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Resumo. O aumento da esperanga média de vida e a diminui¢do das taxas de natalidade
verificadas ao longo do tempo tém acelerado o cenario de envelhecimento da populacao
pelo que os indicadores demograficos estimam que, em 2060, por cada jovem, residam
trés seniores, em territorio nacional. O processo de envelhecimento abarca
constrangimentos incontornaveis como o declinio das condi¢cdes fisicas e mentais,
gerando problemas de comunicagdo e isolamento social. Os servigos de comunica¢do
sincrona desenvolvidos respeitando heuristicas para refor¢ar o reconhecimento e evitar
0 recurso a memorizacao, apresentam-se como possivel solu¢do uma vez que, permitem
a troca de mensagens em tempo real, fortalecem as interagdes sociais, incrementam o
sentimento de bem-estar e de pertenga a comunidade 0n/iné. O objetivo deste estudo é
apresentar o desenvolvimento dum prototipo de um servico de comunicagdo sincrona -
Instant Messaging — adequado para o cidaddo sénior. A investigacdo foi desenvolvida
com a participagdo ativa dos seniores que integraram o focus group, articulada com
outros métodos como a revisdo da literatura, inquéritos, testes de usabilidade e
observagao direta. Os resultados revelam que as motivacdes principais para a utilizagao
de mensagens em tempo real passam pelo contato com familiares e a integragdo no

mundo das tecnologias da informag¢do e comunicagado (info-inclusdo).
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Abstract: The increase of average life expectancy and the decrease of birth rates
observed over time, have led to the rise of aging population. The demographic
indicators estimate that in 2060, per young person, there would be three seniors citizens’
residents in national territory. The aging process encompasses unavoidable constraints
such as the reduction of physical and mental conditions, resulting in communication
problems and social isolation. Synchronous communication services, developed
according to heuristics that promote the recognition and avoid the need for
memorization, are presented as a possible solution. They allow the exchange of
messages in real time, strengthen social interactions, increase the feeling of well - being
and belonging to online communities. The aim of this study is to develop a prototype of
a synchronous communication service - /nstant Messaging - addressed to senior
citizens. The research was developed with the active participation of seniors who joined
a focus group, combined with methods such as literature review, surveys, usability
testing and direct observation. The results show that the main motivations for seniors’
use of real-time messages are related with the contact with family and integration into

the world of information and communication technology (e-inclusion).

Keywords.: Senior, Computer Mediated Communication (CMC), Synchronous
Communication Service, User Centered Design.

1. Introducao

Em plena Sociedade Pés Industrial, tem-se verificado um incremento do niimero de
cidaddos seniores na populagdo total e a pulverizagdo das Tecnologias de Informacao e
Comunicagao (TIC). Enquanto que, em 2000, as percentagens de jovens e seniores
apresentavam valores semelhantes, com o evoluir do tempo, o indice de envelhecimento
tem registado uma evolugdo exponencial. A tendéncia é que, em 2060, o numero de

seniores exceda o triplo do namero de jovens [1].

O ano europeu do Envelhecimento Ativo e da Solidariedade entre Geragdes 2012 [2],
permite ndo s6 uma reflexdo sobre os desafios do envelhecimento quer ao nivel
bioldgico e psicossocioldgico, como também, a importancia das TIC na promog¢ao do
envelhecimento ativo, erradicagdo do isolamento social e de alguns preconceitos

existentes (dgeism/techno-ageism) [7].



Considerando que um elevado nivel de conetividade entre utilizadores leva a
minimizagdo do efeito de isolamento social, a adequacdo de servigos de comunicagao
sincrona as necessidades do cidaddo sénior encoraja a sua participacdo ativa na

sociedade, tornando a vida mais produtiva e fortalecendo as relagdes entre contatos.

O presente estudo tem como principais objetivos: i) conceber um servico de
comunicag¢do sincrona com preocupagoes ao nivel do design inclusivo/universal com a
participacao do cidadao sénior; 1i) minimizar barreiras existentes entre o sénior e as
tecnologias, nomeadamente com o servico de /nstant Messaging; e por tltimo iii)
compreender as suas motivagdes para a utilizagdo de ferramentas de comunicacio
sincrona. Esta investigagio insere-se no 4mbito do projeto SEDUCE’ cuja missio é
avaliar o impacto dos efeitos ndo cognitivos (varidveis emocionais) mediante o uso das
TIC entre cidaddos seniores em contexto de comunidade e implementar uma
comunidade social 0n/iné com o envolvimento e participa¢do ativa de seniores de 4

Institui¢des Particulares de Solidariedade Social (IPSS) de Aveiro.
2. Enquadramento teorico
2.1. Aspetos gerais sobre o envelhecimento

O aumento da esperanga média de vida no Ocidente e a diminuicdo das taxas de
natalidade apresentam-se como sendo as principais causas que levam ao envelhecimento
populacional. Em Portugal e para efeitos legais, um cidaddo sénior ¢ um individuo cuja

idade € superior ou igual a 65 anos.

Durante o século XIX, o envelhecimento apresentava um critério, essencialmente,
funcional — atribuido as modificagdes biologicas: aparéncia, perda da massa muscular e
cerebral, fadiga, entre outros [3]. Esta perspetiva sofreu mutacdes profundas com a
evolucdo da sociedade pelo que o envelhecimento ¢, hoje, considerado um processo que
varia de individuo para individuo e depende de diversos factores: bioldgicos,

psicolodgicos, sociais e socio — econdmicos [4].

Ao nivel bioldgico, as mudangas passam pela diminuicao da sensibilidade dos 6rgaos
sensoriais, diminui¢do de fungdes do organismo, perda da massa muscular, diminui¢do

da densidade ¢ssea, aumento da fadiga, perda do material proteico, deterioracdo e

7 projeto SEDUCE “ utilizagdo da comunicagio e da informagdo mediada tecnologicamente em ecologias web pelo cidaddo sénior”
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enfraquecimento do cabelo, alteracdo da estatura e curvatura do corpo, diminui¢do do
tamanho da pupila e da quantidade da luz que entra na retina bem como a sensibilidade,
endurecimento do cristalino, reducdo da visdo periférica, noturna e diferenciagao da cor.

A acuidade auditiva, também, € afetada com o envelhecimento.

No que concerne as mudancas psicoldgicas, os campos mais afetados sdo os
mecanismos perceptivos, a memoria a curto prazo ¢ a capacidade de executar tarefas em
simultaneo. A nivel social, o isolamento e sentimento de exclusdo social apresentam-se,
fortemente, ligados, ao contexto e vivéncia de cada sénior e o aumento da frequéncia
das iteragdes sociais estd associada a valorizacdo da qualidade de vida [5]. O cidadao
sénior apresenta dificuldades em embarcar nas redes sociais online ¢ quando utilizam as
ferramentas de comunica¢do mediada tecnologicamente, fazem-no com familiares [6].
Estes enfrentam dificuldades ndo sé a nivel fisico e mental, como também, social. A
soliddo ¢ uma das causas que leva, muitas das vezes, a fenomenos de depressdo e
ins6nia nesta popula¢do [7] e os servicos de comunica¢do sincrona (ex.: /nstant
Messaging) poderdo minimizar esses efeitos, dado que assumem um papel

preponderante no fortalecimento das relagdes sociais.
2.2. 0 cidaddo sénior e as Tecnologias da Informacdo e Comunicacao

As TIC permitem ao cidaddo sénior sociabilizar, sem interferéncia de barreiras de
mobilidade. Estas apresentam uma relagcdo direta com o seu bem-estar, qualidade de
vida e sentido de independéncia [8]. Segundo um estudo de Dias [9], sobre as
representacdes e usos das tecnologias digitais por diferentes grupos de seniores em
Portugal, os tipos de equipamento que predominam nos agregados familiares, sdo a
televisdo, telemovel e telefone fixo. O computador portatil e de secretaria estdo
presentes em agregados domésticos mais jovens (dos 55 — 65 anos) e a auséncia de
acesso ao computador, acresce-se a iliteracia tecnologica neste publico-alvo. As suas
motivagdes para a utilizagdo das tecnologias sdo a comunicagdo/interagdo, necessidade

de pesquisa, obten¢ao de informagdo, entretenimento e lazer.

Reforgar a utilizagdo das TIC entre os seniores, apresenta um conjunto de vantagens,
nomeadamente, a contribuicdo para a erradicagdao do isolamento social, a comunicacao
com familiares, vizinhos e amigos, contribui¢do para a inclusdao social e digital,

melhoria da qualidade de vida e manutengdo da atividade cognitiva. Os seniores
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recorrem as TIC para aprender sobre a sociedade, alargar o numero de amigos e
terminar com a soliddo. Na maior parte dos casos, estes utilizam a Internet para

pesquisar e utilizar o e-mail [10].

Considerando os baixos niveis de educacdo da populacdo portuguesa ¢ a evolugdo
tecnologica, os fatores que parecem afetar a utilizacdo da Internet pelo cidadao sénior
passam pela taxa de esfor¢o da utilizagdo da tecnologia, o design de interfaces das
paginas WWeb e as limita¢des inerentes ao envelhecimento. Segundo os autores Yao, Qiu,
Huang et al [10], algumas das barreiras psicologicas dos seniores em relagdo as

tecnologias sdo:

a. Antecipacdo ¢ ansiedade verificadas na dificuldade de interagdo com
dispositivos tecnologicos;

b. Interiorizacdo da premissa que o fator idade influencia negativamente a sua
aprendizagem;

c. Receio de criticas e humilhacdo pelo seu ritmo de aprendizagem que ¢ mais
lento;

d. Desinteresse para a aprendizagem;

Este publico-alvo tende a considerar a Internet como uma ferramenta para alcancar
objetivos funcionais (ex.: pagamentos, envio de e-mails, leitura de noticias), ndo a
encarando como fonte de informacao e interacdo social [6]. Na maior parte dos casos,
estes sO reconhecem a vantagem do e-mail e temem a utilizagdo de outras ferramentas
pela complexidade de tarefas (ex.: partilha de informagdo, b/0g, videos). Os seniores
aprendem mais facilmente novos conhecimentos através da interagdo com a sociedade
do que o ensino tradicional através de livros ou exames [5], e as ferramentas de
comunica¢do mediada tecnologicamente apresentam um grande valor de suporte social.
De modo a dissipar algumas dificuldades ao nivel de interacdo do cidaddo sénior com o
sistema, o sénior deve participar no processo de desenvolvimento do produto final,
contribuindo para a sua melhoria e estimulo a utilizacdo das TIC [11]. O desafio dos
designers de inferface é assegurar que a informagdo se encontra facilmente acessivel,
visivel, clara e com feedback sobre as operagdes que o dispositivo apresenta. A filosofia
do design universal e inclusivo ¢, cada vez mais, imponente — uma vez que supera as

limitagdes/dificuldades do sistema em relagdo a diferentes especificidades dos publicos-



alvo, sendo acessivel a toda a populacao [12].
2.3 0 servigo de /nstant Messaging

O Instant Messaging é um servico de comunicagdo sincrona (que funciona em tempo
real, sob uma rede de computadores (ex.: Internet)) cuja transmissao de mensagens ¢
feita por diferentes media: texto, video, voz e incorporagdo de hyperlinks [13]. Neste
tipo de comunicacdo mediada por computador (CMC) os utilizadores ndo tém que
partilhar o mesmo espago fisico para comunicar com um ou mais utilizadores e

assumem uma identidade 0n/ine, que pode ser, real, ficticia ou andénima.

Em termos de funcionalidades, este servigo ¢ composto, essencialmente, por duas areas
de interagdo: a janela de didlogo em que se estabelece a troca de mensagens e a janela
de status que informa o utilizador sobre o seu estado (quem esta 0n/ine, (in) disponivel

para comunicar € quem enviou mensagem) [ 14].

As comunidades de /nstant Messaging retnem um conjunto de utilizadores que se
registam no servidor e que estdo conectados a rede de servidores na Internet. De um
modo geral, o software verifica os nomes de uma lista de contatos e todos os /0gins sao
reportados na comunidade — notificando os utilizadores. As conversas sdo inicializadas
ao clicar no icone que representa o individuo ou grupo. Os utilizadores podem ser
representados com avatares e a troca de mensagens curtas ocorre em tempo real, pelo
que o Scroll desempenha uma funcionalidade importante na visualizagdo de mensagens

antigas [15].

Na comunica¢do sincrona/comunicacdo em tempo real, para que a conversacdo entre
utilizadores possa fluir, os participantes tém que partilhar o mesmo intervalo temporal e

nao necessariamente a mesma dimensao espacial.

O Instant Messaging e os grupos de conversagdo sdo ferramentas de comunicagdo
rapida, onde ndo ha tempo para atrasos ou corregoes. Este formato torna-se dificil para a
maior parte dos seniores que escreve o texto lentamente. No que concerne a lista de
chats (interagdo entre um e mais utilizadores), estas sdo categorizadas de acordo com os

interesses € manifestos do publico-alvo.

A utilizagdo das ferramentas de CMC como o e-mail, salas de chat e Instant Messaging

estao associadas ao decréscimo de sintomas depressivos. As ferramentas baseadas em
6



texto sao mais adequadas para a calendarizagdo de tarefas, considerando que
reduzem/filtram o contexto social ou fisico e facilitam o desenvolvimento de relacdes
proximas e intimas com a auséncia de pistas visuais sobre as emogdes. A comunicagao
face-a-face ¢ mais adequada para tarefas complexas, em que as interagdes sdo intensivas

[16].

Segundo a autora Bo Xie [16], o /nstant Messaging é utilizado, em primeira instincia,
para a interacao e refor¢o da comunicagdo com amigos/familiares enquanto que as salas
de conversacdo destinam-se a novas relagdes e a criagdo de lagos fracos na comunidade.
Este ¢ utilizado para relagdes positivas e intimas, assegurando a privacidade, interagdes
efémeras e protegendo a privacidade. O /nstant Messaging e forum o0n/ing servem de
suporte emocional, instrumental e informacional enquanto que a comunicagao por voz ¢

mais associada ao companheirismo e a diversao.

A comunicagao por video e voz ultrapassa as barreiras de inser¢cao de texto e permite ler
a linguagem corporal que ¢ primordial na transmissdo de emogdes. As chamadas por
audio fornecem, ainda, pistas sobre o seu estado emocional. Porém, ndo ¢ possivel a
revisdo da mensagem, ao contrdrio das mensagens textuais. As ferramentas de

comunicag¢do sincrona permitem conversacdes € a sociabilizagdo informal.

Segundo um estudo desenvolvido pela Universidade de Dundee, o cidaddo sénior
prefere sistemas de /nstant Messenger que utilizem /ntgrfaces de utilizador baseados em
metaforas de /nterface (ex.: representagdo do cenario de ambiente virtual de café) em
relacdo ao estilo tradicional de janela de conversacdo. Contudo, a interface tradicional ¢

mais facil no envio de mensagens — fungio primordial do /nstant Messaging [17].

Na concecgdo da interface de ferramentas de comunicag¢do sincrona para seniores deve
ser tido em conta alguns principios orientadores, tais como, a simplificagdo dos
diferentes ecrds, a progressdo linear das tarefas, a minimizacdo do numero de
escolhas/decisdes e a clareza da linguagem utilizada [18]. Deste modo, dever-se-a

considerar os seguintes requisitos:

a. Estéticos e de d6sign emocional: a aparéncia da aplicagdo devera ser adequada
ao contexto dos seniores. Este pblico-alvo devera sentir-se confiante aquando a
sua interagdo com a aplicagdo, pela primeira vez. Ao mesmo tempo, devera ser

conservativa e auténtica;



b. Usabilidade: a aplicagao devera ser de facil utilizacdo, sem a necessidade de
ajudas auxiliares. A interacdo do cidaddo sénior com a aplicacdo deve ser
natural, intuitiva e devera apresentar baixa complexidade;

c. Familiaridade com a aplicagdo: no desenvolvimento da aplicagdo, deverdo
constar preocupagdes ao nivel da acessibilidade — adaptado as capacidades
auditivas e de visdo dos seniores; precisao — as atividades devem ter elevadas
taxas de sucesso; as mensagens de féedback devem ser familiares; deve haver
indicadores de estado das ac¢des e da pérformance do sistema e robustez, uma

vez que o produto deve garantir sempre o seu funcionamento;

No que concerne a imagem concetual da aplicagdo /nstant Messaging , trata-se de uma
janela rectangular que contem a lista de imagens de perfil e uma janela de conversagao.
As notificagdes e animagdes com cor constituem elementos distractivos e nao
comunicam uma mensagem clara, podendo assumir diferentes significados (ex.: luz
verde pode comunicar algo positivo — como o envio de uma mensagem ou algo negativo
— panico) [19]. Estas ndo deverao ser invasivas, devem ser intuitivas € acompanhadas de

uma legenda dado que os seniores leem todos os elementos que aparecem no ecra.
3. Investigacdo empirica

Este estudo tem como objetivo identificar a utilizagdo, desenvolver e testar uma
proposta de ferramenta de comunicagdo sincrona, /nstant Messaging, em termos de
usabilidade e acessibilidade, por um grupo de seniores da institui¢do Patronato Nossa
Senhora de Fatima de Vilar (PNSFV) em Aveiro concebida no projeto SEDUCE. A
investigagcdo foi desenvolvida com a participagdo ativa dos seniores que integraram o
focus group, articulada com outros métodos como a revisdo da literatura, inquéritos,

testes de usabilidade e observacao direta.

Cada participante realizou diferentes tarefas enunciadas no guido segundo o método
Cognitive Walkthrough (método que consiste na apresentacdo de um conjunto de tarefas
aos utilizadores, verificando problemas do /nterface/sistema) [20] no prototipo

desenvolvido para a comunidade de seniores, no ambito do projeto SEDUCE.

A tarefa 1 (Tabela 1) foi construida com vérias etapas de modo a cumprir os objetivos:

1) identificar os contatos (in) disponiveis para comunicar; ii) selecionar o contato



pretendido; 1ii1) identificar o espago destinado a insercdo de mensagem; e 1iv)

compreender o mecanismo de envio de mensagens.

Tarefa 1: Estabelecer uma conversa com um contato

u1

uz2

ua

U4

us

Média

contatos (in)disponiveis?

Identifica a lista de contatos e os | Identifica a lista de

contatos?

Identifica os contatos
disponiveis?

Identifica os contatos
indisponiveis?

uma conversa?

Escolhe um contato para iniciar Clica no contato “Jéssica™?

Comunica com o contato
escolhido?

Escreve mensagem?

Envia mensagem?

Identifica o gue respondeu?

Tabela 1 — Guido Cognitive Walkthrough da tarefa 1 — “Estabelecer conversa com um contato”

O cumprimento do objetivo v) compreender o mecanismo de alternancia de conversas

entre contatos foi avaliado tendo por base a segunda tarefa do guido (Tabela 2).

Tarefa 2: Alternar conversas enftre contatos

U1

uz

U3

U4

us

Média

Escolhe outro contato para
iniciar conversa?

Regressa ao ecrd de selegdo de
outro contato?!

Clica nas barras de scroll para
procurar pelo Pedro Amada?

Clica em Pedro Amada?

Identifica notificagdes de
contatos que querem
conversar?

Identifica o contato que
estabelece a conversa ?

Abre a janela de conversagio?

Clica nas barras de scroll para ler
todo o conteldo?

Regressa a conversa
anterior?

Clica em Pedro Amada?

Escreve a mensagem “Bom dia”?

Identifica o que o Pedro |he
respondeu?

Tabela 2 — Guido Cognitive Walkthrough da tarefa 2 — “Alternar conversas entre contatos”

Para as diferentes etapas das duas tarefas, foi medido o nivel de eficacia (através dos

indicadores da precisao — numero de desvios e completude da tarefa) bem como da
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eficiéncia (tempo que demorou a realizar a tarefa e o nimero de cliques). Com o
objetivo de medir o nivel de satisfagao da totalidade das tarefas, utilizou-se a escala
Likert para medir as questdes relacionadas com a facilidade de navegagdo e sentimento

de satisfagdo.
3.1. Amostra

Os critérios de selecdo da amostra de investigacdo foram: idade superior a 65 anos;
estado mental considerado normal (através da avaliagdo do Mini Mental State Exam —
MMSE) e interesse em utilizar as TIC. No total, sdo quatro participantes que tiveram
contato com a ferramenta de /nstant Messaging e utilizaram-na apenas em contexto de
formagédo /niciagdo as T/C. As suas principais motivagdes para a utilizagdo do /nstant
Messaging foram: estar em contacto com a gera¢do mais nova e falar como se estivesse

ao telefone.
3.2. Desenvolvimento do prototipo de baixa fidelidade

O desenho da /nferface e desenvolvimento do prototipo de baixa fidelidade assentou
num conjunto de quatro sessdes de introdugdo a ferramentas de /nstant Messaging

(Tabela 3), tendo como base as dificuldades de interagao reportadas pelos seniores.

tempo real
(Google Talk)

Google Talk.

Iniciar conversas com mdltiplos
utilizadores.

Tema em Objetivos Tarefas N° de
Analise sess0es
Mensagens em Aceder ao Google Talk. Apresentagdo de cada sénior. Resposta 1
tempo real Adicionar novos contatos a5 perglunlas: qual a sua cor prefenqa. a
(Google Talk) gue mais gosta de fazer? O gue malis
Escrever mensagem de texto dois | valoriza ou ndo navida? O que éa
a dois. amizade? ...
Alterar estado, Mudar avatar, Tirar fotografia, mudar avatar e alterar o
personalizar o Instant Messaging | seu estado oniine para ocupado.
e enviar smiles.
Mensagens em Revisdo de Interagdo com o Jogar o jogo do Stop no Google Talk— 2

enviar uma letra e responder nomes
proprios, lugares, objetos,... iniciados
por essa letra.

Mensagens em
tempo real — chat
por video (Skype)

Concretizagdo de uma video-
chamada (3rd Party no Skype).

Jogar o jogo de sopa de letras com
partilha de ecrd no Skype.

Tabela 3 — Calendarizacgdo das 4 sessdes iniciais dos servigos de comunicagao sincrona nas IPSS

A ferramenta de comunicacdo sincrona escolhida para ser utilizada durante as sessdes

foi o Google Talk, uma vez que era a ferramenta desta tipologia que apresentava uma



interface mais ajustada as recomendacdes de /nferfaces destinadas ao publico-alvo
sénior, apresentadas pelos autores Zaphiris, Ghiawadwala, & Mughal [21]. No Google
Talk, é necessario apenas um clique para abrir a conversa, apresentando grandes areas
clicaveis - o que se adequa a recomendagdo de evitar o duplo clique e providenciar areas
clicaveis grandes e visiveis. Nao sdao utilizados icones, apenas elementos textuais
relevantes (ex.: nome, estado, fotografia) (Fig.1) uma vez que os graficos devem ser
relevantes € ndo apenas para decoragdo; o fundo é branco, a /nferface apresenta
contraste, o tamanho de letra é personalizavel, apresenta botdo de ajuda e cumpre com
as recomendacdes de simplicidade, clareza, consisténcia da /nférface, tamanho da fonte,

feedback e suporte ao utilizador (Fig.2).

Google Talk - X *Bruno Brandio X
(:.,, ) Settinas | Hel % Send voicemail Call Send Files ™~ Email M
tak SRR
« Liliana Costa 3
Available”

. acidalia dos prazeres
Offline

x
B
« Bruno Brandio ‘

Available
. i Bruno Brandao is online.
« Luis Barros Nobrega of Liliana:
| Busy | o
« Paulo Alexandre ’ Sent at 3:56 PM on Tuesday Bruno: &
Busy ola =)
. ) td bem?
- rosapereira1924 o
Offline |
Fig.1- Lista de contactos Fig.2— Janela de conversa

As dificuldades com a utilizagdo desta ferramenta prenderam-se com a necessidade de
pressionar a tecla Enfer para confirmar a introdugdo de mensagem, sendo esta agéo que
determina a visibilidade da mensagem por parte do recetor; o destaque que ¢ dado a area
de visualizagdo de mensagem em relagdo a area de /nput de texto (Fig.3); a confusdo do
alinhamento do respondente da mensagem (texto e fotografia) a direita com a
personalizagdo do tema Ping Pong Picturé e o pop-up de multiplas janelas de

conversagao dispersas por todo o ecra (Fig.4).
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Google Talk

tak:’

@ lilianafvcosta
Available =

|'~'3\ Search all contacts

Available

O acidalia dos prazeres fernandes

Area clicivel

ot Area visivel
Il vs area de input

Fig.3 - Apresentagdo da éarea visivel versus area de input do Google Talk e érea clicavel para aceder a

janela de conversagdo do contato

>

Settings

==

General
Chat
Blocked
Motifications
Connection
Audio

Appearance

Appearance

Chat Theme

Ping Pong Picture -

Mike:
Hey these chat themes are pretty cool!

Jen:

Yeah, there are a bunch to choose from
too.

Mike:
Hey, you don't have an image yet...

You should pick one.

Jen:
| know... 'm going to do that right now!l

Mike: Checking outthemes on Google Talk.

Fig.4- Personalizagdo do tema Ping Pong (com o problema do alinhamento do respondente da mensagem)

Apos a analise e observagdo do resultado das 4 sessdes iniciais, procedeu-se ao design e

teste de avaliagdo do primeiro protétipo de /nstant Messaging.
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Caomunicar Sa0de Moticies Jogar Pastilhar Pesqulsar

Inkcio = Comunicar = Contactos Conlaclos Disponivel para conversar m
= Soénia Ferreira
E Disponivel para
comunicar

K
Mariana Silva .
Dispanivel para
comunicar
. Ana Silva indisponivel
para comunicar

Fig.5 — Ecra de seleg@o do contato para comunicar (1° Protdtipo)

Comunicar Salde Noticias Jogar Partilhar Pesquisar

Inicio > Comunicar > Contactos Contactos Disponivel para conversar E3

. Ola Mariana.

Mariana Silva

Sonia Ferreira

s

Enviar
Mensagem

Fig.6 — Ecra inser¢ao de mensagem (1° Prot6tipo)

O protétipo (Fig.5 e 6) foi alvo de teste de usabilidade, pelo que se chegou aos seguintes

resultados:

a. Verificou-se a compreensdao e distincdo dos contatos (in) disponiveis para
comunicar, porém, houve manifestagdo pela preferéncia dos termos Estou/Nao
estou para representar o estado de presenca de cada contacto;

b. Os participantes iniciam logo a transcricdo da mensagem sem se preocupar com

o posicionamento do cursor;
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c. Os participantes identificam a drea maior como sendo a area de insercdo de
mensagem,;

d. No ecrd de envio de mensagens, um dos participantes procura pelo contato ao
escrever o nome do contato;

e. A maior parte dos participantes, identifica que tem que regressar ao ecra anterior
para selecionar um novo contato, porém, opta pelo //fk do caminho em vez de
clicar no botao Contactos;

f. A etiqueta “Disponivel para conversar’ aparenta ser botdo, € o botdo Sim néo é
compreensivel dado a linguagem visual utilizada e o facto de estar associado
dois comportamentos distintos “Sim/N4o”, quebra com os principios de design
enunciados por Norman [12];

g. As funcionalidades primordiais relativamente a um servico de comunicacio
sincrona como a sele¢do do contato, escrita e envio de mensagem e alternancia
de contatos foram compreendidas;

O protdtipo evoluiu com a corre¢do da avaliagdo da primeira fase e com a introducgao
das barras de Scroll e notificagdes de mensagem, pelo que resultou na /nterface (Fig.7 e
8).

Comunicar Salde Noticias Partilhar  Ajuda Pesquisar

W 4 B Q > @ O
m Estou disponivel para conversar

Escolha um contacto para iniciar uma conversa.

A Mostrar contactos anteriores 4 A Mostrar contactos anteriores gy

Miguel
miguel@digitalsenior.org

indisponivel

disponivel R
pedro@digitalsenior.org Aqui irdo estar as pessoas
com quem val conversar

Pedro Amado

Sénia
sonia@digitalsenior.org

W Mostrar contactos seguintes W' W Mostrar contactos seguintes W'

disponivel

Fig.7 — Ecra de seleg@o de contato (2° protdtipo)
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Comunicar Noticias Partilhar ~ Ajuda Pesquisar
p—— @ O
Nn ] '|' Y Q xix
Voltar atras Estou disponivel para conversar

Escolha um contacto para iniciar uma conversa.

A Mostrarmenos texto 4 A\ Mostrar contactos anteriores g

[] g~

1 Ana Veloso

W Mostrar contactos seguintes ' W Mostrar contactos seguintes W'
o

Fig.8 — Ecra de inser¢do de mensagem (2° prototipo)

4. Apresentacdo, analise e discussao dos resultados

O prototipo Fig. 7 e 8 foi testado e avaliado iterativamente junto da comunidade sénior,
com recurso as técnicas de teste Cognitive Walkthrough e monitoriza¢do direta da
interagdo. As técnicas de recolha de dados basearam-se na gravacdo video,

questionarios pré e pos-teste. O teste foi subdivido em duas tarefas:

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

b. Alternar conversas entre contatos que contém como funcionalidades escolha de
outro contato da lista e respetiva percep¢do das barras de Scro//, identificagdo

das notificagdes de contatos, conversar e regresso a conversa anterior;

Verificou-se que a tarefa Estabelecer conversa com um contato (Tabela 4) apresentou
menor nimero de desvios, cliques e tempo de realizagdo (desvios = 0; cliques ~ 4;
tempo médio ~ 02:63 ) em relagdo a Alternar conversas entre contatos (Tabela 5)
(desvios = 1; cliques ~ 7; tempo médio ~ 04:63). O nivel de satisfacdo (Tabela 6) situa-

se no 4. Bom e a nogdo do tempo de concretizagdo da tarefa ¢é relativamente menor em
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relagdo ao tempo real (diferenca média ~ 2 min).

Tarefa 1 — Estabelecer uma conversa com um contato A Uz U3 U4 Média
Eficacia Precisdo — ndmero desvios relacionados com a tarefa 0 [4] [i] 0 [4]
Completude — identificaram os contatos disponiveis e Sim Sim Sim Sim Sim
indisponiveis?
Eficiéncia | Tempo que demorou a realizar a tarefa 02:16 | 02:49 | 02:37 | 03:51 | 02:63
MN° de cliques 2 T 4 2 3,75
Tabela 4 — Avaliagao da eficacia e eficiéncia da tarefa 1 — “Estabelecer conversa com um contato”
Tarefa 2 — Alternar conversas entre contatos 1 uz U3 U4 Média
Eficacia Precisdo — nimero desvios relacionados com | 0 1 1 1 0,75
a tarefa
Completude — estabelece conversa com Sim Sim Sim Sim Sim
contacto?
Eficiéncia Tempo que demorou a realizar a tarefa 06:84 04:06 02:94 04:67 | 04:63
MN® de cliques 4 4 11 7 6,5
Tabela 5 — Avaliagdo da eficacia e eficiéncia da tarefa 2 — “Alternar conversas entre contatos”
Tarefale 2 U1 uz U3 U4 Média
Mogédo do tempo Tempo esperado 05:00 | 04:00 | 03:00 | 0500 | 04:25
de concretizagdo | oo real 09:00 | 06:55 |05:31 |o08:18 | 07:26
das tarefas
Satisfagao Facilidade de Mavegagdo (escala 1 a 5) 3 4 3 5 3,75
Sentimento de Satisfagdo (escala 1 a 5) 4 4 5 4 4

Tabela 6 — Avaliacao do nivel de satisfagdo, nogdo do tempo e facilidade de navegacao das tarefas 1 e 2

Face as dificuldades dos seniores na interagdo com este /ayout, sdo apresentadas as

seguintes solugdes na Tabela 7:

16



Dificuldades Solugdes

Regresso ao ecrd de selegdo de | Abreviar a interagdo em apenas um ecrd com a lista de todos os

contatos contatos do lado direito e janela de conversagéo do lado esguerdo;

Percepcdo das barras de scrolf Substituir por uma caixa de procura por contacto e botdo ver mais
contatos, aumentar a caixa de visualizagdo da mensagem e incorporar

scroil lateral com as setas;

Visualizagio da caixa de input de | Apesar de os participantes comegarem a escrever & o Ccursor
mensagem apresentar-se automaticamente na caixa de texto, estes esperam gue o
texto surja na Area superior. Sugere-se uma caixa de texto amovivel gue

surja no topo do ecré e va descendo até um determinado limite;

Tabela 7 — Enumerag¢do das dificuldades e potenciais solucdes

‘ Partilhar Comunicar Noticias ~ Jogos  Sadde
> e B S + O
m Estou disponivel para conversar .

Esta a conversar com Jodo Gongalves

( Escreva aqui o o contacto a procurar ]
@7 "G‘;‘n‘;m“ 09h05 — Ol4 bom dia!

et
},
1

\e\, Mariana Silva

08h08 Ola vizinha, como esta?

@-’J Jodo Gongalves
»y

Tem algo para Ihe dizer

Estou bem!

Enviar

@ Mariana Almeida

Ver mais contactos...

Copyright 2012 | Todos os direitos reservados

Fig. 9 — Proposta de ecrd com a apresentagdo das eventuais solugdes
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5. Comentarios finais

Como resultado da discussdo dos dados destaca-se que existem indicadores que
apontam no sentido que os servicos de comunicagdo sincrona - /nstant Messaging
quando apresentam preocupagdes ao nivel do 0d€sign inclusivo/universal tém uma
relacdo direta com os niveis de satisfacdo na sua utilizacdo pelos seniores. Este tipo de
servicos nao so devera conter preocupacdes de usabilidade, estética e de acessibilidade,
como também, ter em consideragdo a imagem concetual das aplicagdes de /nstant
Messaging — a janela retangular com a lista de imagens de perfil e a janela de
conversagdo. Apesar de alguns autores revelarem que o cidadao sénior prefere sistemas
de /nstant Messaging cuja interface é baseada em metaforas (ex.: ambiente virtual de
café), a tarefa principal de envio de mensagens ¢ mais facil na /nferface tradicional. A
principal motivag¢ao dos seniores para a utilizacdo deste tipo de servigos € a integracao e
contacto com a nova gera¢do (info-inclusdo), sendo o /nstant Messaging o meio
predileto dos jovens para comunicar e a solucdo para incrementar o valor das relagdes
inter-geracionais. Os participantes deste estudo revelaram que as suas motivagdes sao as

de estar em contacto com a geragdo mais nova e falar como se estivesse ao telefone.

Contudo, as ferramentas de comunicacdo sincrona destinam-se a comunicacdo rapida,
irrefletida em que nao ha tempo a atrasos ou corregdes. Este formato torna-se dificil
para a maior parte dos seniores que escreve o texto lentamente. As suas hesitagdes na
utilizagdo do /nstant Messaging prendem-se com a falta da percegdo dos beneficios da

comunicagao sincrona ¢ o medo de cometer erros.

As recomendagdes primordiais na concegdo e 08s/gn deste tipo de servigo sdo: i) reduzir
o mais possivel o nimero de etapas para completar as tarefas; ii) apresentar as
informagdes necessarias para executar qualquer tarefa visivel na /nterface, iii) evitar o
recurso a memorizagdo (por exemplo: fotografias dos diferentes contactos); i1v)
apresentar indicadores graficos de (des) ativacdo de funcionalidades; v) utilizar
mecanismos de pesquisa e dotar a /nférfacé de simplicidade e coeréncia entre os

diferentes elementos graficos.

Como desenvolvimentos futuros, pretende-se incorporar na ferramenta de /nstant
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Messaging feedback auditivo, a possibilidade de iniciar comunicagdes por voz/ video-

chamada e envio de anexos.
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