dos servicos de comunicagao
sincrona é o contato interpessoal com familiares que estdo distantes e o
imediatismo na obten¢ao de resposta. Depois de explicada a funcionalidade
dos Servigos de Comunicagao, os participantes experimentaram o envio
de mensagens instantineas e ficaram surpreendidos com a interagdo que
possibilita.

“[Risos].E nao é que respondeu?” - P1, 85 anos
“Eu tenho familiares que estdo na Suiga. E possivel falar com eles
pelo computador?” - P2, 80 anos.

De um modo geral, os participantes perceberam a finalidade dos
servicos e manifestaram que apenas seria util se os filhos ou netos tivessem
disponibilidade para falar no momento em que eles também tivessem.

“A esta hora os meus filhos estdo a trabalhar e os meus netos na
escola, nunca vamos poder conversar. Posso deixar é uma mensagem
e depois veem.” - P6, 77 anos.

“Oh..isto ndo tem graca falar com as pessoas que estdo aqui e que
podemos falar todos os dias. Eu quero é falar com as minhas amigas
[...]” - P4, 80 anos.

“Eu entendo a utilidade mas se nenhum dos meus netos estiver no
computador a esta hora continuamos sem conseguir conversar.” -
P3, 79 anos.

A video chamada é o servico comunicagdo sincrona que ofereceu uma
melhor experiéncia ao idoso nao sé pela facilidade de uso mas também
por permitir uma comunica¢ao mais natural e préxima com os contatos. O
testemunho seguinte descreve precisamente como o idoso relata, as outras
pessoas da institui¢do, a experiéncia que teve na sessao de video chamada.

“Nao vao acreditar com quem eu estive hoje... Estive com a (Pessoa
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A)! Estive a falar com ela e esta tudo bem. Mandou beijinhos para
todos.” - P2, 80 anos.

Além disso, a existéncia de servicos que disponibilizam a opgao de
chamada por video ou por voz gratuitamente, gerou um certo entusiasmo
e excitagao por parte dos participantes.

“Isto gasta dinheiro?” - P3, 79 anos, - pergunta a pesquisadora,
durante a video chamada com a filha.

Apesar do sucesso da video chamada, os participantes demonstraram
alguma relutancia na sua utilizagdo principalmente no dilema de - Querer
ver mas nao querer ser visto. Relativamente ao contato com as geragoes
mais jovens, as ferramentas de comunicagao sincrona em que a introdugao
da mensagem é textual oferecem a vantagem por serem populares nos
jovens e facilmente acedidas nas plataformas méveis.

Foi ainda solicitado a todos os participantes para que apontassem duas
motivagdes fortes (Tabela 1) para a utilizagdo dos servigos de comunicagao
sincrona, considerando a seguinte lista de possiveis razdes.

Tabela 1. Razdes para a utilizacdo de servico de comunicagdo sincrona

Estar em contato com a geragdo mais nova P2, P3, P4
Escrever notas aos amigos, netos, ... P1, P4, P5, P6, P7
Falar como se estivesse ao telefone P1,.P2.P3,P5.P7

Enviar fotografias

Ter conversas por video com as outras pessoas P6

Esta lista de razdes foi elaborada de acordo com o levantamento das
funcionalidades mais anunciadas em servicos de comunica¢do sincrona
com grande popularidade em Portugal - Windows live Messenger, Sapo
Messenger, Servico de mensagens instantidneas do Facebook (FB), GTalk,
Yahoo Messenger e Skype?. Os motivos mais citados foram: ‘Escrever notas
aos amigos, netos, ... e ‘Falar como se estivesse ao telefone’

(2) Dificuldades na interacdo com os servi¢os de comunica¢io
sincrona ja existentes

No sentido de recolher informagéo sobre as dificuldades de interagdo
com os servi¢os de comunicac¢ao sincrona, observaram-se e entrevistaram-
se 0s idosos no momento de interagdo. E de referir que houve uma selecio
prévia dos referidos servigos mediante um conjunto de vantagens e
desvantagens preponderantes na sua utiliza¢ao e no design centrado no
utilizador idoso (Tabela 2).

Considerando que os servicos GTalk e Skype foram aqueles que
cumpriram com a maior parte das diretrizes de design para Web centrado
no idoso baseadas no estudo de Zaphiris, Ghiawadwala, & Mughal (2005),
estes servicos foram selecionados para serem utilizados nas sessdes (com
predominancia para o GTalk pela comunicagdo ser baseada em texto e
permitir a conexao entre geragdes numa sociedade cada vez mais movel e
nao ser tao intrusivo (‘nao querer ser visto’).
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Durante as sessdes em que se estabeleceu o contato com os servigos
de comunicagéo sincrona, os idosos aprenderam a: (a) iniciar as aplicagdes;
(b) adicionar novos contatos, alterar o seu estado (disponivel, indisponivel,
ocupado, ausente); (c) mudar o avatar e personalizar os elementos da
interface; e (d) estabelecer uma conversa de um-para-um e de um-para-
muitos contatos.

No momento da concretizagdo das tarefas, verificou-se que os idosos
demonstraram receio em iniciar novas tarefas, pelo medo de errar. Este
mesmo receio ja tinha sido referido no estudo de Czaja et al. (2012).

“Enganei-me. Ola estd sem acento. Como ¢ que se apaga? [...] Ah, ja
foi enviado.” - P4, 80 anos.
“E diferente. Custa-me apanhar estas letras” - P1, 85 anos.

Ao iniciar os servigos de comunicac¢do sincrona, as dificuldades em
memorizar os dados de login pareceram persistir. Esta dificuldade esta
relacionada com as alteragdoes na memoria e aprendizagem decorrentes do
envelhecimento (CZAJA et al.,, 2013).

“Escrevo aqui o meu nome. Mas como ¢ que ele [o computador]
sabe? Eu nunca estive aqui.” - P3, 79 anos, - comentarios na terceira
sessdo sobre a utilizacdo do Gtalk.

“Nao me lembro da palavra-passe!” - P5, 68 anos.

Outra das dificuldades foi dar continuidade as tarefas. Por exemplo,
depois de escreverem o conteudo das mensagens, os participantes
raramente pressionam a tecla Enter para confirmar o envio, sendo que esta
acao determina a visibilidade da mensagem por parte de quem a recebe.

“T4 estd. Ja escrevi” - P7, 87 anos.
«yrrs . ?)) . .

Ja enviou?” -Pergunta a investigadora.

Ja” — P7, ap0s ter terminado de escrever mas nao ter pressionado
Enter para enviar mensagem.

Apesar dos diferentes servicos de comunicagdo sincrona terem
a indicagdo com grande visibilidade das mudancas que ocorrem na
interface (ex.: Presenca do feedback sonoro quando alguém responde),
os participantes demonstraram dificuldade em perceber esses sinais e
em perceber a cadéncia de mensagens, por exemplo a recep¢do de nova
mensagem.

“Ja me respondeu? Mas eu ndo me apercebi e ja foi hd um tempinho”
- P3,79 anos

“Ja percebi que a cor verde a piscar assinala que aquela pessoa me
respondeu. Tenho de estar mais atento” - P1, 85 anos.

Tabela 2. Grelha de avaliagio de diferentes servigos de comunicagdo sincrona
de acordo com as diretrizes de design Web centrado no idoso
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Diretrizes de design para Web centrado no idoso baseadas Servico d L
i : ervico de comunicago sincrona
no estudo de Zaphiris, Ghiawadwala, & Mughal ¢ ¢

FB  Gtalk Yahoo Skype

Areas grandes e clicaveis Nao  Sim Nio Sim
Visibilidade de mudangas que ocorrem na interface (ex.: . . ) .
‘ Sim Sim Sim Sim

quando alguém responde a uma mensagem —feedback
sonoro, visual)
Auséncia do duplo clique para iniciar conversa Sim  Sim Sim Sim
Legenda de icones e relevéancia dos elementos gréficos Neo  Sim Nao Sim
Fluxo de agéo entre conversas e contatos Sim  Ndo Sim Nao
Evitar varias janelas pop-up, publicidade ¢ evitaras barras — Nao  Nao Nio Niio
de deslocamento horizontal e vertical
Identificagdo clara dos agentes da conversa, enfatizando o : ;

¢ & - Nio  Sim Sim Nio
reconhecimento (fotografia) em vez da meméria a curto
prazo (identificador do nome, e-mail)
Utilizagdo de cores conservadoras, e elevado contraste do Sim  Sim Nio Sim
texto em relagdo ao fundo do écran
Os botdes que apresentam os contatos devem ter o aspeto de
botdo/link uma vez que direcionam para uma pagina/rea Néo  Néo Néo Néo
diferente (conversa)
Indicacio da agdo (ex.: Escreva aqui a mensagem a Nio  Nio Nio Nio

enviar...)

(3) Sessoes de design participativo com os idosos para o
desenvolvimento do prototipo de um servigo de comunicagao sincrona

Apés a analise das dificuldades verificadas na interagdo com os
servi¢os de comunicagdo sincrona e considerando as diretrizes de design
para o idoso procedeu-se ao design do primeiro protétipo do servigo de
comunicagao.

A Tabela 3 apresenta o servico de comunicag¢do sincrona (SCS) em
analise, objetivos e tarefas de cada sessdo.

Considerando as diretrizes de design para Web centrado no idoso
apresentadas anteriormente, examinando as dificuldades dos idosos na
interagdo com os servigos e analisando os principios com as heuristicas
de usabilidade de Nielsen (1993), delineou-se um conjunto de problemas
globais existentes nas diferentes interfaces de servigos de mensagens
instantaneas e procurou-se identificar solugdes alternativas. Assim:

» Nome do servigo de mensagens instantaneas

Problema observado: Grande parte dos nomes dos servicos existentes
apresentavam um problema de designacdo por estarem em inglés,
dificultando a memorizagéo e a prontncia.

Solugdo alternativa: nomes associados a agdo como o verbo conversar
facilita a compreensao do propdsito e fun¢do dos servicos de mensagens
instantaneas. Esta solu¢do cumpre com o principio de utilizar uma
linguagem préxima do utilizador, verbos que remetem para a agio e evitar
0 jargdo técnico.

« Orientagao do design da interface a concretizacdo da agao



BAURU/SP, V.10, N.3, P. 73-92, set./pez. 201

Problema observado: Nos servicos de comunicagdo sincrona
existentes, verificou-se a falta de instru¢des que orientassem o utilizador
a propria agao. Para além disso, as dreas que eram clicaveis ndo tinham
aspeto de botdo ou link.

Solugdo alternativa: Instrugdes orientadas a acao (ex.: ‘Escolha um
contato para iniciar a conversa’; ‘Mostrar contatos anteriores’; ‘Mostrar
contatos seguintes, ...). Os contatos devem ser identificados com areas
grandes e clicaveis (com aspecto de botao), o que torna clara a identificagao
de elementos clicaveis.

« Identifica¢ao do contato para iniciar conversa

Problema observado: Por vezes nos servicos de comunicacéo sincrona,
o0s contatos nao sao identificados com a fotografia ou nome, apresentando
apenas o e-mail. Esta observacao quebra com o principio de enfatizar
o reconhecimento em vez da recordagdo (exige ter que lembrar a quem
pertence o e-mail, ao invés de reconhecer a fotografia e o nome da pessoa).
Outro dos problemas foi os multiplos estados que um contato poderia ter e
a associagao a diferentes cores, exigindo um esfor¢o cognitivo em associar
amarelo a ausente, verde a disponivel, cinzento a indisponivel e vermelho
para ocupado.

Solugdo alternativa: Identificagdo dos contatos pela fotografia, nome
e e-mail. Para além disso, procedeu-se a simplificacdo dos estados para
apenas dois — Disponivel (a verde a indicar que um contato esta livre
para conversar) e Indisponivel (a vermelho a alertar que um contato esta
indisponivel para conversar).

Tabela 3. Quadro do SCS em andlise, objetivos e tarefas das sessoes.

SCSem Objetivos por sessdo Tarefas por sesséo N° sessdes
Andlise

Apresentar-se aos outros participantes.
Resposta as perguntas: O que mais
gosta de fazer?; O que mais valoriza na
vida?;

Compreender a utilidade dos
servi¢os de comunicagiio
sincrona;

Aceder ao Gtalk;
7
Adicionar novos contatos;
Escrita de mensagens de texto;
; Tirar fotografias; Mudar avatar e
Gralk gizﬁr;;},ﬁg&:iudar avatar, alterar o estado de disponivel para
ocupado.
Concretizagio de um exercicio de “faz
i de conta” - “Queixas ao Sr. Primeiro
Estabelecer conversa ‘um para g :
— Ministro” em que um do; [dosos faz de 1
advogado do primeiro ministro e o
outro faz o papel de queixoso.
Revisdo de interagiio com o Jogar o jogo do Stop no Gralk — um
Gialk; participante envia uma letra e 4
Iniciar conversas com miltiplos  respondem com nomes proprios,
utilizadores. lugares, objetos iniciados por essa letra.
Estabelecer uma conversa no Gtalk e
enviar o url da localizagdo de uma
Envio de ficheiros numa imagem; 5
conversa. Adivinhar o termo que foi pesquisado
pelo outro participante para chegar a
imagem.
- . Criar conta e iniciar o Skype, tirar
Shkype 1 UHcieHzaet fe Mhg 1000 fotografia, estabelecer uma conversa e 2
chamada. <
video chamada.
Interagdo com protétipos de Estabel :
Protétipo  baixa fidelidade do servigo Siebelecel CONVTSa COMMIn.Contato; 3

" i alternar conversas entre contatos.
construido pelos pesquisadores.
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» Tamanho e tipo de letra utilizado

Problema observado: Apesar de ser possivel personalizar o tamanho
e tipo de letra utilizado nos servicos de comunica¢ao sincrona, a maior
parte dos idosos utilizou as caracteristicas que surgem como pré-definidas,
sendo muitas das vezes um tamanho de letra reduzido e com serifa.

Solugdo alternativa: Utilizar o tamanho minimo de letra 16pt e tipo
de letra nao serifada.

» Envio da mensagem

Problema observado: As dificuldades com o envio da mensagem
prendem-se com a necessidade de pressionar a tecla Enter para confirmar
a sua introducéo do texto e envid-lo para o outro utilizador.

Solugdo alternativa: Presenga do botdo enviar para confirmar o envio
da mensagem, para além da tecla Enter.

« O layout da pagina e a presenca de barras de scroll

Problema observado: A maior parte de servicos de mensagens
instantdneas tem sido baseado num layout vertical e, para interagir com a
sequéncia das mensagens trocadas, ¢ necessario utilizar as barras de scroll.

Solugdo alternativa: O layout deve ser desenhado de forma a reduzir
a necessidade das barras de scroll. Além disso, as barras de scroll quando
necessarias, devem apresentar uma area clicavel de grande dimensao com
a descricao explicita da sua funcionalidade (ex.: ‘Mostrar menos texto’).

o Eliminagao de multiplas janelas extra de mensagens (pop-ups)

Problema observado: Durante a visualizagdo de mensagens, é
frequente o aparecimento de varias janelas extra com as conversas dispersas
pelo écran.

Solugdo alternativa: Apresentar um conjunto de tabuladores que
apresentem contatos, que quando clicados direcionem para a area de
conversa na mesma pagina (analogia a uma agenda telefonica cujos
tabuladores sdo os contatos e do lado esquerdo é apresentada a area que se
destina a escrita, envio e leitura de mensagens).

o Alinhamento dos contatos na area de conversa

Problema observado: Incompreensao da cadéncia de mensagens. O
alinhamento do emissor a esquerda e do respondente a direita da janela
ndo facilita a conversagéo.

Solugdo alternativa: Alinhamento do emissor da mensagem e do
respondente a esquerda da janela de conversa.

O estudo das solugdes alternativas para os problemas encontrados
permitiu desenhar o primeiro esbogo do protétipo dos servicos de
mensagens instantaneas (Figura 1 e Figura 2) que foi validado e redesenhado
com a participa¢do dos idosos.
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Estou dispon el pars conversar

Escolha um contacto para iniclar uma conversa.

Ak Mosiror contacios anteioms A Mosirar contncios anterioms b
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Figura 1. Interface de selegdo de contato

Escolha um contacto para Iniclar uma conversa.

Ak Mosfrar menos oo g 4k Mostar contacios aniedores gk

3 -

Vi ¥
= =

Figura 2. Interface de inser¢do de mensagem

(4) Validagao e teste do protdtipo

O protdtipo apresentado nas Figuras 1 e 2 foi testado e avaliado num
processo iterativo junto da comunidade de idosos, com recurso as técnicas
de teste Cognitive Walkthrough e captura direta da interagao. As técnicas
de recolha de dados incluiram também a gravacdo de video e o teste foi
subdivido em duas tarefas:

a. Estabelecer uma conversa com um contato, em que se procede
a identificagao e escolha do contato para iniciar conversa e envio de
mensagens;

b. Alternar conversas entre contatos que contém como funcionalidades
a escolha de outro contato da lista e respectiva percepcao das barras de
scroll, a identificacao das notificagdes de contatos, conversar e regressar a
conversa anterior;
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As Tabela 4 e Tabela 5 resumem todo o processo de desenvolvimento
da tarefa “Estabelecer uma conversa com um contato” onde se apresentam
as varias sub-tarefas realizadas e o valor do numero de desvios, cliques e
tempo de realizagao, respectivamente, para os varios utilizadores.

Tabela 4. Resumo da tarefa Estabelecer uma conversa com um contato

Pl | P2 | P3 | P4 | P5 | P6| P7
iifﬁ;ﬁ:g mlisande Nio | Nao | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
Jentiica; testaide Idcntiﬁcéi 0s contatos
contatos e os contatos | . . Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
R g disponiveis?
(in)disponiveis? -
Identifica os contatos : : : : : : ;
Ea Lo Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
mdisponiveis?
Escolhe um contato :
P Clica no contacto : : : . . . .
para iniciar uma T Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
ren® Jéssica™?
conversa?
Escreve mensagem? Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
Comunica com o Envia mensagem? Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
1o :
contato escolhido? Identifica o que Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
respondeu?

Tabela 5. Eficdcia, Eficiéncia e Ntimero de cliques

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
Eficacia Eficédcia 0 0 0 0 0 0 0
Completude Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
Eficiéncia Duragéo da tarefa | 02:16 | 02:49 | 02:37 | 03:51 | 04:10 | 09:07 | 04:08
n.° de cliques 2 7 4 2 3 4 2

Duranteestatarefa(Estabelecerumaconversacomumcontato),verificou-
se que a maior parte dos participantes iniciou a escrita da mensagem sem
se preocupar com o posicionamento do cursor e demonstraram também
que tém dificuldade em identificar a funcionalidade das diferentes areas.
Por exemplo, identificaram a area maior de visualizagdo da mensagem
como sendo a area de insercao de texto.

Relativamente a atividade de estabelecer conversa com multiplos
contatos, a Tabela 6 resume o processo de desenvolvimento da tarefa
“Alternar conversas entre contatos’ onde se apresentam as varias sub-
tarefas realizadas pelos varios utilizadores. A Tabela 7 apresenta o valor do
numero de desvios, cliques e tempo de realizagdo de todos os utilizadores.

Pelo que se pode constar na Tabela 6. “Alternar conversas entre
contatos”, verificaram-se algumas falhas na eficdcia, nomeadamente em
voltar a pagina de contatos e em utilizar as barras de scroll para procurar o
contato.

De um modo geral, apds a andlise das quatro tabelas (Tabela 4, 5, 6 e
7), verificou-se que a tarefa “Estabelecer uma conversa com um contato”
apresentou uma média menor do numero de desvios, cliques e tempo de
realizagdo (desvios = 0; cliques ~ 4; tempo médio ~ 04:36) (Tabela 5) em
relacdo a tarefa “Alternar conversas entre contatos” (desvios ~1; cliques ~
7; tempo médio ~ 06:23) (Tabela 7).

Tabela 6. Resumo da tarefa Alternar conversas entre contatos
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7

Fegressa ao écran de seleglo de Nio | Sim | sim | M80 | %im | Sim | Sim

Escolhe outro outro contato?
contato para Clica nas barras de
T deslocamento Vertical para Niéo | Ndo | Néo | Néo | Sim | Sim | Sim
conversa? procurar pelo Pedro Amado?
Clica em Pedro Amado? Nio | Sim | Sim | Sim | Sim [ Sim | Sim

T Identifica o contato que Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
estabelece a conversa?

notificacoes de
contatos que Abre a janela de conversagio? Sim | Sim | Sim | Sim | 3im | Sim | Sim
querem Clica nas barras de
CONVETsar deslocamento vertical para ler Néo | Nio | Sim | Nio | Sim | Nio | Sim
todo o contetda?
Clica em Pedro Amado? Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim | Sim
Regressa a
CONVErsa Escreve a mensagem “Old | i . . . B ) )
Sum | Sim | Sim [ Sim | Sim | Sim | Sim
anterior? Pedro™
Identifica o que o Pedro lhe ; . } 5 2 5 :
Sum | Sim | Sum [ Sim | Sim | Sim | Sim
respondeu?

Tabela 7. Eficdcia, Eficiéncia e Numero de cliques

P1 p2 P3 P4 P5 pP6 p7
Eficacia | Eficicia 0 1 1 1 1 0 0
Completude | Sim |Sim [Sim |Sim |Sim [Sim [Sim

Eficiéncia | Duragdo da |07:24 | 04:06 | 03:34 | 05:07 | 09:06 | 08:49 | 06:12
tarefa

n.°de 4 4 11 7 6 6 8
cliques

(5) Prototipo final do servico de mensagens instantaneas

O prototipo final do servio de mensagens instantaneas (Figura
3) considerou um conjunto de modificagdes que resultaram dos testes
preliminares com o primeiro esbogo do protétipo.

A dificuldade no regresso a pagina de selecdo de contatos foi
ultrapassada ao incorporar a funcionalidade de escolha de contato com
a escrita de mensagem na mesma pagina. As areas de insercdo de texto
passaram a integrar instrugdes indicativas da sua funcionalidade (“Escreva
aqui a sua mensagem”) e a ter feedback de cor, cor amarela, para chamar
a atenc¢ao. Destaca-se ainda que a funcionalidade de pesquisa de contatos
passou a ter a opgao de escrever o nome da pessoa a pesquisar, numa caixa
de inser¢ao de texto com feedback de cor, ndo estando apenas dependente
das barras de scroll.
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Figura 3. Interface de didlogo do protétipo final no inicio de uma conversa

Foi observado que a maior parte dos participantes iniciou a transcri¢ao
da mensagem sem se preocupar com o posicionamento do cursor e
identificaram a drea maior de visualizagdo da mensagem como sendo a
area de inserc¢ao. Tendo em consideracdo estas observagdes aplicaram-se
as solugdes alternativas anteriormente referidas na Interface de didlogo e a
caixa de inser¢ao de texto passou a deslocar-se, ficando sempre associada
ao limite inferior da caixa da ultima mensagem escrita. Quando se abre a
aplicagao esta caixa de inser¢do de texto surge, por defeito, no topo da area
de escrita da mensagem e vai descendo até ao limite da 4rea de dialogo.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo revelou indicadores positivos na relacdo direta entre a
utiliza¢ao de servigos de comunicagdo sincrona, quando projetados com
preocupagdes de concetualizagdo e design, e os niveis de satisfacdo dos
utilizadores idosos. Neste estudo, o envolvimento do idoso no processo
de design de um servigo de comunicagdo sincrona atravessou as seguintes
etapas: (1) Levantamento dos motivos e experiéncias na utilizagdo de
servicos de comunicagdo sincrona ja existentes por parte do publico-alvo;
(2) Observagao e documentagdo das dificuldades de interac¢ao reportadas
pelos participantes (guido de observagdo, entrevistas ndo estruturadas,
cruzamento dainformacdo obtida com as recomendagdes de usabilidade,...);
(3) Sessdes de interagdo com prototipos de baixa fidelidade e monitorizagdo
da sua eficacia, eficiéncia, satisfagdo e sugestoes de melhoria; (4) Validagao
e teste e; (5) Desenvolvimento e teste do produto final.

O conjunto de dados destacou a necessidade de, ndo s6 reforcar
as preocupagoes de usabilidade e estética, como também considerar as
dificuldades reais identificadas pelos idosos na organizagao conceitual da
interface dos servigos de mensagens instantaneas — a janela retangular com
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a lista de imagens de perfil e a janela de conversagao.

Apesar de alguns autores (PRIOR, ARNOTT & DICKINSON, 2008),
revelarem que o idoso prefere sistemas de mensagens instantaneas cuja
interface é baseada em metaforas, a tarefa principal de envio de mensagens
¢ mais facil de executar na interface tradicional.

Percebeu-se que a principal motivagdo dos idosos para a utilizagao
deste tipo de servicos ¢é a integracdo e contato com a nova geragdo. Os
servicos de mensagens instantaneas fazem parte do meio eleito pelos
jovens para comunicar (UMIC, 2010) e este servico pode ser mais uma
solugdo para promover as relagdes inter-geracionais. Os participantes deste
estudo revelaram que os principais motivos para a utilizagao do servigo é
o contato interpessoal com familiares que estao geograficamente distantes
e o imediatismo da resposta. Contudo, as ferramentas de comunicagdo
sincrona destinam-se a comunica¢do rapida, onde ndo ha tempo para
atrasos ou corregdes. Este formato torna-se, assim, dificil para a maior parte
dos idosos, pelas alteragdes decorrentes do processo de envelhecimento.

As principais dificuldades na utiliza¢ao da ferramenta foram: receio
de iniciar ou dar continuidade as tarefas de dialogo pelo medo de errar;
dificuldade em memorizar os dados de login; dificuldade em percecionar
a recepcao de uma nova mensagem; e a incompreensao da cadéncia de
mensagens.

As recomendagdes primordiais na concetualizagdo e design deste tipo
de servigo, enquanto contributo cientifico deste estudo, sdo: i) reduzir o
numero de etapas para completar as tarefas; ii) apresentar as informagoes
necessarias para executar qualquer tarefa visivel na interface; iii) evitar o
recurso a memorizagao (por exemplo: fotografias dos diferentes contatos);
iv) apresentar indicadores graficos de (des) ativagao de funcionalidades; v)
utilizar mecanismos de pesquisa; e vi) dotar a interface de simplicidade e
coeréncia entre os diferentes elementos graficos.
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