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Resumo: As Nac¢des Unidas (2001) e o Instituto Nacional de Estatistica (2009) demonstram a tendéncia
para o aumento da populacdo envelhecida. Esta populacdo enfrenta declinios na salde, mobilidade
fisica, memdria, aprendizagem e perdas a nivel psicossocial. E uma populagdo colocada a parte do
desenvolvimento social e tecnoldgico. Surge assim a necessidade de criar estratégias que promovam a
qualidade de vida e a inclusdo social e digital do cidaddo senior. A utilizacdo das TIC e em particular
dos meios de Comunicacdo Mediada por Computador permitem ao cidaddo sénior comunicar com
familiares e amigos e ainda estabelecer novas relacbes, contribuindo assim para a diminui¢do do
sentimento de solidéo.

A presente investigagdo teve como objectivo desenvolver um protétipo do servico de comunicacao
mediada por computador — Webmail — adequado as necessidades do cidaddo sénior. O processo de
desenvolvimento do protétipo contou com o envolvimento do cidaddo sénior num processo de Design
Centrado no Utilizador.

Palavras-chave: Sénior, Comunicacdo Mediada por Computador, Servico de Comunicagdo Assincrona,
Servico de Webmail, Design Centrado no Utilizador.

Abstract: The United Nations (2001) and the National Institute of Statistics (2009) show the trend for an
increase of aged population. This population faces declines in health, physical mobility, memory,
learning, and losses in psychosocial. It's a population set apart from social and technological
development. Thus arises the need to develop strategies that promote quality of life, social and digital
inclusion of the senior citizen. The use of ICT, particularly the Computer-Mediated Communication
(CMC), allows senior citizens to communicate with family and friends and also establish new relations,
decreasing the feeling of loneliness.

This research aims to prototype the computer-mediated communication service - Webmail - which is
appropriate for the needs of senior citizens. Senior citizens are involved in prototype development, in a
user centred design process.
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1. Introducéo

As NU (Nacgdes Unidas) (2001) e o INE (Instituto Nacional de Estatistica)
(2009) demonstram a tendéncia do envelhecimento da populacdo e prevéem um
aumento da populacdo sénior nos proximos anos. Nas estratégias de inclusdo digital e
na proposta do Ano Europeu do Envelhecimento Activo (2012) a Unido Europeia
salienta a importancia tanto das Tecnologias da Informagdo e Comunicacao (TIC) para
o envelhecimento activo (FONSECA et al., 2006) como das accBes destinadas a

aumentar a literacia digital dos europeus, através do acesso e do usufruto das TIC.

A utilizag8o das TIC pelo cidaddo sénior podem: i) ajudar a diminuir a solidéo,
permitindo-lhe comunicar com familiares e amigos e estabelecer novas relagdes; ii)
contribuir para a inclusdo social e digital (integracdo do cidaddo na sociedade da
informacao); iii) melhorar a qualidade de vida e manutencdo da actividade cognitiva
(FERREIRA, 2010; KACHAR, et al., 2009; LIMA, 2010, PIRES, 2008). No entanto,
ainda s@o escassos 0s servicos de Comunicacdo Mediados por Computador (CMC)

adaptados para esta populacao.

O projeto SEDUCE tem como objetivo principal avaliar o impacto dos efeitos
ndo cognitivos (variaveis emocionais) mediante o uso das TIC entre cidaddos seniores
em contexto de comunidade social on-line e construir uma comunidade social on-line
com o envolvimento e a participacdo ativa do cidaddo sénior de 5 instituicdes de
Aveiro, em Portugal. Esta comunidade estd planeada para ser constituida por 5
modulos: comunicacdo; informacao noticiosa; entretenimento; informacéo sobre salde;

e partilha e construcdo de informacao.

A investigacdo apresentada neste artigo enquadra-se no médulo de comunicagédo
do projeto SEDUCE, num contexto que contempla as referidas instituicdes. Esta
investigacdo partiu da necessidade identificada de adequagdo do servico de Webmail
(FERREIRA, 2010) as necessidades do cidadao sénior e centrou-se no desenvolvimento
de um protétipo deste mesmo servico, passivel de ser testado num grupo de seniores.
Esta investigacdo procurou: i) incluir o contributo do cidaddo sénior no
desenvolvimento de servigos através de um design centrado no sénior; ii) contribuir
também para a diminuicdo das barreiras que ainda existem entre o sénior e as TIC,
nomeadamente com uma alternativa do servico de Webmail, que pode revelar-se num

dos servicos que pode contribuir para a inclusao social e digital do cidad&o senior.



2. Enquadramento teorico

2.1. Envelhecimento demogréfico

As alteracbes na estrutura etaria da populacdo mundial e nacional devem-se
principalmente a diminuicdo da fertilidade, a melhoria dos padrGes de vida, do
progresso na medicina preventiva, curativa e reabilitadora. Estes factores contribuiram
para um aumento da esperanca média de vida a nascenga (em Portugal) em 2,44 anos,
segundo o INE (2010), estimando-se uma esperanca meédia de vida a nascenca de
aproximadamente 76 anos para 0s homens e aproximadamente 82 anos para as mulheres
(INE, 2010).

Em 2001, as projeccdes das NU (1950-2050) apontam para 0 aumento da
populacdo sénior em todo 0 mundo, para mais do dobro ao longo da préxima metade do
século (NATIONS, 2001). Em Portugal, segundo o INE, até 2060 projecta-se que a
proporcdo seja de 3 idosos seniores por cada jovem, sendo que a populacdo mais
envelhecida (80 anos ou mais) passara de 4,2% para valores entre 12,7% e 15,8% do

total de residentes em territério nacional (Figura 1).
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Figura 1: Piramide etarias da populagao, 1 de Janeiro de 2008 e 2060 (Ine, 2009)
Verificando-se a tendéncia para um aumento da populagdo envelhecida, é de
extrema importancia compreender as necessidades desta populagdo, a nivel fisico,
cognitivo e psicossocial de modo a criar novas estratégias que contribuam para a sua

inclusdo social e digital.



2.2. Aspectos fisiologicos e psicossocioldgicos do envelhecimento

O envelhecimento é um “processo de degradagdo progressiva e diferencial”
(CANCELA, 2007, p. 1) que varia de individuo para individuo, dependendo da
velocidade e da gravidade em que se acentua nos diversos factores (bioldgicos,
psicoldgicos e sociais), sendo dificil compreender o momento exacto do inicio deste
processo (CANCELA, 2007).

De acordo com Cancela (2007) Fonseca (2005) este processo pode ser
compreendido atraveés do modelo biopsicossocial que analisa as mudancas inerentes ao
processo de envelhecimento através de uma analise biologica, psicologica, (CANCELA,
2007) social e ecoldgica (relacdo pessoa—ambiente) (FONSECA, 2005). Neste processo
evidenciam-se as modificacGes no aspecto como rugas e manchas na pele e declinios na
salde, mobilidade fisica, funcionamento cognitivo (entre outros) (FONSECA, 2005;
PIRES, 2008; FERREIRA, 2010), sendo que, as modalidades sensoriais mais afectadas
sdo o equilibrio, a visdo e a audicdo (CANCELA, 2007). A nivel psicoldgico os campos
mais afectados sdo 0s mecanismos perceptivos, memoria de trabalho (permite o
armazenamento temporario de informacdo) (FONSECA, 2005; LIMA, 2010),
aprendizagem e estilos de relacdo interpessoal (FONSECA, 2005). A nivel cognitivo
notam-se dificuldades em compreender mensagens longas e/ou complexas, em
reconhecer e reproduzir configuracdes complexas que ndo sejam familiares e em focar-
se em varias tarefas simultaneas (SPAR LA RUE, 2005 citado por CANCELA, 2007).
A nivel social com a mudancga dos contextos de vivéncia, aumenta o isolamento, o
sentimento de exclusdo social e de incapacidade. Aumenta também o sentido de
dependéncia do outro para poder realizar actividades diarias ou pequenas tarefas para as
quais o senior deixa de estar, ou de se sentir capacitado. Perante todas estas mudancas o
sénior sente necessidade de ocupar o seu tempo com alguma actividade e proceder a
redefini¢cdo da sua identidade social e do sentido de utilidade da sua vida (FONSECA,
2005).

No Plano de Accédo Internacional sobre o envelhecimento (OMS, 2002 citado
por FONSECA, 2005) é sublinhada a importancia de promover a inser¢do social do
cidaddo sénior através da aprendizagem continuada, melhoria das condi¢Bes de saude,

da participacdo familiar, social, econdémica e cultural (FONSECA, 2005, p. 121). Todas



as medidas ou estratégias com objectivo de promover bem-estar e qualidade de vida séo

benéficas para o cidaddo sénior (PIRES, 2008).
2.3. O cidadao Sénior e as Tecnologias da Informacao e da Comunicagéo

O uso da Internet permite ao cidaddo sénior socializar, sem a interferéncia de
barreiras de mobilidade (KIEL, 2005). O estudo realizado por Sum et al. (2008), e
colegas (2008), sugere que devem ser tomadas medidas para consciencializar o cidadédo
sénior das vantagens do uso da Internet, de modo a utiliza-la como um meio na
diminuicdo do isolamento e aumento do seu bem-estar (SUM, MATHEWS et al.,
2008). A utilizagdo das TIC e da Internet, em particular, melhora o bem-estar, a
qualidade de vida, o sentido de independéncia do cidaddo seénior (WHITE,
E.MCCONNEL et al., 2002; KIEL, 2005; BARAK, GAL et al., 2007; PIRES, 2008;
Sum, MATHEWS et al., 2008; KACHAR, XAVIER et al., 2009; FERREIRA, 2010).

O estudo realizado por White, et al. (2002), acerca do impacto psicossocial do
uso da Internet em cidadaos seniores afasta o preconceito de relutdncia em relacdo as
TIC. Os resultados destacam que: i) se 0s seniores estiverem motivados e receptivos
para uso a Internet, esta pode tornar-se uma ferramenta eficaz para a melhoria na saude
e para outros servicos beneficios sociais; ii) 0s seniores nao sdo resistentes no que diz
respeito a aprendizagem de utilizacdo de novas tecnologias (WHITE, EEMCCONNEL et
al., 2002).

Todavia esta populacdo ainda enfrenta algumas barreiras econémicas (nem todos
tém acesso aos equipamentos) e/ou tecnoldgicas, que ndo permitem ou dificultam o
acesso aos diferentes servicos existentes na Web (KANTNER e ROSENBAUM, 2003;
BARAK, GAL et al., 2007). Sum, et al. (2008), sugerem algumas medidas de incluséo
digital e melhorias de usabilidade em portais e servi¢cos que possam ser utilizados pela
populacdo sénior. Destacam-se a disponibilizacdo de equipamentos em espacos publicos
e em instituicdes de Terceira ldade, o desenvolvimento e disponibilizagdo de
informacdo apropriada para esta populacdio (BARAK, GAL et al., 2007; SUM,
MATHEWS et al., 2008).

A crescente necessidade de incluir a populacdo sénior na sociedade de
informacdo é considerada em alguns projectos nacionais e internacionais,

nomeadamente a nivel de portais (Maisde50.com.br, NIHSeniorHealth, Projecto TIO,



Seniores.org), aplicagdes e servicos de CMC (Eldy, Pawpawmail, PointerWare,
BigScreenLive, FamiliLink). No entanto, estes servicos e aplicacfes ainda ndo tem em
conta todas as dificuldades fisicas e cognitivas do pablico sénior.

2.4. Design centrado no cidadao senior

Callejas e Lopez-Cozar (2009), afirmam que o objectivo do desenvolvimento
interactivo ndo deve ser apenas a obtencédo de sistemas repletos de funcionalidades, mas
também, a preocupacdo com o desenvolvimento de sistemas que se adaptam as

necessidades, expectativas e objectivos dos utilizadores.

O método classico centrado no computador, em que o design e implementacao
do sistema se focam demasiado nos aspectos tecnoldgicos e requisitos funcionais do
sistema, ja ndo é adequado (CALLEJAS e LOPEZ-COZAR, 2009). Questdes mais
centradas nas capacidades, contexto e preferéncias dos utilizadores tornaram-se mais

relevantes/necessarias — o0 que constitui a base do User Centered Design.

User Centered Design (UCD) é uma metodologia de design que tem o seu foco
no utilizador, no sentido em que este, de alguma forma, faz parte do processo de design,
e tem como objectivo desenvolver sistemas “usaveis” (GOULD E LEWIS, 1985,
KARAT, 1997 citado por KUJALA, 2003). Preece (1994), reforca a ideia de que as
tarefas e objectivos dos utilizadores considerados no desenvolvimento, tornam o sistema
robusto, sendo que o seu comportamento, caracteristicas fisicas, cognitivas e contexto

onde estdo inseridos devem ser suportados pelo sistema.

Esta abordagem para o desenvolvimento de produtos ou servicos para seniores €
bastante relevante, porém, para que esta populacdo seja considerada neste processo
existem barreiras (sociais, politicas, econdmicas, institucionais e ideoldgicas) que
devem ser vencidas. O cidaddo sénior deve participar, de alguma forma no processo de
desenvolvimento, de modo a contribuir para a melhoria do produto final e para
promover a diminuicdo dos receios e a utilizacdo das novas tecnologias entre outros
seniores (XIE, 2003). De acordo com Xie (2003), as dificuldades que os seniores
enfrentam hoje na utilizacdo das TIC, os seniores das futuras geracdes poderdo ter que
enfrenta-las na utilizagdo de outras novas tecnologias. Por isso é importante que haja

uma preocupacgédo com as necessidades e dificuldades desta populagdo (XIE, 2003).



No contexto desta investigacdo destaca-se um conjunto robusto e especifico de
linhas orientadoras para o desenho de interfaces para a Web para o cidaddo sénior
(FOUNDATION, 1999; SAVITCH e ZAPHIRIS, 2005; ZAPHIRIS,
GHIAWADWALA et al., 2005). Estas abrangem todo o sistema de interaccdo entre
utilizador e a aplicacdo, ao nivel de areas como a navegacao, a utilizacdo de graficos,

texto, links, cores.

3. Servigo de Webmail: trabalho de campo

Tal como se referiu a investigacao apresentada neste artigo insere-se no médulo
de comunicacdo do projecto SEDUCE. Este projecto analisa a utilizacdo da
comunicacdo e da informacdo mediada tecnologicamente em ecologias Web pelo
cidaddo sénior. Anteriormente foi desenvolvida por Ferreira (2010) no mddulo de
comunica¢do do mesmo projecto, uma proposta de um prototipo de baixa fidelidade
para a interface do Webmail (Windows Live Hotmail) e para um servi¢co de mensagens
instantaneas (Windows Live Messenger) para uso do cidaddao sénior. A analise dos
resultados obtidos por Ferreira (2010) permitiu perceber a necessidade de um
investimento adicional no desenvolvimento do servico de Comunicagdo Mediada por
Computador (CMC) — Webmail adequado ao cidaddo sénior. A investigacdo
apresentada neste artigo da por isso continuidade ao desenvolvimento de um prototipo e

teste de um servico de Webmail num grupo de seniores.

3.1. Apresentacao dos métodos e técnicas de investigacdo

A presente investigacdo teve como objectivo conceptualizar um protétipo de
baixa fidelidade, a nivel da ergonomia e funcionalidades adaptado ao cidaddo sénior.
Deste modo, o procedimento metodoldgico utilizado foi a Investigacdo de
Desenvolvimento (OLIVEIRA, 2006). Este procedimento organizou-se nas etapas de
(1) analise e investigacdo da situacdo que envolve o estudo dos conceitos associados a
investigacdo; (2) concepgdo e desenvolvimento do protétipo (através de um processo
iterativo) com o contributo do cidaddo sénior através das varias metodologias centradas

no utilizador e (3) avaliacdo final do prototipo desenvolvido no grupo focal de seniores.

O desenvolvimento do protdtipo do servigco de Webmail foi alimentado pelas
informagdes recolhidas através da observacédo e das sugestdes dos seniores na utilizagdo

das TIC e utilizacdo do protdtipo nas varias iteracdes.



A colaboragdo dos seniores no processo de “re-concepgao” e desenvolvimento
constitui um grande desafio. Para que esta colabora¢do ocorra é importante o uso de
técnicas que permitam a comunicagao entre os participantes e o investigador, fazendo
com que o0s seus conhecimentos e experiéncias sejam realmente aproveitados (SIMOES,
2011). Nesta investigacdo utilizou-se a técnica de Card Sorting e sua posterior
adaptacdo de modo a obter outras informacdes relevantes para o desenvolvimento do
protétipo. A opcdo de utilizagdo desta técnica deveu-se ao facto desta j& ter sido
utilizada anteriormente em estudos com seniores e ter apresentado resultados com
sucesso (ZAPHIRIS, 2005).

3.2. Amostra
A instituicdo onde decorreu esta investigacao foi no Patronato Nossa Senhora de
Fatima de Vilar (PNSFV) de Aveiro.

Os trés critérios de seleccdo da amostra desta investigacdo definidos foram:
idade superior a 65 anos; estado mental considerado normal (despiste de deméncia
através do Mini Mental State Exam - MMSE) e interesse em utilizar as TIC. A
participacdo dos seniores no estudo foi totalmente voluntaria (amostragem nao
aleatoria) garantindo que os resultados se apliquem apenas ao grupo em estudo
(Coutinho, 2011). A amostra apresenta uma média de idades de 78 anos, varia entre 0s
72 e 0s 84 anos e € homogeneamente equilibrada no género, 3 seniores do género
feminino e 3 seniores do género masculino. Quanto ao regime de frequéncia, todos 0s

seniores se encontram em regime de Centro de Dia.

3.3. Sessoes de recolha de dados

Os seniores tiveram pouco contacto prévio com as TIC, por isso, com o intuito
de familiarizar os seniores com as TIC e compreender que dificuldades e que sugestdes
ddo aquando a sua utilizacdo, foram realizadas sessGes de utilizacdo das TIC na

Instituicdo PNSFV com varias actividades e tarefas previamente planeadas (Tabela 1).

A recolha de dados decorreu no periodo de 16 de Fevereiro a 11 de Maio de

2011, sendo que as sessdes tinham uma dura¢do meédia de 90 minutos.
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Actividades Tarefas N Qe SESS0ES
dedicadas

Selecga(_) © . Aplicacdo do MMSE

caracterizagéo S s 1

da amostra Questionario inicial (caracterizagdo da amostra)




Conhecer alguns componentes e recursos basicos do

O Computador 1
computador.
Familiarizar-se com rato, teclado e cursor no monitor

A escrita através da escrita, formatacao de texto, manipulacéo de 4

formas automaticas do Microsoft Office Word.

Conhecer a historia, Hardware e software e alguns servicos.

A Internet Pesquisar e consultar informacéo e explorar em sites de 2

contetidos diversos.

Webmail Con_hecer 0 Webmail e as suas vantagens. Criar conta,
enviar mensagens com e sem anexo, apagar mensagens, etc.

Contacto com | Realizacdo de tarefas definidas pela investigadora como:

0 protétipo ler, enviar e responder a mensagens
Tabela 1: Sessdes de recolha de dados

3.4. Desenvolvimento do protétipo de baixa fidelidade

A técnica de Card Sorting € utilizada para organizar ou reorganizar a estrutura
ou arquitectura de informacdo e navegacdo de um Website ou aplicagdo. Esta técnica
consiste em apresentar aos participantes os termos a serem categorizados inscritos em
cartbes individuais e é-lhes pedido que agrupem os cartes em categorias (Figura 2).
normalmente sdo disponibilizados, também, cartdes vazios e canetas para que 0S

participantes possam categorizar ou alterar os termos se assim o pretenderem.

Figura 2: Card Sorting (SIMOES, 2011)
Neste contexto esta técnica serviu como exercicio de reflexdo juntamente com os
seniores sobre as funcionalidades do servico de Webmail. Os cartBes utilizados
representam informacdo semelhante a do servico Webmail. Esta técnica foi em duas

etapas distintas.

Na primeira etapa foi utilizada com dois objectivos: i) compreender e clarificar
de que forma os seniores agrupam e ordenam as funcionalidades do Webmail; e ii) se os

termos utilizados associados a essas funcionalidades sé&o intuitivos para 0s seniores.

As funcionalidades apresentadas aos seniores foram, em relagdo aos contactos:

“nome”, “fotografia”, “endereco; “adicionar contacto”; e em relagdo a mensagem:
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“mensagem de voz/escrita, de imagem e de video”, “criar/guardar/apagar mensagem”;
“mensagens novas”, “mensagens enviadas”, “mensagens guardadas”’, “mensagens
recebidas”, “mensagens apagadas”. Relativamente ao primeiro objectivo desta etapa os
seniores compreenderam a maioria das funcionalidades e descartaram unicamente
aquela que permite guardar as mensagens apagadas — “mensagens apagadas”. Quanto ao
segundo objectivo os seniores ndo compreenderam o termo associado a funcionalidade
de adicionar contacto. Como resultado sugeriram substituir pelo simbolo de soma “+”

ou por “Acrescentar Contacto”.

A segunda etapa foi preparada com dois objectivos: i) encontrar uma estratégia
de apresentacdo de grande quantidade informacdo numa janela Webmail alternativa a

utilizacdo de scroll; ii) como organizar a tarefa de envio de mensagem (Figura 3).
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Figura 3: Estratégia de etapas para enviar mensagem e alternativa ao scroll (SIMOES, 2011)

De acordo com a revisdo da literatura (FOUNDATION, 1999; SAVITCH e
ZAPHIRIS, 2005; ZAPHIRIS, GHIAWADWALA et al., 2005) sobre design de
interfaces para seniores sabe-se que a técnica de scroll na janela de informacdo ndo deve
ser utilizada porque é dificilmente compreendida pelos seniores. Procurou-se assim uma
outra estratégia de apresentacdo de grande quantidade informacdo numa janela
Webmail. Utilizaram-se simbolos da meteorologia, porque sdo simbolos que os seniores
estdo familiarizados, e pediu-se aos seniores para organizar a informacao na vertical ou
na horizontal, para assim perceber onde colocar os botdes de “ver mais informagao”. A

opcao predominante foi colocar a informacéo na vertical.

Relativamente ao segundo objetivo prepararam-se 3 cartdes (“escolher pessoa”,
“criar mensagem”, “enviar mensagem”). Os seniores ordenaram em primeiro lugar a
pessoa a quem pretende enviar mensagem, seguido da construcdo e finalmente o seu

envio.



4. Apresentacdo, analise e discussao dos resultados

O prototipo foi desenvolvido em 3 versdes num processo iterativo com uma
abordagem de design centrado no cidaddo sénior e com o objectivo de aferir os
requisitos funcionais e a organizacdo da interface do servigo de Webmail.

O prototipo evoluiu ao longo das sessfes indicadas na Tabela 1 de acordo com
sugestdes dos seniores. As tarefas propostas com a técnica de card sorting serviram
para construir a primeira versao do protétipo. As versdes 2 e 3 surgiram da analise da
grelha de observacédo sobre realizacdo do guido de tarefas inerentes a utilizagdo de um

servigo de Webmail.

As Figuras 4a), 4b) e 4c) representam a interface da area de entrada do servico

de webmail relativamente as 3 versdes propostas.

Relativamente as alteragdes da primeira versdo (Figura 4a) para a segunda
(Figura 4b) destaca-se:

i) a alteracdo do nome da funcionalidade de “lista de contactos” para
“pessoas”;

il) aexplicitacdo da acdo de “escrever mensagens” para “criar mensagens” e

iii) “ler mensagens” para “ver novas mensagens”.

Correio

O que pretende fazer?

escrever Lista de
lor mensagens
mensagem contactos

Figura 4a: Interface da area de entrada do servico de Webmail (primeira versdo) (SIMOES, 2011)



Correio electrénico m m

Ver novas
mensagens

Criar
mensagem

Pessons

Figura 4b: Interface da &rea de entrada do servico de Webmail (segunda versao) (SIMOES, 2011)

As alteracOes efectuadas da segunda versdo (Figura 4b) para a terceira (Figura

4c) foram:

i) aeliminacdo da area de ajuda;
ii) a clarificacdo da area de novas mensagens e do botdo de inicio;
iii) a explicitacdo da agdo “criar mensagem” para “enviar mensagem”’;

Iv) a transferéncia da lista de contactos de uma tarefa inicial para uma
tarefa intermédia no processo de construcdo da mensagem;

v) 0 agrupamento da informagdo sobre as mensagens enviadas e
recebidas numa so éarea.

A eliminacdo do botdo de ajuda deveu-se ao facto de que os seniores nédo
compreendem a “ajuda” neste contexto. Sendo assim, tentou-se que todas as acgdes

fossem mais explicitas de modo a poder eliminar este bot&o.

Correio electronico
Inicio

Viar menzsgens
novas

Tem 5 mensagens novas

Enviar Outras

mensagem Mensagens

Figura 4c: Interface da 4rea de entrada do servigo de webmail (terceira verséo) (SIMOES, 2011)



As 3 versbes propostas da interface da area de entrada de mensagens é

apresentada nas Figuras 5a), 5b) e 5c).
Das alteragdes realizadas na primeira versao (Figura 5a) destacam-se:

i) o realce do remetente da mensagem (através da fotografia e do nome)
para facil identificacéo;

il) aescrita da data por extenso por facilitar a leitura;

iii) o termo associado a funcionalidade de ler a mensagem passou de “ler
mensagem’” a “abrir”.

Correio E B
Ler mensagens -

[ -t e ke

—
s e e

Serana Breem tanfes swmae »naoron

Figura 5a: Interface da area de entrada de mensagens (Inbox) (primeira vers&o) (SIMOES, 2011)

ﬂ De Jessica Simbes 18 de Abrd de 2011
m Da Marta Amohia 18 de Abnl de 2011 m
ﬁ Da Rul Santos 18 de Abnl de 2011 Apagse

s,: Da: Alberto Rodrigues 17 de Abnl de 2011

@ Do Atvaro Dinis 17 de Anel de 2011 Abrir Apagar

Figura 5b: Interface da area de entrada de mensagens (Inbox) (segunda verséo) (SIMOES, 2011)
Relativamente as alteracGes da segunda para a terceira versao (Figuras 5a e 5b)
destaca-se a alteragdo do termo “abrir” por “ver” para ver a mensagem por sugestdao dos

seniores.



Correlo electrénico

Mensagens Novas

ﬂ Do Jassica Simbes 08 da Maao de 2011 Ver
m De Maria Amétia 18 de Abrl de 2011 Ver

a De. Rul Santos 18 de Abril de 2011 Agiagar
@ De: Alberto Rodrigues 17 de Abxil de 2011 Ver Asagar
-~

De Alvaro Dinis 17 de Abril de 2011 Vor Agagar

Figura 5c: Interface da &rea de entrada de mensagens (Inbox) (terceira vers&o) (SIMOES, 2011)

As Figuras 6a), 6b) e 6¢) representam a interface da area de sele¢do de contactos

relativamente as 3 versdes propostas.

Na interface de seleccdo de contactos, das alteracGes realizadas na primeira

versdo (Figura 6a) destacam-se:
i) asimplificacdo da apresentacédo dos contactos;

ii) explicitacdo da agdo de escolha de contacto de “ja escolhi o contacto para

enviar mensagem” para “ja escolhi”;

iii) adicdo de um botdo para adicionar contacto — “pessoa nova” — por

sugestdo dos seniores.

Os seniores ndo compreendem o abecedario como organizador dos contactos por

iSso optou-se pela apresentacdo da fotografia, nome e enderego de cada contacto.



Correio -

Para quem pretende enviar a mensagem? -

Clique no nome para seleccionar o contacto

ABCDEFGH!EKLMNOPDRSTUVXZ
Jodo Mais
Jacinte Ribero
Jowé Batints
José Maia

Jonter Pinho

il o8 comacios

erwisr » mensagem

José Ribeiro

Figura 6a: Interface da area de selecéo de contactos (primeira versdo) (SIMOES, 2011)

Relativamente as alteracfes da segunda para a terceira versdo destaca-se: i) 0
aumento da area de selecéo do contacto; e ii) o reforco da agéo “enviar mensagem?” para

facilitar a navegacédo entre interfaces do Webmail.

Correio electrénico m m
Para quom pretande anviar mensagem?

- Passan
- . naw
-,
ASw
Whertn Rodnigoos Adarn Dinks Jussca Siordes
Jh woc00N
& -

ree
Varke Amslia Ry Saree

Figura 6b: Interface da &rea de selecdo de contactos (segunda versdo) (SIMOES, 2011)



Correlo electrénico

Para quem pretende enviar mensagem?

AQ\ ﬁ. S

Alberto rodrigues Alvaro Dinis
| arodrgues@hotmal.com varogihotmai com

Maria Amélia Jessica Simoes
amelia@hotmall com mssicasimoss@hotmail,com

==

Figura 6c: Interface da &rea de selecdo de contactos (terceira versdo) (SIMOES, 2011)

5

0

As Figuras 7a), 7b) e 7c) representam a Interface da &rea de visualizacdo de

mensagem relativamente as 3 versdes propostas.

Relativamente a primeira versdo da interface da area de visualizacdo de

mensagem (Figura 7a) destacam-se as seguintes alteracdes:

i)  destaque dos ficheiros anexados a mensagem, dado que 0s seniores nao
identificam que tém ficheiros em anexo;

i) eliminacdo da funcionalidade de reenviar, porque 0s seniores nao
compreendem este termo;

iii)  destaque do remetente e data da mensagem (esta € uma informacéo que
0s seniores raramente conseguem identificar) e por fim

iv)  substituicdo do texto do botdo “seguinte”, para apresentacdo de grande
quantidade informacdo na janela de visualizacdo da mensagem, por “ver
mais”.



Correio

Ler mensagens

Do Jessin Serea

[ LT PR PR

segL n’

Figura 7a: Interface da area de visualizagio de mensagem (primeira versio) (SIMOES, 2011)

Da segunda (Figura 7b) para a terceira verséo (Figura 7c) ocorreram as seguintes

alteracgdes:

i) a funcionalidade de “reenviar” € incluida por observacéo de um sénior;

i) funcionalidade de “guardar mensagem” é retirada porque as mensagens
recebidas sdo guardadas automaticamente e podem ser consultadas
posteriormente na pasta “outras mensagens”;

iii) apresentacao dos anexos no corpo da mensagem.

Correio electrénico

Ver mensagem

1n36m

Bu'n -

Como tem passada?

|

Eu comy multos chocolates!

Espero que & Pascoa tanha sifa boal

Um beijnho &,

Imagens

Figura 7b: Interface da &rea de visualizacdo de mensagem (segunda verséo) (SIMOES, 2011)



Correlo electronico

Inicio
Ver mensagem

De: Jessica Simdes
08 de Malo de 2011

baljinhos

Josnica

Figura 7c: Interface da area de visualizagio de mensagem (terceira versdo) (SIMOES, 2011)

O protdtipo desenvolvido na sua terceira e Ultima versdo apresenta os requisitos
funcionais para a interface da &rea de entrada do servico de Webmail (Figura 4c),
interface da area de entrada de mensagens (Inbox) (Figura 5cFigura ), para o interface
de seleccdo de contactos (Figura 6¢) e para o interface de visualizagdo de mensagem

(Figura 7c).

Confirmou-se na pratica que quando se utiliza texto nos botdes de interacdo do
prototipo, é fundamental que as palavras utilizadas sejam associadas as funcionalidades
gue executam e que estas sejam compreendidas pelo cidaddo sénior (KACHAR, et al.,
2009).

Esta associacdo constituiu um desafio ao longo de todo o processo de
desenvolvimento. Verificou-se também que o feedback dado ao utilizador pelas acGes
realizadas deve ser mais explicito do que aquele que j& é usualmente introduzido nas

aplicacdes para um publico-alvo com literacia tecnol6gica.

Algumas das dificuldades dos seniores verificadas ao longo das sessdes de
contacto com as TIC, como as dificuldades de manuseamento correcto do rato, de
memorizacdo de enderecos, de filtrar informacdo (anuincios, por exemplo) e de
visualizacdo de elementos de tamanhos reduzidos no ecrd podem ser explicados pelos
factores do processo de envelhecimento evidenciados na literatura (CANCELA, 2007; I.
CHAVES, n.d.; FONSECA, 2005; LIMA, 2010). A utilizagdo do computador requer



também uma aprendizagem progressiva e de repeticdo de tarefas, como se verificou no
decorrer da investigacdo (KACHAR, et al., 2009).

Valente (2001) refere que o a experiéncia de vida e a interaccdo com o mundo
dos objectos e do social sdo bastante relevantes no processo de aprendizagem dos
seniores (VALENTE e KACHAR, 2001). Os seniores aprendem através da pratica de
utilizacdo do computador e de resolugdo mais ou menos autébnoma dos problemas com

que se vao deparando.

Os seniores que se correspondiam com familiares (filhos, sobrinhos e netos)
mostraram motivagdo extra de verificar o email em todas as sessdes em relagdo aos
outros seniores, a quem as mensagens do investigador ndo bastavam para terem a
iniciativa de consultar o email, como referiu um dos seniores, que o investigador estava

mesmo ali, por isso se quisesse conversar com ele, fazia-o pessoalmente.
4. Conclusdes

Apbs o trabalho desenvolvido, e tendo em conta os resultados apresentadosna

seccdo 4 do presente artigo, verificou-se que:

As linhas orientadoras para o desenho de interfaces Web (HODES e
LINDBERG; ZAPHIRIS, GHIAWADWALA et al., 2005; NIELSEN, n.d.) adequadas
ao publico sénior e a sua participacdo no processo de desenvolvimento devem ser
consideradas na concep¢do de servicos CMC. O prototipo resultante deste processo
participativo e iterativo de desenvolvimento (Figura 4a,b,c; 5a,b,c; 63b,c; 7a,b e c)
indica algumas funcionalidades e recomendacdes a implementar no servico de Webmail
adequado as necessidades do cidaddo sénior, como: 1) apresentar com clareza as
funcionalidades basicas do Webmail (enviar/receber/responder/reenviar mensagens; 2)
separar as mensagens lidas das novas; 3) guardar mensagens recebidas e enviadas; 4)
organizar as tarefas por etapas (por ex: a tarefa de enviar mensagens: escolher
destinatario - escrever — enviar mensagem); 5) apresentar a fotografia dos contactos para
facil identificacdo; 6) apresentacdo de ficheiros anexos ao email no proprio corpo da
mensagem; 7) substituir termos como: ‘“anexar” ou “adicionar” por “acrescentar’;
“contactos” por “pessoas”; “eliminar” por “apagar’; 8) colocar datas por extenso; 9)

tornar campos de insercdo de texto visiveis e com ajuda textual (por ex: escrever aqui).



O processo inicial de contacto com as TIC, foi mais demorado do que se
esperava, mas revelou-se importante, porque conferiu aos seniores alguma autonomia e
literacia digital para que pudessem participar no processo de desenvolvimento do
prototipo.

O receio que 0s seniores possam sentir ao achar que estdo a ser avaliados
constitui uma barreira que, apesar da tentativa do investigador de os colocar a vontade e
explicar que ndo existe “certo” ou “errado”, persistiu ao longo das sessdes e dos varios

momentos de utilizagéo do prototipo.

A utilizacdo de metodologias centradas no utilizador e a adopgdo de um
desenvolvimento iterativo, permitiu captar de forma mais exaustiva diferentes
percepcbes dos seniores em relacdo as TIC e mais especificamente ao servico de
Webmail. Neste contexto espera-se por um lado que a utilizacdo do prototipo de baixa
fidelidade do Webmail seja uma tarefa mais simples e autbnoma, e por outro que
envolvimento de seniores com pouca literacia digital contribua para a desconstrucao e
reflexdo das tarefas mais banais (como enviar uma mensagem). Portanto, o
envolvimento do cidaddo sénior no processo de desenvolvimento do servico de
Webmail foi importante para a resolucdo de problemas de interaccdo e compreensao de

termos mais técnicos que se tem tendéncia em utilizar.

Tendo em conta que os seniores tiveram algumas dificuldades na utilizacdo do
rato, deve ser reflectido ao nivel da interaccdo, a possibilidade de utilizar o servico de
Webmail através de comandos de voz (RAABE, RAABE et al., 2005).

Os resultados obtidos suscitam a realizacdo de outras investiga¢es com foco no
cidaddo sénior: 1) Estudo e desenvolvimento de outras ferramentas em conjunto com o
cidaddo sénior, com maior tempo de duracdo, para possibilitar outras estratégias de
envolvimento; 2) Desenvolvimento de icones para as funcbes béasicas do correio
electrénico com a participacdo activa dos seniores (compreender se, para 0 senior 0s
icones realmente ajudam na navegacgéo e que tipos de icones (vectoriais ou fotogréafico)
funcionam melhor para este pablico); 3) Estudo acerca da melhor forma de fazer login
para os seniores: reconhecimento facial ou de impressdo digital, tendo em conta os

equipamentos necessarios para a sua realiza¢do e o seu custo.



A nivel de interface compreende-se que devem fazer-se melhorias a nivel de
ergonomia e funcionalidades) como: 1) possibilitar comando de voz na utilizagdo do
correio electronico; 2) melhorar interface graficamente, de modo a melhorar a sua
experiéncia de utilizacdo; 3) incluir icones que possam clarificar por exemplo a
finalizacdo de tarefas ou a navegacdo entre ecrds (como por exemplo em tarefas com

varias etapas).
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