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Resumo

Numa sociedade em permanente avango tecnolégico, acompanhado por um rapido processo de
envelhecimento demografico, torna-se necessaria a diminuigao do isolamento social decorrente
das perdas fisicas e psicossociais e o dissipar de preconceitos sofridos por este grupo social. Este
artigo propde um referencial tedrico sobre a usabilidade das znferfaces digitais utilizadas pelo
cidaddo idoso, enunciando as orientagdes de usabilidade para construcao de Websites usaveis por
este grupo etario. Além disso, reporta o resultado da investigacao empirica, onde se estudaram os
resultados da participacdo dos seniores no desenvolvimento de dois servicos de comunicagao,
sincrona (instant messanging) e assincrona (correio eletronico). Como consequéncia desta
abordagem apresentam-se duas propostas para a interface grafica dos referidos servigos.

Palavras-chave: Comunicacilo Mediada por Computador; Inclusao digital; Servicos de
Comunicagao Sincrona e Assincrona; Cidadao Idoso; Participatory Design
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1. Introdugao

O processo de interagao entre sistemas
tecnologicos e o) ser humano,
nomeadamente o cidadio idoso, por
envolver participantes de natureza distinta,
requer um estudo transdisciplinar (Freitas,
1994) que elabore a instrumentalizacio
necessaria e adaptada ao desenvolvimento
das znterfaces dos sistemas computacionais.

Neste entendimento, cabe as Ciéncias
da Computacio nomeadamente a disciplina
da Interacio Humano-Computador (IHC)
fornecer aos investigadores e designers
explicagdes e previsdes para os fenémenos
de interacio e resultados praticos para o
design da interface (Lindgaard, 1994). O
contexto de utilizacao exerce também uma
influéncia determinante na usabilidade e,
como tal, deve ser considerado por
investigadores e designers. Mais do que
desenvolver um sistema, o desafio da
usabilidade requer o desenvolvimento da sua
aplicacao integrada no contexto de uso do
utilizador.

Na nossa cultura, o computador surgiu
como uma ferramenta exclusiva para
especialista: ~ fisicos,  programadores e
engenheiros de sistemas computacionais.
Como consequéncia, os primeiros trinta
anos da histéria do computador foram
marcados  pelo  design centrado na
tecnologia, situacdo que previa a adaptagao
do utilizador a maquina. Esse cenario
mudou radicalmente nas ultimas décadas,
momento em que os computadores
passaram a ser incorporados na grande
maioria das profissdes e apropriados por um
largo espectro de utilizadores.

Nao devemos esquecer que na
atualidade existem trés tipos diferentes de
analfabetismo a serem erradicados, o da
lecto-escritura, o  sociocultural e o
tecnolégico (Barbosa, Cheiran & Vieira,
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2008). Em Portugal ja se vislumbre uma
tendéncia positiva na escolarizagdo patente
nas geragoes mais novas. De acordo com o
gabinete de estatisticas europeias, no escalao
etario dos 50 a 64 anos, apenas 12 em cada
100 tinham o secundario, no escalio dos 40
a 49 anos, esta percentagem era de 19 por
cento e nas idades compreendidas entre os
30 e os 39 anos era de 24 por cento
(Casanova, 2001). Justifica-se assim o
surgimento de programas e estudos voltados
para a inclusao digital de maneira a reduzir
as barreiras que se interpdem entre o
cidadao e a informacgido, e ainda, entre o
acesso a informacio e o conhecimento,
particularmente dos seniores (Comissao
Europeia, 2006). Por esse motivo, siao
necessarias interfaces mais eficazes que
possam atender a uma variedade cada vez
maior de utilizadores, devendo optar-se por
métodos e técnicas na construcao de websites
que permitem que a mensagem seja
devidamente interpretada.

Este artigo atende a essa preocupagao e
objetiva oferecer algum conhecimento
tedrico para que o design de znterfaces de
utilizador se aproxime do seu propésito de
design para usabilidade, em contexto de uso
pelo

cidaddao idoso. Na primeira parte deste
referencial faz-se um enquadramento ao
tema, apresentando-se as implicacdes do
processo de envelhecimento na interagiao
com o computador, enunciam-se  as
diretrizes de usabilidade que devem ser tidas
em conta quando se projeta um ambiente
digital para o cidadiao idoso e estuda-se o
envolvimento do sénior no processo de
design, estudando as vantagens e as
desvantagens associadas.

A componente empirica deste estudo
apresenta o contributo dos seniores no
desenvolvimento de dois protétipos de baixa
fidelidade de servicos de comunicacio
sincrona e assincrona, instant messaging e
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correio eletrénico.
2. Enquadramento

2.1. Envelhecimento e a Interagdo Idoso-
Computador

A tabela 1 apresenta a relagao entre as
alteragcdes do processo de envelhecimento e
as dificuldades que surgem na interagao do

utilizador idoso com o computador e alguns
aspetos que corrigidos podem ajudar a
comunicar.

Alteragées do processo de envelhecimento

Interagao Idoso — Computador

Visuais: dificuldades para discriminar detalhes de
objetos préximos; dificuldades para leitura, para a visdao
a noite e na interpretar a visio nas mudancas rapidas de
ambientes com luminosidade diferente; diminuicao da
sensacido luminosa e cromdtica; ‘vista cansada’, em que
diminui-se a qualidade da visio de perto; cataratas;
processos degenerativos fisiolégicos na retina (Kachar,
2003 cit. por Vechiato e Vidiotti, 2008).

A diminuigdo da capacidade de visdo pode afetar a
Interacio Humano — Computador (IHC) quando: o
tamanho das fontes disponiveis nos softwates e/ou
ambientes informacionais digitais sio muito pequenos;
ndo ha contraste significativo de cores entre texto e
fundo; nio ha iluminacdo suficiente para leitura; o
hardware ndo tem tecnologia suficiente para suportar as
tecnologias que o software oferece.

Auditivas: diminuicio gradual da capacidade auditiva;
zumbido; dificuldade quanto a atencdo em casos de
ruido ambiental ou conversas em grupo; baixa tolerancia
a sons de alto volume e grande intensidade (Kachar,
2003, cit. por Vechiato e Vidiotti, 2008).

A diminuicdo da capacidade de audicdo pode interferir
na IHC quando: os sons disponibilizados pelos
softwares e/ou ambientes informacionais digitais nio se
apresentam de maneira clara; ndo ha facilidade ou
disponibilizagio do recurso de aumentar/reduzit o
volume do som; os sons de videoconferéncias, por
exemplo, apresentam falhas; nao ha possibilidade de
ouvir som devido ao barulho do ambiente de acesso.

Fisicas: de ordem osteomuscular e muscular (Sales,
2002, cit. por Vechiato e Vidiotti, 2008).

Afetam a IHC na utilizagdo dos aspetos fisicos de
interagio (ergonomia do hardware).

Atengdo: dificuldades quanto a atencdo dividida, ou
seja, diminuicdo da capacidade de dar atencdo a varias
coisas a0 mesmo tempo (Sales, 2002, cit. por Vechiato e
Vidiotti, 2008).

Interferem na IHC quando os seniores precisam ativar a
atencdo seletiva por entre muitas opg¢oes, assim como
quando sdo exibidos diversos elementos e os
utilizadores ndo conseguem prestar atencdo em todos os
elementos, por exemplo, diversas promog¢oes com texto
e imagem num ambiente de comércio eletrénico.

Percegdo: diminuicio na capacidade de descobrir
figuras ou formas inseridas em padroes complexos e ha
declinios na habilidade para reconhecer objetos
fragmentados ou incompletos (Sales, 2002, cit. por
Vechiato e Vidiotti, 2008).

Afetam a IHC quando os seniores nio reconhecem/
percebem elementos misturados e/ou  fragmentados,
como por exemplo, textos, imagens e sons.

Memoéria: alteracGes mais salientes relacionadas com a
memoria secundaria, ou seja, 2 meméria de curto prazo
(Kachar, 2003, cit. por Vechiato e Vidiotti, 2008).

Prejudicam a IHC quando os seniores ndo conseguem
memorizar os recursos que acabaram de aceder.

Aprendizado: relacionadas alteracdes  de
atengdo, perce¢do e memoria (Preece; Rogers; Sharp,

2002)

com as

Interferem na IHC quando os utilizadores seniores nio
conseguem usar Os processos cognitivos de atengio,
percecio e memoria adequadamente, prejudicando a
aprendizagem.
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Linguagem: relacionadas com a produgio e rece¢io da
linguagem, no que diz respeito a leitura, fala e audi¢io
(Preece, Rogers, Sharp, 2002).

Prejudicam a IHC quando os seniores ndo conseguem
utilizar os sistemas sensoriais relacionados com a visdo e
a audi¢do para processamento da linguagem.

Resolugio de problemas, planeamento, raciocinio e
tomada de decisGes: relacionadas mais com o
individuo em si s6, do que com os seniores em geral
(Preece, Rogers, Sharp, 2002)

Interferem na THC quando os seniores nao conseguem
getir ertos no uso de um software e/ou ambiente
informacional digital, utilizar opg¢des de procura
avancada, encontrar determinada informagdo por
motivos de sobrecarregamento de elementos graficos
¢/ou textuais.

Tabela 1 — Relagdo das alteragdes do processo de envelhecimento e dificuldades na Interagio Idoso-
Computador

Desta forma, ¢ urgente compreender as
limitagbes deste grupo e identificar as
atividades desempenhaveis e satisfatorias a
fim de estimular meios de reinsercao desses
individuos nas relacoes sociais
contemporaneas (VERONA et al., 2000).

2.2. Usabilidade e o utilizador idoso

No nosso quotidiano estamos rodeados
por sistemas e dispositivos computacionais
interativos com  os  quais  lidamos
frequentemente, muitas vezes de forma
inevitavel: computador, telemével, caixa de
multibanco, automével. Procuramos nesses
artefactos o suporte para a nossa atividade
enquanto humanos, possibilitando tornar as
tarefas mais faceis, rapidas, simples, e até
mais agradaveis e seguras.

Em 1981, Moran define, formalmente,
a interface de um sistema como a
componente de um sistema informatico com
o qual a pessoa entra em contacto, seja de
forma fisica, percetiva ou conceitualmente
(Moran, 1981). Em meados da década de 80
¢ cunhado o termo IHC para definir uma
nova area de estudo, fruto da vulgarizacao
do conceito de ‘“computador pessoal” e
apropriagao por utilizadores nao
especializados (Barbosa, Cheiran & Vieira,
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2008). O foco deixa de estar centrado apenas
na interface de um sistema e passa a
abranger todos os aspetos relacionados com
a interacdo entre o utilizador e o sistema
(Preece, et al., 1994).

Desta forma, a IHC caracteriza-se por
ser transdisciplinar e encontra-se
especificamente na interce¢ao das ciéncias da
computagao, ciéncia da informagao, ciéncias
da comunicacio e utiliza ainda outros
conhecimentos, métodos e técnicas das
ciéncias sociais e humanas.

De acordo com Nielsen (2003), a
usabilidade ¢ o atributo de qualidade que
avalia a facilidade de utilizacio de uma
interface. Além disso, refere-se aos métodos
de aperfeicoamento da utilizacio do
ambiente virtual durante a sua criagdo.
Segundo o autor, a usabilidade assenta num
conjunto de cinco elementos de qualidade: a
facilidade de aprendizagem - o sistema deve
ser facil de assimilar para que o utilizador o

possa utilizar facilmente; eficiéncia — a
maxima eficiéncia do sistema equivale a uma
maior  produtividade  conseguida  pelo

utilizador; facilidade de memotizacio — o
sistema deve ser de facil memorizagao, para
que quando o utilizador retoma o sistema,
depois de algum tempo sem o utilizar, se
lembre facilmente de o usar; seguranca — o
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sistema deve antever os erros e evitar que os
utilizadores os cometam e, quando ocorrem,
deve recuperar o que foi perdido; e
satisfacdao — se o sistema corresponder a uma
experiéncia de uso agradavel, os utilizadores
sentem-se satisfeitos com a situacdo de
interacao ocorrida.

A usabilidade prende-se com a simbiose
de interacdo entre os utilizadores e os
sistemas tecnologicos (Sousa, 2009). Assim,
quando projetamos a constru¢ao de um
sistema ele deve estar associado as
caracteristicas  dos  utilizadores,  das
atividades e tarefas a serem desempenhadas,
dos equipamentos e ambientes fisicos (Sales
& Cybis, 2002; Raabe, et al, 2005). Em
contexto europeu e para regular o que deve
ser um estudo de usabilidade, foi instituida a
norma  ISO 9241 (ISO,  1998),
especificamente a sua parte 11 para

responder as necessidades de
enquadramento da “avaliacdao de
usabilidade”.

No que diz respeito aos utilizadores
seniores, os ambientes informacionais
digitais devem ser desenvolvidos refletindo-
se as particularidades existentes neste
publico-alvo  especifico, assim como a
quantidade de recursos que os mesmos
podem usar na Internet (Vechiato & Vidotti,
2008). Nesse sentido, a ergonomia da
informacao disponivel nos ambientes digitais
deve potenciar a criagio de interfaces que
permitam a inclusdo digital desse grupo
especifico, por meio de elementos que
possibilitem o acesso equitativo  aos
conteudos disponiveis digitalmente (idem).
A avaliacio de ambientes virtuais deve,
entdo, oferecer meios para enumerar Os
problemas ou apresentar solugdes de
usabilidade de interfaces utilizadas pelo
cidadio idoso.

2.2.1. Diretrizes de Design para o Utilizar
Idoso

Tém surgido varias investigagOes feitas
em contexto de utilizagdo das TIC pelos
seniores e que nos permitem definir guias de
usabilidade para a construcao de Websites
usaveis pelo grupo, cita-se algumas das
investigacoes desenvolvidas por Nielsen, em
2002, pelo National Insitute on Age,
também em 2002, mais recentemente, e por
Zaphiris et al., em 2005.

Depois de revistas todas as diretrizes
projetadas pelos autores citados, enunciamos
agora apenas as comuns nas  tres
investigacao:

e O numero de etapas ou passos
necessarios para completar uma tarefa
devem ser diminuidos. A probabilidade
de cometer erros durante uma longa
sequéncia de operagdes ¢ maior quanto
maior for essa mesma série e, além disso,
¢ também  superior quando  os
utilizadores sao seniores;

e Os seniores sao menos experientes na
utilizacao das TIC pelo que podem nao
possuir os conhecimentos  basicos
fundamentais para interagir eficazmente
com elas. Assim, as informacoes
necessarias para executar corretamente
qualquer tarefa devem estar
imediatamente visivel na interface,
evitando o recurso 2a intuicdo ou 2
memorizacio de longas sequéncias de
operagoes;

e Nas caracteristicas de interacao das
hiperligacdes, devem existir estratégias
de cor e de tipo de letra para diferenciar
as hiperligacoes ativas e visitadas; as
estratégias de design devem facilitar o
reconhecimento das areas e das tarefas a
realizar, apostar sempre na consisténcia e
clareza; nas cores optar por utilizar
sempre bons contrastes entre as letras e
a cor de fundo; e na procura de
informacdo devem existir sempre que
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possivel mecanismos de pesquisa interna
dentro do préprio website,

e Coeréncia: o envelhecimento envolve
uma diminuicdo na capacidade de
memoria e de trabalho. Os utilizadores
seniores tendem a confiar em estimulos
externos e no apoio ambiental para obter
informagdes e respostas corretas a
memoriza¢ao, por isso ¢ importante a
implementacio de um projeto que dé
mais evidéncia a relaciao entre estimulos
e respostas aprendidas;

e organizagdo e estruturacdo adequadas
das informac¢oes de forma a evitar a
complexidade visual e reduzir o tempo
de procura de informagdes basicas;

e Compatibilidade: as opcdes oferecidas
na interface devem ser compativeis com
as opg¢oes do utilizador.

Por exemplo, é importante que uma
tarefa rotulada de menu corresponda
aquilo que os utilizadores esperam que
seja, aproveitando a experiéncia dos
utilizadores e os conhecimentos ja
adquiridos.

e No design das janelas devem evitar-se as
barras de deslocamento horizontal e
vertical e evitar manter mais do que uma
janela aberta.

e Os utilizadores devem ser ajudados
através da disponibilizagao de
mensagens de erro, manuais e ajuda.

e Os seniores sao  particularmente
propensos a cometer erros nalgumas
etapas das tarefas, portanto, a aplicagao
deve fornecer informagoes sobre o tipo
de erros, consequéncias e estratégias de
recuperagao;

e De particular importancia é o uso de
icones, das representa¢oes simbolicas.
Eles podem ser muito duteis na
transmissdo de informacdes de forma
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simples e direcionada. Esses icones

devem ser reconhecidos e
compreendidos pelos utilizadores, sem
qualquer ambiguidade ou
incompreensao.  Por  isso, quem

desenvolve as znterfaces deve certificar-se
de que os utilizadores seniores ja
aprenderam e poderiam facilmente
discriminar e reconhecer as mensagens e
o seu significado. As representaces
simbodlicas podem adquirir maior relevo
se considerarmos que nem todas as
pessoas partilham a mesma lingua mas
utilizam, muitas vezes, as mesmas
ferramentas de informacao e
comunicacdo. Surge assim a necessidade
de icones internacionais.

Embora pouco discutida, a audi¢ao
também deve ser considerada. Ao longo do
processo de envelhecimento a audigdao
diminui, pelo que os produtos tecnoldgicos
devem compensar essas limitacdes com
outros tipos de informacdes, permitindo que
os utilizadores seniores possam usufruir de
uma boa compreensao da linguagem falada.

3. Envolver os seniores no processo
de design

Desenvolver um  ambiente  virtual
adaptado ao cidadao idoso passa por integrar
esse utilizador no processo de design,
considerando toda a sua experiéncia. Morrell
et al. (2003), Hawthorn (2003) e Fisk et al.
(2004) insistem nessa visdo e salientam que
isso deve ocorrer nem que seja apenas na
fase de avaliagao dos produtos.

Gregor, Newell e Zajicek (2004)
utilizaram a abordagem de user-centered design
com seniores e verificaram que essas praticas
devem ser adaptadas quando esse publico
esta envolvido, com a consciéncia de que
possuem caracteristicas proprias do processo
de envelhecimento. Os autores propdem
uma nova metodologia designada de Sexusitive
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Design Inclusive, assente no pressuposto de
“usabilidade universal” e tendo em
consideragao os aspetos demograficos, a
aprendizagem e as caracteristicas
comportamentais do publico idoso.

Battle ¢ Hoffman (2004) sao mais
criticos e afirmam que os processos de user-
centered design raramente sao aplicados na
criacio de aplicagbes acessivelis.
Argumentam que tentar projetar uma
solugdo que satisfaca as necessidades de
todos, incluindo os seniotes, é suscetivel de
conduzir a uma solugao insuficiente e pobre.
Como proposta, sugerem a criacio de um
conteido que possa assumir diferentes
formas a fim de servir varios tipos de
utilizadores.

Chisnell, Lee e Redish (2004) nos seus
estudos para a American Association of
Retired Persons’ fornecem alguns conselhos
para a recruta e trabalho que vise a
participagao do publico idoso. Durante as
sessoes de participatory design aconselham:
deixar os  participantes  confortaveis,
clarificando o objetivo e tendo paciéncia
para que se envolvam perfeitamente; manté-
los focados, uma vez que muitos
participantes seniores tém sempre imensas
historias para contar; ouvi-los atentamente
quando revelam os seus medos e beneficios
sobre os computadores e a Internet; evitar
linguagem formal sobre informatica; dar-lhes
tempo, ja que os seniores demoram mais
25% do tempo a desempenhar uma tarefa
do que os individuos jovens; permitir que,
quando uma tarefa se torna complicada, os
utilizadores possam “pensar” em voz alta
para refletirem; e, por muito tentador que
seja ajudar, nao conduzir totalmente os
seniores nas tarefas, isso inibe o pensamento
e o esfor¢o em aprender.

Raabe (et al, 2005) apresenta uma
investigacao onde promove a inclusio do
idoso como participante no processo de

criacio de uma comunidade online com vista
a utilizacio de comandos de voz como
alternativa aos  periféricos  tradicionais
(teclado e rato). Os autores utilizam uma
abordagem de participatory design, onde o
utilizador idoso ¢ incluido no grupo de
trabalho com trés tipos de envolvimento:
informativo, consultivo e participativo. Na
fase participativa, organizou-se uma oficina
com quatro seniores ¢ a utilizacao do software
IBM VVialvice Standard. Como resultado, a
equipa de investigacao verificou que a fase
participativa nao poderia ser desenvolvida, ja
que o utilizador nao possufa conhecimentos
suficientes para poder criticar e apresentar
solugbes. Este estudo revela-se importante
para esta pesquisa na medida em que alerta
para as limitagoes do utilizador enquanto
participante ativo do desenvolvimento de
uma interface.

4. Investigagio Empirica

A operacionalizacao do estudo realizou-
se em duas Instituicoes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS) do concelho de
Aveiro, parceiras nestes projetos de
desenvolvimento social — o Patronato Nossa
Senhora de Fatima de Vilar (PNSFV) e o
Centro Paroquial de Sio Bernardo (CPSB).
Os critérios de selecao da amostra foram:
idade igual ou superior a 065 anos,
participagao voluntiria e estado cognitivo
considerado normal (despiste de deméncia
através da aplicagio do Mini Mental State
Examination).

4.1. Sessoes de recolha de dados —
observagao participante

Com o intuito de fazer a recolha de
dados qualitativos relativos a intera¢ao dos
seniores com as TIC foi concebido uma
série de atividade que compreendiam a
utilizacao do Microsoft Office Word (escrita e
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formatacio de textos), exploragio do
Windows Live Hotmail, Messenger e do Goagle.

As sessoes realizaram-se duas vezes por
semana, com uma duracio média de 90
minutos, durante os meses de mar¢o e abril
de 2010.

,

E importante referir que,
independentemente do que fora elaborado
previamente no plano de atividades, as
sessOes estiveram sempre dependentes da
velocidade de aprendizagem de cada idoso.
Kachar (2002, cit. Por Verona et. al, 2000),
no seu estudo sobre a relacio dos seniores
com a aprendizagem do computador,
revelou que as dificuldades que os mesmos
apresentam podem ser superadas através de
estratégias de aprendizagem adequadas,
como respeitar o ritmo individual.

Os seniores ja tinham utilizado
previamente o computador, contudo foi
necessario iniciar as sessdes com operagoes
basicas, como ligar e desligar o computador,
tal como com as fungdes gerais do
computador. Para a realizacdo das atividades
com utilizacido das  ferramentas de
comunicagdo o investigador elaborou um
guido de apoio para os seniores, com
conteudos acerca de cada um dos servicos
de comunicacao.

4.2. Dados da observagio participante

Os dados recolhidos durante a
realizagio  desta  investigagdo  foram
registados num diario de campo, em registo
audiovisual e em grelhas observagdes de
ordem qualitativa de acordo com as
atividades realizadas.

As grelhas de observagdo procuraram
registar sobretudo as dificuldades de
utilizacao das TIC pelos seniores de ambas
as  instituicdes,  nomeadamente  das
ferramentas Web e dispositivos do
computador.
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Relativamente 208 dispositivos,
computador e rato, os seniores de ambas as
instituicObes mostraram interesse em utilizar
o computador portatil em vez do fixo,
justificando-se com a necessidade de se
sentirem  tecnologicamente  atualizados,
contudo os seniores do CPSB, depois de
rececberem  uma nova doagio  de
computadores fixos, confessaram que as
dimensoes do dispositivo tornam-no mais
funcional. Importa ainda referir que um dos
seniores mostrou muitas vezes dificuldades
de visualizacio no monitor, uma vez que se
tratava de um modelo que nao ¢ antibrilho.

Nas primeiras sessoes dedicadas as TIC
a malioria dos seniores mostrou dificuldades
em utilizar o rato e em tomar consciéncia do
mesmo nas agdes expostas No monitor,
justificado pelo facto de, tal como refere
Garcia (2006, p.113), o envelhecimento ser
“caracterizado por uma fraqueza
generalizada, mobilidade e  equilibrio
debilitadas, denominado por fragilidade
fisica”, dai a afetacio da motricidade fina.
Verificada esta dificuldade, realizou-se uma
atividade ladica, jogo de cartas no
computador, ja que os jogos devem ser as
primeiras atividades a realizar pelos seniores
durante a aprendizagem da utilizagdo do
computador (King, 1997, cit. por Kachar,
2000). No entanto o0s seniores nao
apreciaram a atividade arguindo que
preferem estar presencialmente a jogar com
0S amigos.

Destaca-se ainda um aspeto pertinente,
o facto de um dos seniores do CPSB tentar
utilizar, por diversas vezes, o ecra normal
como tactil. Dois seniores mostraram
interesse em utilizar o sistema de ponteiro
do computador em vez do rato externo,
anunciando que em casa os filhos também o
usam daf esta sua necessidade especifica de
aprendizagem.

Constatou-se também que a maioria
dos seniores utilizam a tecla “enter” do
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teclado para recuar ou apagar texto,
justificando-se o ato devido ao facto de
possuir uma seta desenhada nesse sentido e
ambigua quando comparada com a da tecla,
habitualmente, imediatamente acima de
“backspace”.

Ja no contexto de uso dos servigos de
comunicacao, sincrona e assincrona, os
seniores mostraram dificuldades, em todas
as sessoes, em encontrar o icone “terminar
sessao”, indicando desagrado pelo tamanho
pequeno das letras e o local onde se
encontram. Para além disso, demonstraram
dificuldade em memorizar os enderecos das
paginas, assim como distinguir entre o
endereco pessoal e de correio. Um erro
recorrente dos seniores ¢ o de dar
espacamento na escrita do endereco, uns por
mera distragdo, outros por falta de
lembranca.

Na utilizacao do correio eletronico, os
seniotres mostraram-se bastante motivados,
nomeadamente alguns elementos do grupo
de seniores do PNSFV pediu o endereco de
e-mail a familiares para enviarem mensagens.
No momento em que verificaram que os
mesmos responderam quiseram sempre
enviar Nnovas mensagens.

Durante a realizagao da acdo de apagar
uma mensagem no correio eletrénico apenas
um dos seniores nao trocou “eliminar” com
“eliminado”, indicativo da inadequada
utiliza¢ao de palavras semelhantes.

Na utilizagdo do Windows 1Live Messenger
os seniores revelaram dificuldade em
estabelecer contacto, por varios motivos
apontados pelos mesmos: i) preferem um sé
clique em cima do nome do contacto
pretendido; 1) apds a escrita da mensagem
nao encontram o icone enviar ja que este
nao existe e iii) tém dificuldade em
estabelecer mais do que um contacto em
simultaneo. Além disso, nio estavam

recetivos a partilha de fotografias ou
informagoes pessoais.

A diferenca entre os elementos das
diferentes institui¢des esta na rapidez de
utilizacdo dos equipamentos e sentido de
autonomia, revelando-se, os seniores do
PNSFV ~ mais aptos a  utilizagao
independente das TIC.

De referir também que a motivacdo
revelada pelos seniores durante a utilizagao
das ferramentas de comunicacao foi distinta.
Para estabelecer contacto com familiares os
seniores preferem a utilizagdo do correio
eletrénico enquanto que para comunicar
com 0s amigos nomeiam as mensagens
instantaneas como mais eficazes. Esta
distingdo na preferéncia deve-se sobretudo
ao  conteudo da  comunicacio e
disponibilidade para comunicar. Com os
familiares partilham poemas e mensagens
mais elaboradas, lidas de acordo com a
disponibilidade. Com o0s colegas apenas
mensagens  rapidas, relacionadas com
encontros, atividades. Estes dados siao
corroborados pelos dados obtidos por Xie
(2008). Os resultados sugerem que cada um
dos modos particulares de CMC, devido as
suas caracteristicas intrinsecas de cada um,
estes sao utilizados para diferentes fins: a
sala de conservacio de voz ¢é mais
requisitada  como  forma de  obter
companhia, o férum ¢é usado principalmente
para  oferecer suporte informacional,
enquanto que as mensagens instantaneas sao
solicitadas para apoio emocional.

4.3. Desenvolvimento do protétipo de
baixa fidelidade

Tendo presente que a utilizagio das
TIC pelos seniores esta fortemente
dependente do sucesso obtido durante a
interacao, elementos da equipa de
investigacdo juntamente com Os seniores
participantes neste estudo desenvolveram
um protétipo de baixa fidelidade, nio
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executavel, que retrata o ambiente virtual
considerado o “ideal” ou “usavel” por este
grupo etario.

Nio podemos esquecer que, tal como
apresentado na introdugao e no ponto 2.1,
cada individuo deste grupo etario ¢ dotado
de diferentes capacidades e que o processo
de envelhecimento afeta a interacio com o
computador. Assim, ¢ importante envolver
os seniores no desenvolvimento do
protétipo, numa abordagem centrada no
utilizador.

A sua participacao dos seniores ¢ ativa
na transferéncia de poder decisério sobre
caracteristicas da zuterface, e, num futuro
projeto, deverdo fazer parte integrante da
respetiva  estratégia de validacio do
prototipo funcional.

O desenvolvimento do protétipo €
realizado numa abordagem qualitativa, em
grupos de discussao, onde os elementos da
equipa de investigacao tem a
responsabilidade de moderar a discussao e
debate de ideias e introducdo de toépicos
durante a discussao.

Os dados obtidos serao reproduzidos
diretamente no computador, com auxilio de
uma ferramenta de desenho, acrescidos das
anotagoes em papel do moderador. O
moderador deste momento teve o cuidado
de manter uma linguagem acessivel nio
suscetivel ~de  causar  problemas de
compreensio por parte dos seniores e
esforcou-se para conferir um ambiente de
apresentacao, partilha e confronto de ideias
o mais natural e comodo, esquematizado da
seguinte forma:
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Figura 1 - Tipologia da sala: MOD. - Moderador;
U1,6 — utilizadores; PC - Computador; CAM. -
Camara de video; R. - Rato; FC. - Folha e caneta

A tipologia da sala utilizada foi igual em
ambas as instituicGes, de acordo com a
Figura 1. Apenas se alteraram os
intervenientes.

O desenvolvimento, avaliacdo e relaciao
com o prototipo exigiu ao moderador
(elemento da equipa de investigagio) uma
preparagdo rigorosa e orientada em fungido
dos  objetivos  previamente  definidos,
obrigando a preparagio de um guido
estruturado com perguntas de resposta
aberta, de acordo com as dificuldades
reveladas pelos seniores durante as sessoes
de utilizacio das TIC, e com todos os
elementos e fungdes incluidos nas
ferramentas.

A primeira ferramenta a ser considerada
¢ o correio eletrénico, especificamente o

Windows 1.ive Hotmail.

desenvolvimento  do
protétipo a principal exigéncia do estudo era
conseguir uma interface sem ruido visual e
de facil utilizacio.

Durante o
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A primeira  alteragdo  proposta
contextualiza-se no endereco do servico de
correio eletronico. O facto de nio estar em
portugués dificulta-lhes a memorizacio e a
diccao. Como solucio os seniores do
PNSFV renomearam-no de “Correio”, pelo
que o enderego seria: Www.correio.pt,
enquanto os intervenientes do CPSB,

preferiram  “Correio  eletrénico”,  de
endereco www.correioelectronico.pt.

Considerando agora a etapa de inicia¢ao
ao Windows Live Hotmail a Figura 2 refere-se
a interface original, divida por componentes
ponderados, enquanto que as Figuras 3 e 4
sao as propostas desenvolvidas.

7 e e s e gl

G- = b &[5 (=] @ B
Fahare Cltwr b Fosdiler  Favaminds) Ak

% dpweleslie B - loidsdes Pafl Cwven  Fobgebs  Codie PG Patte - i s [ Soas- !
i Prodos | 5

B s ek St @ ) v Pignar Sepragee Pameker gl
- ————— —

A | £ Windows Live I
Al Hotmail | Al Iniciar sessao

- | Carreio electronico simplificado |

[ — |

Az asde
P A
| Correio et |
L J . e -
| Iniciar sessio |
| [ |
: é Enderego ] |
| ‘ Palavra - passe ] :
| B |
e
Al
|
NBo possui correig | MCTeverse |

Figura 3 - Resultado relativo a etapa “iniciar

sessio”, PNSFV

Figura 4 - Resultado relativo a etapa “iniciar

sessi0”, CPSB
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Relativamente as areas 1 e 3 da Figura
2, os seniores das duas instituicdes
consideraram  desnecessaria a presenga
desses elementos pelo que foram eliminados.

Quanto ao nome da ferramenta, em
ambos os casos revelaram que seria
conveniente que surgisse o nome da
ferramenta. No CPSB consideraram que
deveria surgir de forma completa “Correio
eletronico” e no PNSFV apenas a mengao a
“Correio”. Esta deveria surgitr no topo
direito da pagina, no tamanho 36 e na cor
preta.

A drea de inscricio de novos
utilizadores, area 4 da Figura 2, também
sofreu algumas alteracbes, nomeadamente
em relacdo a sua descricao.

No CPSB, os seniores consideram que
deveria  surgir a  apresentacio  da
funcionalidade retratada no texto

“Nao possui correio  eletronico”,
destacado na cor azul, tamanho 20 e
acompanhado do botdo “Inscrever-se”.

No PNSFV, os seniores simplificaram
mais, preferindo o aparecimento do texto
“Nao possui correio”, na cor preta, tamanho
24 e acompanhado do botao “Inscrever”.

Em ambas as instituicbes  os
intervenientes justificaram a escolha com o
facto de ndo compreenderem os termos que
surgem um inglés, nem a necessidade e
relevancia de aceder a outros servicos a
partir desse ponto.

No que se refere a acdo de iniciar
sessdo propriamente dita, area 5 da Figura 2,
que encerra a escrita do endereco e da
palavra-passe o0s seniores consideraram
relevante a referéncia escrita do local onde
os mesmos deveriam ser escritos. Além
disso, sugeriram que em vez de aparecer a
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listagem de pessoas que utilizam este
servico, deveria aparecer, aquando da escrita
das primeiras letras, o endereco completo.

Relativamente 20 esquema de
apresentacdo desta secgdo, o0s seniores
divergiram em alguns aspetos.

Os intervenientes do CPSB,
relativamente a ajuda em caso de
esquecimento da palavra-passe, quiseram
alterar o texto para “esqueceu-se da palavra-
chave?”, enquanto que no PNSFV
mantiveram a original. Para ambos a
duplicacio da agdo “iniciar sessao” foi
considerada inadequada mas no CPSB os
seniores mantiveram o botdo na zona
inferior destacado numa caixa de texto a
verde “iniciat” e no PNSFV consideraram
mais conveniente o seu aparecimento na
zona superior com o texto a vermelho
“Iniciar sessao”.

E importante referir que os seniores do
PNSFV  sugeriam a introdu¢do de uma
botio de “ajuda”, a aparecer no topo
esquerdo da pagina, que englobasse a
maioria das possiveis dificuldades ou o
contacto com alguém especializado.

Contudo, houve também consideracoes
convergentes entre os seniores das duas
institui¢oes. Relativamente a imagem de
apresenta¢ao, a opinido foi concordante,
mantendo-a. Além disso, face a possibilidade
de memorizagao da palavra-passe ninguém a
considerou apropriada, justificando com o
facto de os computadores nio serem
pessoais e utilizados por outras pessoas,
salvaguardando a sua privacidade.

Na interface referente a caixa de
correio, apresentada na forma original na
Figura 5, foram varios os elementos graficos
considerados desnecessarios pelos seniores.
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Hotmail

Novo | Gerencie os boletins informativos

sonialferreira@hotma.

Ola, Sonial  segunda-feira, 24 maio

Caixa de Entrada
Lixo

Rascunhos (2)
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Excluidos (16)

Gerenciar pastas
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Care utilizador,

s4o as 17:33:55 Ainda vai a tempo de gankar
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Pouerd confizurd-lo totalmente a0 ses gosto
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& Adsalsa publicids
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Aniversarios

Adicione seu aniversario para que possamos
lembrar todas as pessoas da sua rede quando é o

grande dia
Manchetes
5 er [
& @ 1ntermet fa - 0% v

Figura 5 - Esquema original

Relativamente aos elementos que
compoéem o topo superior do Windows
Hotmail (Inicio | Perfil | Contacto |Email |
Fotos | Mais | Msn | Pesquisar na Web |
Nome | imagem de apresentacio), em
ambas as instituicdes, 0s seniores quiseram
elimini-los na sua maioria, conservando
apenas as opgOes relativas a imagem de
apresenta¢io e a0 nome.

Dos elementos que compdem o topo
inferior (Novo | Excluir | Lixo eletrénico |
Marcar como | Mover para |imprimir), os
seniores do PNSFV e do CPSB quiseram
manter a opg¢ao “Novo” e “Excluir”
alterando-aspara “Nova”, referindo-se que

Pesquisar na Web

da caixa de correio eletronico

serviria para escrever uma nova mensagem, e
“Eliminar”, respetivamente.

Quanto  aos  componentes  de
“Messenger”, “Opgodes” e ao icone de ajuda,
os seniores apenas consideraram relevante
manter a op¢ao de ajuda mas textualmente,
no topo da pagina. A agdo de “opgodes”
surge agora mascarada no icone de imagem.

A opg¢ao mais valida para os seniores
seria carregar no icone relativo a imagem de
apresentacdo ¢ surgir uma lista de tarefas:
alterar imagem | alterar nome | alterar
cenario, tal como originalmente (Figura 6).

Sénia_vﬁ

Alterar imagem

&In'
Alterar nome

Pesquisar no email

| Exibir sua conta
13:17 )
Vincular outras contas

Figura 6 - Lateral esquerda do topo inferior, original

No que se refere a personalizagdo da
interface a0 nivel do cenario e da imagem de

consideraram-na relevante, uma vez que esse
aspeto  retrata de alguma forma a
personalidade de cada um.
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Depois de algum tempo de analise e
discussao, os seniores consideraram que a
forma ideal de otimizacio do correio
eletronico seria manter apenas os elementos

Nova Eliminar
Recebidas O | sénia Ferreira Anedots 13.04.2010
[Roscunhos | DB | cquipe do Windows Servigos 12.04.2010
I OB | sone rerreira Actividade 11-04-2010
| enviasas |
Eliminadas |

Figura 7 - Resultado conseguido para a caixa de
correio, PNSFV

Os intervenientes de Vilar entenderem
que € necessario manter a pasta “rascunhos”
e manter a localizacio do elemento
“terminar sessao”. Os seniores do CPSB,
preferiram manter o destaque em caixa, dos
botdes “Nova” e “Eliminar”.

Quanto efetuarem a acdo de escrever
uma nova mensagem a disposicio dos
icones devera manter-se.

No que diz respeito ao Windows Live
Messenger, o problema encontrado no
Windows Hotmail relativo a designagdo estar
um inglés dificultando a memorizagio e a
pronuncia, mantém-se aqui também. Os
seniores do CPSB e do PNSFV, depois de
debaterem  as  possiveis  designagoes

Iniciar sessao

Enderego |
Palavra- passe

N&o possui Conversa | Inscrever-se

Figura 9 - Esquema relativo a "Iniciar sessdo"
do Windows Messenger, PNSFV
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|Correic electronico

apresentados nas figuras 7 e 8, e na
disposi¢ao em que surgem.

13.08-2010

| nova H Ellminar

OB | Sonia ferreira

OB | equps do Windows Lixs 12.04.2010

OB | sénis Ferrelra 11-04-2010

Envadss

Terminarsessio

Figura 8 - Resultado conseguido para a caixa de
correio, CPSB

chegaram a uma conclusio muito proxima,
conversador e conversa, respetivamente.

As figuras 9 e 10 mostraram-nos o
esquema adequado da interface, conseguidas
pelos  seniores. Os  grupos  foram
convergentes quanto aos elementos a manter
apenas divergiram na sua disposi¢ao. Os
intervenientes foram imperativos sobretudo
face ao elemento “memorizar palavra-
passe”, considerando totalmente
inadequado, assim como em relagdo a
duplicagdo do termo “inicia sessao” na
interface original, fator de confusdo. Unanime
foi também a ideia de legendar os locais
destinados a escrita do endereco e da
palavrapasse e do  botio  ajuda.

Nio possui conversador Inscrever-se ‘

Figura 10 - Esquema relativo a "Iniciar sessdo"
do Windows Messenger, CPSB
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Depois de iniciar a sessao, de forma
geral os seniores conseguiram chegar a um
entendimento  relativamente a  inferface,
semelhante nos dois grupos. A unica
discordancia prende-se com o facto de os
seniores de Vilar considerarem que os
elementos  “alterar  cenario”,  “alterar
imagem” e “terminar sessao” devem
aparecer mascarados com um clique na
fotografia do utilizador, enquanto que os
seniores do CPSB preferem que a agao de
terminar sessao surja destacada na pagina.

Mantant A Aininnne

Apresentagio

losé

Sdnia

Sonia

(99

Clarinha diz:

‘é Enviar

(v

Figura 11 - Protétipo relativo ao Windows
Messenger, PNSFV

Citando Vechiato e Vediotti (2008), a
ergonomia da informagao disponivel nestes
servicos deve permitir a inclusido digital dos
seniores. A comparagdo entre as znferfaces
Iniciais e as propostas por este grupo etario
revelam todas as alteracOes necessarias a
criacdo de ambientes adequados a utiliza¢ao
pelos seniores.

5. Consideragdes finais

Os seniores tiveram oportunidade de
contactar com servicos de comunica¢iao
diferentes, sincrona e assincrona,
respetivamente as ferramentas de mensagens
instantaneas e de correio eletrénico. Por
observagdo, verificou-se que os seniores,
quando experimentaram o Windows Live
Messenger depois utilizarem o Windows Live
Hotmail, mostraram motivacdes diferentes.

A tarefa de estabelecer contacto é feita
com apenas um clique em cima do nome do
contacto e a adicao de novos contactos deve
ser conseguida em apenas uma etapa.

A caixa de troca de mensagens deve
apresentar-se, na opiniao dos dois grupos, tal
como vemos nas Figuras 11 e 12.
Visualmente sem ruido e com um botao
para enviar a mensagem, mantendo-se o
nome e a imagem dos contactos.

Sonia

(%3

A | Clarinha diz:
.

Enviar

Figura 12 - Protétipo relativo ao Windows
Messenger, CPSB

Os resultados obtidos por Verona et.al
(2006) assemelham-se aos que obtivemos.
Os autores revelam que o correio eletrénico
¢ uma boa opcio de comunicagdo para oOs
seniores, ja que permite comunicar com
familiares distantes, com mais frequéncia.

Os seniores que fizeram parte deste
estudo referiram que para estabelecer
contacto com familiares preferem o correio
eletrénico, e para comunicar com os amigos
dao preferéncia as mensagens rapidas.

Os dados obtidos durante a observacao
participante e o desenvolvimento do
protétipo de baixa fidelidade permite-nos
considerar que ¢ crucial a adaptagio das
interfaces dos servicos de comunicacao as
necessidades e caracteristicas dos
utilizadores.
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No estudo desenvolvido por King
(1997, cit. por Kachar, 2000) tal como neste
verifica-se que sao varios os fatores a ter em
conta para O sucesso na interacio entre os
seniores ¢ o computador. Relativamente a
ergonomia fisica dos dispositivos devemos
ter em aten¢ao o tamanho e a iluminagiao do
monitot, teclado e rato adaptados de forma
mais funcional. A interface das ferramentas
disponiveis nao deve possuir ruido visual, os
carateres com fontes e tamanho grandes, a
disposicao dos icones deve ser conseguida
com a participacio ativa dos seniores e
disponibilizacao de ajuda online. Algumas
das dificuldades de aprendizagem em
contexto de utilizagao das TIC pelos
seniores podem ser superadas utilizando
estratégias especificas, nomeadamente, no
aumento gradual na dificuldade das tarefas,
disponibilizacgio  de  tempo para a
aprendizagem ao ritmo individual e
formacao de grupos pequenos.

Ao longo do contacto estabelecido
entre a equipe de investigacio e O grupo
idoso foi possivel verificar que o avanco da
idade ndo inviabiliza a apropriagio e o
dominio dos recursos tecnologicos pelos
seniores, mas podera limita-los apenas no
tempo ou quanto a eficiéncia de execugao
das tarefas.

Diante do exposto, pode-se acrescentar
que o cidaddo idoso faz parte de um publico
merecedor de estritos e mais estudos,
nomeadamente, em investigacoes
qualitativas.
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