( : | ;
POS-GRADUAGAO
UNESP » BAURU

UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA
FACULDADE DE ARQUITETURA, ARTES E COMUNICACAO
PROGRAMA POS-GRADUACAO EM DESIGN

O USO DE DOIS WEBSITES DE
COMPRAS ON-LINE POR USUARIOS
ACIMA DE 50 ANOS (OLDER USERS):

ESTUDO DE CASO

FABIANE RODRIGUES FERNANDES

BAURU, 2013



FABIANE RODRIGUES FERNANDES

O USO DE DOIS WEBSITES DE
COMPRAS ON-LINE POR USUARIOS
ACIMA DE 50 ANOS (OLDER USERS):

ESTUDO DE CASO

DissertacGo  apresentada ao Programa de  Pés-
Graduagdo em Design da Universidade Estadual
Paulista,  Faculdade de  Arquitetura, Ares e
Comunicacdo, Campus de Bauru, como requisito parcial
& obtencdo do Titulo de Mestre em Design — Area de
Concentracdo: Desenho do Produto, Linha de Pesquisa:
Ergonomia.

Orientador:  Prof. Dr. Luis Carlos Paschoarelli

BAURU, 2013



Fernandes, Fabiane Rodrigues.
O uso de dois websites de compras on-line por

usuarios acima de 50 anos (older wusers): estudo de
caso/Fabiane Rodrigues Fernandes, 2013.
144 £. 1i1.

Orientador: Luis Carlos Paschoarelli

Dissertacdo (Mestrado)- Universidade Estadual
Paulista. Faculdade de Arquitetura, Artes e
Comunicacédo, Bauru, 2013.

1. Design 2. Experiéncia do Usudrio 2. Usabilidade
3. E-commerce 4. Usuédrios mais velhos. I.
Universidade Estadual Paulista. Faculdade de

Arquitetura, Artes e Comunicacdo. II. Titulo.




BANCA EXAMINADORA

Titulares

Prof. Dr. Luis Carlos Paschoarelli
Universidade Estadual Paulista “Jilio de Mesquita Filho” — UNESP

(Orientador)

Prof. Dr. José Carlos Placido da Silva

Universidade Estadual Paulista “Jélio de Mesquita Filho” — UNESP

Prof.? Dr. José Guilherme da Silva Santa Rosa

Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN

Suplentes

Prof.? Dr.? Maria Ldcia L. Ribeiro Okimoto

Universidade Federal do Parand — UFPR

Prof. Dr. Jodo Eduardo Guarnetti dos Santos

Universidade Estadual Paulista “Jilio de Mesquita Filho” — UNESP



ATA PUBLICA



DEDICATORIA

As pessoas mais preciosas da minha vida:
Meus pais, Ridvan Nunes Fernandes e M? Ivanilde A. Rodrigues;
Minha irmé gémea, Fernanda Rodrigues Fernandes;

Meu companheiro, Reges Sartori do Nascimento.



AGRADECIMENTOS

A Deus, que me guia e me faz tracar os caminhos que anseia meu coracao.

Ao meu orientador Prof. Dr. Luis Carlos Paschoarelli, por aceitar me orientar, por todo o seu
tempo dedicado a mim e pela sua confianga no meu trabalho.

Aos professores do Programa de Pds-Graduagdao em Design — UNESP (Bauru), pelos
conhecimentos passados durante as disciplinas cursadas e incentivos na publicacdo de artigos
cientificos. Principalmente a Prof. Dr. José Carlos Placido da Silva por quem tenho muita
admiragao.

Aos meus pais Ridvan e Ivanilde, que dedicaram suas vidas em prol da minha formacdo, pelos
ensinamentos, por me mostrar a importancia do conhecimento e dos estudos, pela forca e
principalmente por todo o amor e cuidado.

A minha irma gémea Fernanda, por todos os momentos compartilhados, por fazer parte da minha
vida sempre, por sua protegdo, apoio, amor.

Ao meu companheiro, por acreditar muito em mim, pelo incentivo e ajuda, pela protecdo, pelo
companheirismo, pelos momentos maravilhosos, pela dedica¢ado, pelo amor verdadeiro.

Ao meu sogro, pelo carinho, pela confianga, por acreditar nas minhas escolhas e por toda ajuda
para que a coleta de dados se concretizasse.

A minha amiga Emilia A. Balthazar, por todo o apoio e por ajudar a divulgar a pesquisa.
Aos demais amigos, pela admiracao e forga.

Aos colegas da turma do mestrado, pela amizade, carinho e companheirismo nesse tempo que
passamos juntos.

A Jamille N. L. Lanutti e Livia F. Campos Albuquerque, pelo trabalho conjunto, pela amizade, pelos
bons e também pelos dificeis momentos que passamos ao longo do Mestrado.

Aos voluntarios, pela disposicdo de tempo e paciéncia em realizar a pesquisa.

A USC e a UATI/USC, por toda ajuda e por disponibilizar seu espago para minhas coletas.

A Gislaine Fantini e todo o seu grupo da UATI/USC por todo o apoio e ateng3o.

A CAPES (Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior), pelo apoio financeiro.
Enfim a todos aqueles que de alguma forma contribuiram para a minha jornada nesse mestrado.

A todos, meu muito obrigada.



O degrau da escada ndo foi inventado para
repousar, mas apenas para sustentar o pé o
tempo necessdrio para que o homem coloque
o outro pé um pouco mais alto.

Aldous Huxley



FERNANDES, Fabiane Rodrigues. O uso de dois websites de compras on-line por
usudrios acima de 50 anos (older users): estudo de caso. DissertacGo (Mestrado em
Design) — Programa de Pés Graduacdo em Design. Bauru: Universidade Estadual
Paulista “Jdlio de Mesquita Filho”, 2013. 144 p.

Resumo

Atualmente, as Interfaces digitais fazem parte do cotidiano de muitas pessoas,
seja nos celulares, computadores, sistemas de banco, entre outros. Com o
aumento da populagdo idosa. Esses também estao cada vez mais envolvidos
neste ambiente digital e interativo. O design ergonémico trabalha com o
objetivo de minimizar os problemas entre usuario e Interface tecnoldgica, que é
algo necessario a adaptacao dessa gama da populagcdao as novas Interfaces,
inseridas muitas vezes em seu cotidiano sem o consentimento, tornando-os
algumas vezes reféns das tecnologias. Esta dissertacdao apresenta uma pesquisa
de carater experimental, que avaliou a experiéncia do usuario “mais velho”
(older user) ao interagir com websites de compras online. Procedimentos
metodoldgicos ja empregados por Fernandes e Paschoarelli (2013) foram
utilizados nesta dissertacao. Uma parte da pesquisa foi realizada através de um
protocolo online disponivel em um endereco eletrbnico na Internet e outra
parte com o grupo da terceira idade da Universidade Aberta da Terceira Idade
(UATI) da Universidade do Sagrado Coracao (USC) de Bauru, nas dependéncias
desta instituicdo. A metodologia é composta por quatro etapas: (1) avaliacao
heuristica das Interfaces por meio de check-list; (2) questionario de
identificacdo e experiéncia de uso da Internet; (3) teste de experiéncia do
usudrio e usabilidade — ensaio de interacdo; (4) questionario de satisfacdo. Dois
websites de compra online foram avaliados e concluiu-se que os websites atuais
nao sao adequados, particularmente, aos usuarios acima de 50 anos e que estes
encontram dificuldade ao interagir com essas Interfaces.

Palavras-chave: Design, Experiéncia do Usuario, Usabilidade, compras
eletronica, usuarios mais velhos.



FERNANDES, Fabiane Rodrigues. The use of two online shopping websites for users
above 50 years (older users): case study. Dissertation (Master of Design) — Post-
graduation Program in Design. Bauru: Universidade Estadual Paulista "Jilio de
Mesquita Filho", 2013. 144 p.

Abstract

Currently, digital interfaces are part of everyday life for many people, whether in
mobile phones, computers, database systems, among others. With the
increasing elderly population, these are also increasingly involved in digital and
interactive environment. The ergonomic design works with the objective of
minimizing the problems between user and interface technology, which is a
necessary adaptation of this population range to the new interfaces, often
embedded in their daily lives without consent, making them sometimes hostages
of these technologies. This paper presents an experimental research study, which
evaluated the older user experience to interact with online shopping websites.
Methodological procedures (Fernandes and Paschoarelli, 2013) were used. A
part of the research was performed using a protocol available online in an
electronic address on the Internet and another one with the third age group at
the Open University of the Third Age (UATI) of Sacred Heart University (USC),
Bauru, on this institution premisess. The methodology consists of four steps: (1)
heuristic evaluation of interfaces through a check-list, (2) identification
questionnaire and experience using the Internet, (3) test the user experience and
usability - test of interaction; (4) satisfaction questionnaire. Two online shopping
websites have been evaluated and it is concluded that the current websites are
not suitable for users over 50 years old and they find it difficult to interact with
these interfaces.

Key-words: Design, User experience, Usability, e-commerce, older users.
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Introdugéo

Intfroducéo

E incontestavel considerar que, nos Ultimos anos, a disseminacdo e socializacdo
da informatica e da Internet contribuiram positivamente para a melhoria da
qualidade de vida das sociedades contemporaneas. Independente da raga ou
religidao, género ou posi¢dao social, a maioria dos individuos comegou a utilizar
estes artefatos para melhorar e moldar seu modo de vida. Por outro lado,
alguns segmentos sociais ainda sentem dificuldades para "absorver" os
beneficios da era da informagdao, com destaque para as pessoas acima de 50
anos.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2002a), a
Organizacao Mundial da Saude (OMS) considera idoso todo o individuo com
idade igual ou superior a sessenta anos, periodo em que ha necessidade da
pessoa receber mais atencdo, diante das transformacdes fisioldgicas, cognitivas
e dos aspectos sociais que comegam a se acentuar. A legislacao brasileira segue
esta orientacdo e estipula o mesmo limite inicial de idade, na lei (art.22, LEI N2
8.842 - DE 04 DE JANEIRO DE 1994 - DOU DE 05/01/1994).

Nas ultimas décadas, a populacdo brasileira praticamente dobrou em relagao
aos 90 milhdes da década de 1970, segundo dados obtidos pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2004). Existe a previsao de que, em
2050, serao 259,8 milhdes de brasileiros cuja expectativa de vida ao nascer sera
de 81,3 anos, a mesma dos japoneses hoje. Em 2000, o grupo de 0 a 14 anos
representava 30% da populacdo brasileira, enquanto os maiores de 65 anos
correspondiam a 5% da populacado. Acredita-se que, em 2050, esses dois grupos
etarios se igualardo e cada um deles representard 18% da populacao brasileira.
Segundo o Censo (IBGE, 2002b), a proporg¢do de pessoas da terceira idade vem
crescendo mais rapidamente que a propor¢ao de criangas, sendo a principal
responsavel pela queda da taxa de fecundidade, enquanto a longevidade vem
contribuindo progressivamente para o aumento de pessoas da terceira idade na
populagao.

N3ao somente com a evolucao digital, mas também com a proliferacao, facil
acesso e o crescente nimero de informagao disponibilizada no ambiente virtual,
podemos afirmar que, nos dias de hoje, as pessoas com idade acima de
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cinquenta anos se comportam de forma mais sociavel que as de outras geragoes
antecessoras ao surgimento da Web. Guasti (2011), diretor geral da e-bit, afirma
qgue segundo estudo levantado pela empresa, 9% dos e-consumidores, que
afirmaram terem sido influenciados por alguma rede social no momento da
compra, tinham entre 50 e 64 anos. Isso demonstra uma crescente tendéncia de
pessoas acima de 50 anos conectadas as midias sociais.

Em relagdo as compras virtuais, os consumidores mais maduros tém uma forte
participacdo comprovada pelos nimeros a seguir: segundo dados da E-bit",
atualmente 25% dos e-consumidores informam ter mais de cinquenta anos. Em
2001, as pessoas acima de sessenta anos era 10% da populacao de e-
consumidores, o que pode transmitir uma maior confianga desse publico em
fazer suas compras pela Internet. Além de, ndo precisarem se locomover ou
passar por situagdes cansativas ou de stress ao sairem de casa para comprarem
seus produtos. Esta participacao deve continuar crescendo na proxima década,
acompanhando a mudanc¢a da piramide etaria brasileira. Quando a palavra,
"mais velho" ou “usuarios mais velhos”, for usada nesta dissertacao, estara se
referindo as pessoas com idade acima de 50 anos conforme referéncias
constantes nesta dissertagao.

O campo da Interagdo Humano-Computador (IHC) engloba os estudos dos
elementos que compdem a relagao do design com a tecnologia, relacdao entre os
aspectos humanos e os sistemas tecnoldgicos, com interesse no design de
produtos em conformidade com as necessidades e o bem-estar dos seres
humanos. Da mesma forma, trabalha o Design Ergondmico, preocupado em
diminuir os problemas existentes entre usudrio e tecnologia, visando garantir
produtos mais adaptados aos fatores humanos. Esta area também esta ligada as
questées da Experiéncia do Usuario (UX) e da Usabilidade, pois muitos
problemas de usabilidade que ocorrerem durante a interagao do usuario com o
sistema interativo, atrapalhando assim, a tarefa, tém sua origem em um
problema de ergonomia da Interface. Falhas de usabilidade em Interfaces
ocasionam perda de tempo, comprometimento na realizacao de tarefas e até
sua inviabilizacao, ocasionando insatisfacdo ao usuario e impossibilitando que a
Interface contribua para o sucesso da Experiéncia do Usuario.

1 . s . . . . ape o~
E-bit € um website que avalia os websites de compras online, oferecendo um selo de classificagao.
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Esta pesquisa tratou das questdes relacionadas a ergonomia de Interface,
usabilidade de sistemas interativos e técnicas de avaliacdao de Interface visando
nortear desenvolvedores de websites de e-commerce sobre a importancia de se
elaborar paginas que sejam acessiveis, legiveis e faceis de usar pelos usuarios
“mais velhos” e que garantam uma satisfatdria experiéncia de uso. O estudo
visou conhecer as dificuldades enfrentadas pelos usuarios acima de 50 anos,
chamados “older users”, durante o uso de websites de e-commerce, analisando
se estes websites atendem de forma satisfatdria esses usuarios e se seguem
critérios ergondmicos adequados ao bom design de Interface.

O capitulo 1, intitulado Proposicdao, apresenta um texto introdutdrio sobre as
novas tecnologias inseridas no cotidiano da terceira idade e expde a questao de
pesquisa, a hipdtese levantada, além dos objetivos geral e especificos. O
capitulo 2, intitulado Fundamentacao Tedrica, aborda o universo da terceira
idade e os aspectos cognitivos, experiéncia de uso, design ergondmico e
usabilidade. O capitulo 3, intitulado Procedimentos da Pesquisa, apresenta
informac0des sobre a estruturacao da pesquisa, sujeitos participantes, coleta de
dados e anadlise dos dados. O capitulo 4, intitulado Resultados e Discussao,
apresenta os resultados das analises propostas e faz uma discussao a cerca das
informacgdes analisadas. O capitulo 5, intitulado Conclusao, faz uma avaliacao de
todo o trabalho e apresenta outras abordagens que podem ser necessarias ao
assunto da questao, como trabalhos futuros.
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A motivacao para realizacao deste estudo come¢a com uma observacado diaria
das dificuldades enfrentadas pela populagdao considerada “mais velha” em seu
cotidiano, ao terem que lidar com questdes relacionadas a tecnologia. Como,
por exemplo, ao usarem um caixa eletronico ou até mesmo fazerem uso de um
celular que acabaram de ganhar. Outro fato, que pode ser observado, é que as
pessoas acima de 50 anos estdao cada vez mais conectadas na Internet, pois
existem estimativas de que 9% dos internautas brasileiros sejam pessoas acima
de 60 anos (GUASTI, 2011). O nimero de usudrios, nesta faixa etaria, que fazem
uso de redes sociais e outros tipos de websites cresce a cada dia, e com esse
crescimento, surge também a duvida se essas Interfaces estao preparadas para
atender esse publico-alvo. No Brasil, ndo apenas as pessoas acima de 60 anos
possuem dificuldades com relacdo ao uso das novas tecnologias, como
Interfaces interativas e a Internet. Se pensar que a Internet tem
aproximadamente 20 anos no Brasil e sé por volta de 12 anos atras entrou nas
residéncias brasileiras, diversas pessoas com menos de sessenta anos devem
enfrentar problemas com relagdo ao uso da Internet e de websites. Desta
forma, se percebe a necessidade de um estudo que faca um mapeamento dos
problemas de Interfaces e dificuldades enfrentadas por esses usuarios
considerados pela literatura como “older users” (usuarios mais velhos), durante
a interacdao com websites de comércio eletronico.

Questdo da Pesquisa

A questao da pesquisa definida neste estudo é: como os usuarios acima de 50
anos percebem e interagem com websites de compra? Quais problemas esses
websites trazem para a experiéncia de uso?

Hipbtese

Considerando que, a populacao brasileira acima de 50 anos viveu muito tempo
. 2 s . .

de sua vida sem artefatos® tecnoldgicos, que fazem uso da tecnologia de

informacdo e comunica¢do, conhecida como TIC (Tecnologia de Informacao e

? Artefato: qualquer objeto produzido ou modificado pelo homem.
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Comunicacdo) que servem para fazer a reunido, distribuicio e o
compartilhamento de informacdes, como, por exemplo, websites, balcdes de
servicos automatizados, sistema de telefonia, sistemas de bancos, etc.,
acredita-se que, todos esses artefatos trazem insegurang¢a e muitas vezes
frustracOes e constrangimentos aos “usudrios mais velhos”. De fato, essas
tecnologias entraram em suas vidas, no seu cotidiano, sem pedir permissao e
esses usudrios se encontraram obrigados a fazer uso desses sistemas, sem ter
tido tempo para um aprendizado mais satisfatorio e com isso, muitas vezes, se
encontram perdidos em meio a tanta informacdo e novas tecnologias. Por isso,
é preciso levar em consideracao os fatores humanos da populagao acima dos 50
anos, para que estes se sintam integrados aos novos recursos tecnoldgicos e
possam usufruir desses artefatos com uma maior qualidade de interacao.

As empresas que criam sistemas de informacao e comunicagdao, segundo
Phiriyapokanon (2011), devem considerar a usabilidade no design de softwares
que atendam os “usuarios mais velhos”, pois a maioria é projetada para apoiar
0s usuarios jovens e nao da suporte aos usudarios com idade mais avancada, pois
ndo consideram as especificidades relativas a idade. Para Czaja (2005), as
tecnologias nao sao estaticas e continuarao mudando ao longo do tempo e as
pessoas terdao que continuar aprendendo como lidar como isso. Por isso, com
uma variedade de tecnologias disponiveis crescendo a uma taxa sem
precedentes, as questdes: idade e tecnologias continuardao sendo assunto
recorrente nas décadas futuras.

Garrett (2011) alerta que, apesar da experiéncia do wusuario ter uma
importancia estratégica vital para o sucesso de um website, entender o que as
pessoas querem e precisam, tém sido uma prioridade baixa ao longo dos anos
e, muitas vezes, negligenciada e, talvez, justifica pelo fato de que muitos donos
de websites acreditam que ser o primeiro do mercado é a chave para o sucesso,
fazendo assim, uma reflexao tardia se o website realmente funciona para as
pessoas. Esses websites tornam-se ainda mais dificeis aos usuarios de “primeira
vez” (fisrttimers), que ndo compreendem a complexidade dos recursos
utilizados. Por isso, é obrigacdao do desenvolvedor prover uma experiéncia
positiva, caso o contrario, se ndo o fizer as pessoas nao utilizardo seu produto
novamente (GARRETT, 2011).
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Obijetivo Geral

Estudos sobre como os usuarios acima de 50 anos interagem com websites,
principalmente de compras online, ainda sdao muito escasso. Por isso, o objetivo
geral deste trabalho é investigar e mensurar, por meio de uma pesquisa
exploratdria, a experiéncia dos usuarios considerados “older users” com
websites de compras online (conhecidos também como e-commerce), avaliando
como a Interface atende esse usuario e como este percebe essa experiéncia,
através da avaliacao Empirica e de inspecao.

Obijetivos Especificos

Para o devido cumprimento do mesmo, estabeleceram-se os seguintes objetivos
especificos:

= Avaliar como se da o processo de compra de alguns produtos, em dois
websites de compras online, por usuarios acima de 50 anos;

= Mensurar a qualidade de uso de dois websites de comércio eletrénico por
usuarios acima de 50 anos;

= Fazer uma avaliacdao considerando os critérios ergondmicos da Interface
dos dois websites de e-commerce utilizado pelos participantes da
pesquisa, para uma possivel adequagado aos usuarios acima de 50 anos.
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Este capitulo aborda a questao do envelhecimento e como isso pode influenciar
o uso de websites. Aborda também, a utilizacdo de websites de compra
eletrénica por este publico-alvo, posteriormente, aborda o tema User
Experience (UX) que trata das questdes de uso dos produtos e Interfaces e como
é importante entender o usuario. Por fim, aborda a importancia do Design
ergondmico em projetos de Interface e as questdes sobre a usabilidade e seus
métodos de avaliagao do desempenho dos produtos e da satisfagao do usuario.
Os temas servem de base para o entendimento da pesquisa exploratdria que foi
realizada neste trabalho sobre como os websites de e-commerce atendem o
publico acima de 50 anos e como sdo as impressdes destes usudrios com relacao
a experiéncia de uso destas Interfaces.

A Web e as geragdes mais antigas

O crescimento da expectativa de vida torna a pessoa na velhice um ser mais
ativo e em busca de qualidade de vida, levando-os a inser¢ao no mundo
tecnoldgico em que vivemos. Embora essa insercao, muitas vezes, nao seja de
forma satisfatoria ao usuario, ela tras um despertar para novas experiéncias. A
Internet provocou o interesse, desse publico, em aprender a fazer uso desta
ferramenta. Segundo Kachar (2002), a Internet pode beneficiar as pessoas
acima de 60 anos por permitir o provimento de informacgdes e servigcos externos
a sua residéncia, trazendo mudancgas significativas ainda maiores diante da
dificuldade que terdo ao se deslocarem de suas casas.

O numero de pessoas, acima de 50 anos, que acessam a Web vem crescendo,
principalmente, com os avancos da tecnologia de Internet banda larga e de
computadores, notebooks e tablets. Alban et al. (2012) informam que o acesso
a Internet, por grupos com idade superior a 50 anos, ndao se da apenas por meio
de computadores e relatam que uma pesquisa realizada pelo Instituto QualiBest
aponta que, no Brasil, 37% dos usudrios acima de 60 anos, navegam na Web
com dispositivos méveis e, ainda, complementam que, a inclusao digital das
pessoas na velhice pode atingir varias esferas ao promover o incremento a
insercao social, afetiva e, consequentemente, a saude mental (ALBAN et al,
2012).



02 Fundamentacdo Tedrica

Suzin e Grazziotin (2009) percebem a necessidade de integrar pessoas, acima de
60 anos, no mundo digital, para que assim, ocorra um aumento de sua
autoestima, independéncia e da sua vivéncia no mundo social, lhes
proporcionando melhor qualidade de vida. Pessoas, nessa faixa etdria, possuem
limitacdes como a diminuicdo da visao e as dificuldades relacionadas a
coordenacao motora. As Interfaces de usuario devem considerar que, a medida
gue as pessoas envelhecem, suas habilidades sensoriais e cognitivas apresentam
respostas mais lentas (DA SILVA FILHO, 2007). Cheiran (2009) afirma que ocorre
isolamento do individuo nesta fase e que a tecnologia, especialmente
computador e Internet, pode reduzir este afastamento social. Algumas fontes,
como Dickinson et al. (2006), acreditam que a Internet pode ser usada para
aumentar o bem-estar dos usuarios na velhice. Porém, essa tecnologia deve
estar preparada para acolher esse publico e suas necessidades, lembrando que,
se trata de um grupo heterogéneo, tanto fisicamente como nas habilidades
cognitivas (NAUMANEM e TUKIAINEN, 2007), e que precisa ser capaz de lidar
com as novas tecnologias da vida cotidiana atual.

Para Czaja (2005), ndo ter habilidades para usar a Internet pode ser uma
desvantagem da populacdo acima de 60 anos, e isto, torna mais dificil ter uma
vida independente. Porém, essa realidade estd mudando. De acordo com Aline
Salgado (2012), no Portal O Dia, a nova geracao brasileira acima de 60 anos, 20
milhdes segundo o censo 2010 do IBGE, “invadiram os cursos de informatica
tornando-se os mais novos usuarios do mundo digital e das redes sociais”. E
perceptivel o crescimento do niumero de usuarios da Web com idade acima de
60 anos. Pesquisas como as informadas por Salgado (2012) apontam que os
usuarios desta faixa etdria sdao frequentes na Internet, fazendo uso de redes
sociais como Facebook®, buscando informagdes, acessado e-mails e até fazendo
compras online. De acordo como uma reportagem de Sarah Perez (2009), no
website ReadWrite.com, nos dias de hoje, as geracdes mais antigas estao ativas
na Internet e sao as que mais usam contas de e-mail, sendo que, 74% dos
usudrios da Internet, com 64 anos ou mais, enviam e recebem e-mail. As
geracdes mais velhas, segundo a pesquisa, utilizam menos, a Internet, para
socializacdo e entretenimento e mais para pesquisa, e-mails e compras.
Ressalta-se que, usuarios acima de 73 anos, usam a Internet com uma maior
frequéncia para fazer pesquisas relacionadas a saude.
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O crescimento das compras on/ine

Nao so os jovens estao sendo atraidos pelo comércio eletrénico, como também,
as geracOes mais antigas. Pesquisas como a do Instituto QualiBest, apontada na
reportagem de Diego Lazzaris Borges (2012), no website Infomoney, revelam
gue os usuarios com mais de 60 anos usam mais servicos online que os jovens.
De acordo com a pesquisa, 78% dos usudrios acima de sessenta anos acessam
portais de noticias contra 68% dos jovens. Com relagdo aos websites de e-
commerce, essa proporgao fica em 72% do publico acima de 60 anos contra
60% do publico jovem. Para realizagao da pesquisa o Instituto QualiBest utilizou
respostas de pessoas de todo o Brasil, sendo que 318 foram respostas de
pessoas com idade superior a sessenta anos, das classes A, B e C e 1.184 foram
respostas de jovens entre 18 e 24 anos, das classes A, B, C e D. Um fato curioso
€ gue, essa mesma pesquisa, releva que os usuarios com mais de sessenta anos
passam cerca de 40 minutos, em média, na Internet e que o publico masculino
é 30% maior que o publico feminino.

Uma das justificativas que se pode dar ao crescimento das compras pela
Internet esta relacionada a comodidade. Ao realizar compras em uma loja fisica
muitas preocupacdes anteriores a compra podem surgir como o deslocamento
até a loja, a roupa adequada para sair de casa, além de preocupacdes durante a
compra, como, percorrer a loja em busca de seu produto e, muitas vezes, nao
obter informacgdes sobre o produto almejado, e ainda, em muitos casos,
enfrentar fila para realizar o pagamento, e tudo isso, restrito ao horario
comercial. J4, em uma compra realizada através da Internet é possivel fazé-la a
qualguer hora, sem ser visto, sendo, ainda, possivel receber informacdes
detalhadas sobre o seu produto e, normalmente, com ofertas de pagamento
bem mais atrativas que as lojas fisicas, com o fato, ainda, de que o produto é
entregue no endereco informado pelo comprador. Outra vantagem, é a
possibilidade de pesquisar, em varias lojas online, o produto desejado e
escolher em qual website o preco e as formas de pagamentos sdo mais
atraentes.

O usudrio acima de 50 anos

Para Phiriyapokanon (2011), quando nos referimos as pessoas acima de
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sessenta anos, estamos nos referindo ao grupo “dos usuarios mais velhos” e ou
mais antigos. Por outro lado, “os usudrios mais velhos” podem ser relacionados
as pessoas com declinio das capacidades relativa a idade. No trabalho de
Hawthorn (2006), o mesmo menciona que o efeito do envelhecimento comeca
a se tornar perceptivel por volta dos 40 anos de idade. Na grande parte da
literatura, o grupo mais velho é formado por pessoas depois de 60 anos idade.
Porém varios estudos relacionados ao uso de computadores e Internet, por
usuarios considerados “older users”, tém como participantes pessoas com idade
acima de 50 anos (NAUMANEN e TUKIAINEN, 2007; LUNN e HARPER, 2011).

Diversas Universidades no Brasil possuem um programa conhecido como UNATI
(Universidade Aberta da Terceira Idade) ou UATI (Universidade Aberta da
Terceira Idade), que tem como objetivo sociabilizar e desenvolver atividades
culturais, a fim de, ocupar o tempo da populacdao de geracdes mais antigas,
porém, embora todas elas tenham a mesma intencao, diferem entre si, com
relagdo a idade minima para inscricao no programa, que varia desde 45 anos
até 60 anos. Para essa pesquisa foi considerada a idade de 50 anos por
guestdes ja levantadas neste trabalho, como o fato de estudos considerarem
“older users” pessoas acima de 50 anos (NAUMANEN e TUKIAINEN, 2007; LUNN
e HARPER, 2011) e a Internet ser algo acessivel para populacao brasileira ha
aproximadamente 15 anos, fazendo com que pessoas acima de 50 anos tenham
tido contato com essa tecnologia ja em sua vida adulta (por volta dos seus 35
anos ou mais).

Sabe-se que a Web passou por varias fases, de Web 1.0 com websites mais
estaticos, passando por um periodo de muito uso do flash, para criar paginas
com movimento e animacgdes, e a fase atual, conhecida como Web 2.0, de
paginas mais dinamicas com uma grande énfase na interagdo, no
compartilhamento de dados, nas comunidades e na contribuicdao dos usuarios.
Pesquisadores como Lunn e Harper (2011) apontam que conteudos dinamicos
atraem mais a atencdao dos usuarios que os estaticos, porém, quando os
usuarios precisam se deparar com diferentes tipos de conteudo eles podem ter
dificuldade em dividir sua atencao aos diferentes elementos para completar
suas tarefas com eficiéncia. Esses mesmo pesquisadores (LUNN e HARPER, 2011)
perceberam que ao contrdrio dos usuarios jovens, os “usudrios mais velhos” ou
older users, possuem um padrdao de interacdo mais variado quando utilizam
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conteudo dinamico, por ndao saberem o que esperar desses conteudos,
apresentando, muitas vezes, sinais de hesitacao e incerteza em completar as
tarefas. Participaram da pesquisa oito pessoas com idade entre 55 e 84 anos.

As gera¢des mais velhas (acima dos 54 anos)® estdo dispostas, receptivas e s3o
capazes de aprender coisas novas, porém, estao mais susceptiveis a ansiedade e
diminuicdao da confianga em suas habilidades para usar as tecnologias com
sucesso (CZAJA, 2005). Zajicek (2004) afirma que designers de produtos
interativos devem levar em conta as necessidades especiais de uma parte da
populacdo, que, muitas vezes, sente dificuldade em usar produtos atuais. Este
mesmo autor alerta que nao fazer isso resultara em um grupo grande e
crescente de cidaddos marginalizados e excluidos do mundo cotidiano atual. E
preciso lhes permitir continuar a viver de forma independente (ZAJICEK, 2004).

Para Naumanen e Tukiainen (2007), ao invés de isolarmos e acomoda-los é
preciso orienta-los para esse novo mundo a partir de suas motivacdes,
experiéncias de vida e habilidades. Uma pesquisa realizada por esses autores
relata uma maneira de ensinar as pessoas mais velhas algumas habilidades
basicas em informatica. Participaram do estudo 28 pessoas, entre 52 e 74 anos,
que fizeram parte de dois cursos. Os pesquisadores perceberam que ensinar as
pessoas, acima de 60 anos, a usar computadores e Internet é uma tarefa dificil,
mas gratificante. Também que, os habitos de aprendizagem e expectativas -
entre outras coisas, podem ser diferentes daqueles dos mais novos.

Segundo a Agelight (2001) é preciso compreender a dindmica e as respectivas
mudancas associadas ao envelhecimento, que, muitas vezes, contribuem para a
perda de confianca e dificuldade de orientacdao e absorcao de informacao
(ZAJICEK, 2004). Os efeitos degenerativos incluem, normalmente, perdas
auditivas, da visao, da memoria e psicomotoras e podem ser acelerados por
doencgas como a artrite, osteoporose, endurecimento das articulagdes, diabetes,
cataratas, e outros. Problema como perda de percepcao de cores associadas a
algumas doencas, traz como resultado a dificuldade em distinguir duas cores -
que para pessoas sem o problema pode ser algo bem facil, por isso baixo
contraste pode ndao ser uma combinacao muito boa para legibilidade. Outro

* De acordo com a pewinternet.org:Older Boomers (55-63 anos); Silent Generation (64-72 anos) e G.1.
Generation (acima de 73 anos). Fonte:
http://www.pewinternet.org/~/media/Files/Reports/2009/PIP_Generations 2009.pdf, 2009.
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grande problema que pode ocorrer com o envelhecimento é a diminui¢ao da
pupila, resultando na necessidade de mais luz e na reducdao da capacidade de
ajustar a alteracao de niveis de iluminacdao. Ao mesmo tempo, a sensibilidade ao
brilho aumenta frequentemente. Por isso, criar documentos para Web é um
desafio, pois muitos websites cometem equivocos com relagdao a usabilidade,
que vao desde erros que deixam os usuarios irritados, constrangidos e
frustrados até erros considerados mais graves. Porém, esses equivocos sao
inaceitdveis e faceis de ser evitados, pois a maioria pode ser identificada com
testes e, muitas vezes, é ignorada (AGELIGHT, 2001).

Existe uma grande variagdao dos niveis de habilidade entre individuos e entre
culturas e essa variacao é ainda maior entre os individuos acima de 50 anos.
Muitos artefatos nao sao capazes de se adaptar as mudangas que ocorrem nos
individuos durante a vida. Novos processos e praticas que abordam essas
questdes sao importantes no design de artefatos, pois ha uma necessidade
urgente de abordar as questdes da diversidade dinamica. Embora haja uma
conscientizacdao da necessidade do acesso universal, muitas perguntas sobre
metodologias adequadas para projetos voltados a esse grupo nao foram
respondidas. As pessoas mais jovens trazem consigo a familiaridade com a
tecnologia, podendo assim, facilmente participar como utilizadores de
atividades voltadas ao usudrio. As pessoas acima de 50 anos, geralmente,
desconhecem as possibilidades das novas tecnologias, e isso, pode limitar
severamente sua capacidade de contribuir ativamente para a discussao sobre
suas necessidades (ZAJICEK, 2004).

Inglis et al. (2002) relataram que pesquisadores da Universidade de Dundee
tiveram dificuldade em trabalhar com grupos focais nos quais participavam mais
de trés pessoas acima de 60 anos, pois a deficiéncia auditiva atrapalhava a
atencao e a capacidade de seguir com as discussdes e, concluem que, quando a
profundidade e volume de informagdes forem importantes o ideal é trabalhar
com grupos menores ou adotar entrevistas individuais. Lines e Hone (2002)
descobriram que os “usudrios mais velhos” tendem a n3ao manter o foco,
guando iniciam conversas paralelas de histdrias ndo relacionadas ao tema da
discussao. Os autores relataram a dificuldade em manter a atencao dos
participantes no foco das tarefas e preferiram trabalhar com grupos menores.
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Reunir os requisitos de Interface, para “os usuarios mais velhos”, requer muita
habilidade e compreensdo desse grupo. Para Zajicek (2004) o Design de
Interfaces para “usuarios mais velhos” é mais complexo que para usuarios
padroes, por isso, é importante que os principios do Design que funcionem bem
para os “usuarios mais velhos” sejam cuidadosamente documentados e
repassados a outros designers.

Dickinson et al. (2005) relatam que o e-mail é uma das aplicacbes Web mais
utilizadas por “usuarios mais velhos” e foi selecionada como a aplicacdo mais
adequada da Internet para atrair novos usudrios. Nao é dificil compreender
porque os e-mails atraem os older users, ja que é um canal de ligacao com os
amigos e familiares. Ao perceber que esse grupo era formado por usudrios
inexperientes, com certa dificuldade para compreender algumas terminologias e
algumas convencdes da Internet, os pesquisadores (DICKINSON et al., 2005)
realizaram uma pesquisa para desenvolver um sistema de e-mail para usuarios
“mais velhos”, chamado de Cybrarian. Com base nas dificuldades e pesquisas
gue apontam que os adultos “mais velhos” sao susceptiveis de encontrar
barreiras para o uso da Internet em termos de visao e destreza manual, uma
série de orientacdes foi utilizada no projeto. Para avaliar a Interface
participaram 15 usudrios “mais velhos” em um periodo de duas semanas. Cada
usuario participou de duas sessdes de uma hora e meia e, em cada ocasiao,
realizaram uma série de tarefas de e-mail com o sistema experimental e
também de outro sistema de comparagao. O teste avaliava as tarefas concluidas
de forma autbnoma e o numero e frequéncia de erros, hesitacao, pedidos de
ajuda e intervencao dos facilitadores, além da satisfacdo do uso através da
escala de Likert de sete pontos. O resultado indica que mais participantes
completaram com sucesso a gama de diferentes tarefas usando o Cybrarian.
Também indicou que o sistema Cybrarian parece ter minimizado os efeitos
negativos, associados com a complexidade da tarefa e do conhecimento do
operador, necessarios até ao final da experiéncia, indicativo de uma
aprendizagem mais rapida e uma maior familiaridade.

Apesar das limitacdes, de todas as perdas que ocorrem com o processo de
envelhecimento, o grupo de usudrios de Interfaces interativas, considerados
“mais velhos”, estd em grande crescimento, e isso significa que as novas
tecnologias e artefatos irdo fazer cada vez mais parte de seu cotidiano. Nao
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pode ser descartada a importancia de compreender como ocorre a experiéncia
do uso dos artefatos tecnoldgicos por usuarios “mais velhos”. Como esses
usuarios compreendem os artefatos, quais sao suas expectativas diante dos
produtos interativos e as impressdes (satisfacao final) que estes guardam dessa
experiéncia.

Para Garrett (2011), na Web, a experiéncia do usuario se torna ainda mais
importante do que para outros tipos de produtos, pois websites sdao artefatos
complexos de tecnologia e ndo vem como manual de instrucdes, ao contrario de
outros produtos. As pessoas que as utilizam tendem a culpar a si mesmas,
sentindo que devem ter realizado algo errado, como se nao tivessem prestado
atencao suficiente. Porém, segundo esse mesmo autor, nao é culpa deles se o
website ndo funciona conforme esperado (GARRETT, 2011).

Entendendo a Experiéncia do Usudrio (UX)

E possivel perceber dois lados da relacdo que temos com os produtos e servicos
que usamos. Eles podem nos dar mais poder ou nos frustrar; simplificar nossas
vidas ou complica-la ainda mais (GARRETT, 2011). Todos os produtos que sao
utilizados pelas pessoas criam uma experiéncia que pode agradar ou nao o
usuario. Vendo por um angulo bem simples, através de um exemplo: o ato de
acordar pela manha podera ser algo prazeroso ou ndao dependendo do artefato
usado para desperta-lo, vocé podera acordar com um despertador barulhento
que muitas vezes o faz acordar irritado, assustado ou com um despertador que
o acorde com o som dos passaros e uma luz que aumenta de intensidade
simulando a entrada da luz solar no quarto. A experiéncia do usuario permite
compreender a relacdao do usuario com o artefato, ou seja, todo o processo de
uso que vai desde o momento do encontro (as expectativas criadas a respeito
do produto), passando pelas percep¢des do usuario durante o uso e se o
produto Ihe atende de forma adequada, finalizando com as impressdes (grau de
satisfacdo) que sdo criadas sobre o produto.

Para Kuniavsky (2003) o mundo seria perfeito se o0s processos de
desenvolvimento de produto focassem em fazer o usudrio feliz, em se
concentrar na criacdao de ideias baseadas na experiéncia do usudrio. Lobach
(2001) também aborda essa questdo quando afirma que é papel do designer
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colocar os problemas dos usuarios no centro das aten¢des do projeto. Para
Garrett (2011) quando um produto é desenvolvido se da, muitas vezes, atencao
ao que ele faz e se esquece do outro lado da equacao, que seria a experiéncia
do usudrio que permite verificar como este funciona, ou seja, como ocorre a
interacdo, sendo muitas vezes a razao do sucesso ou fracasso de um produto ou
servico. A experiéncia do usuario esta relacionada com as partes do produto
que o usuario tem contato e de como o usudrio é atendido ou servido por essa
Interface que permite a experiéncia do uso. Todo produto deveria ser
padronizado, otimizado, consistente e transparente. Tudo deveria estar focado
em ajudar os usudrios a executar suas tarefas (KUNIAVSKY, 2003). Muitas vezes,
mesmo que o usudrio nao saiba dizer exatamente que um mecanismo esta lhe
causando problema, sabe perceber que a Interface ndo esta lhe atendendo de
forma eficiente e isso que pode causar diversas impressdes negativas a cerca do
produto.

Quando as pessoas pensam em Design de produto se preocupam apenas com o
apelo estético, ou seja, um produto bem projeto seria aquele que parece bom
aos olhos e ao toque, sendo esquecidos, em muitos casos, os outros sentidos
como o olfato e a audicao. Porém, o apelo estético sozinho n3ao garante a
satisfacdo do usudrio com o produto, seria apenas um complemento que faz o
produto ser visto com um grau maior de satisfacdo (GARRETT, 2011). As
caracteristicas estéticas precisam ajudar a permitir uma boa qualidade de uso
do produto ou servico. Assim sendo, todas as caracteristicas da Interface,
estéticas e funcionais, devem estar voltadas para contribuir para uma boa
experiéncia, permitindo que as expectativas do usuario se concretizem durante
0 uso, causando impressdes positivas que sao de fundamental importancia para
estabelecer um bom design. Porque apenas ter Interface ou produto bonito e
que funcione nao garante uma satisfatdria experiéncia de uso.

A experiéncia do usuario permite compreender todo o processo de uso do
produto, deste a antecipag¢ao do uso, passando pela utilizacado e finalizando com
a conclusao do uso (figura 1). Para Garrett (2011) a experiéncia do usudrio deve
levar em conta todas as possiblidades de cada acao que sera tomada pelo
usuario e quais sao as expectativas do usuario em cada passo do processo.
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Figura 1: Esquema do funcionamento da Experiéncia do Usudério.

Fonte: préprio autor

A experiéncia do usudrio tem se tornado uma vantagem competitiva sustentavel
ndo apenas para websites mais para todos os tipos de produtos e servigos, pois
é a experiéncia do usuario que diferencia uma empresa de seus concorrentes e
determina se o cliente nunca mais ird voltar (GARRETT, 2011). Para Albert et al.
(2010) ao invés de buscar nas palavras dos donos de websites qual seria o
objetivo do usuario ao usa-lo, € melhor realizar um experimento que mostre seu
real objetivo.

Usabilidade e os métodos de avaliacdo

Uma parte dos estudos da experiéncia do usudrio refere-se ao momento do uso
e busca compreender e mensurar a qualidade de uso do artefato. Para Brinck et
al. (2002) a usabilidade é um fator fundamental para alcangar o maximo retorno
sobre os investimentos em tecnologia da informagcdo, porém os usuarios
precisam ser considerados cedo, ou seja, a usabilidade deve fazer parte de cada
passo do processo de design.

A usabilidade pode ser definida como a qualidade de uso de um produto ou
Interface, ou seja, usabilidade é um conceito que estuda formas de garantir que
uma Interface ou sistema seja facil de usar e aprender (FERNANDES et al., 2012).



02 Fundamentacdo Tedrica

A usabilidade busca a realizagao de interagdes com o sistema de maneira mais
eficaz, eficiente e agradavel e isso quer dizer facilidade de uso e aprendizado,
efetividade no desempenho, custos humanos aceitaveis, utilidade percebida,
adequacado as tarefas e ao usuario (FERNANDES e PASCHOARELLI, 2012).

Para Garrett (2011) parte da experiéncia do usuario visa melhorar a eficiéncia
qgue vem de duas formas: ajudar as pessoas a trabalhar mais rapido e com
menos esforgo e ajuda-los a cometer menos erros. Brinck et al. (2002) afirmam
que método de usabilidade é uma técnica que vocé usa para criar um projeto a
partir da perspectiva do usudrio, tendo o0 mesmo na consciéncia mesmo quando
este ndo esta presente. Para estes autores, existem dois grandes métodos de
usabilidade: os que reunem dados dos utilizadores reais e aqueles que podem
ser aplicados sem que os utilizadores estejam presentes.

SO 924-11 (NBR 9241-11:2002)

Baseado na definicao de usabilidade da International Standards Organization
(1ISO 9241-11) de que é a medida de uso de um produto por usuarios especificos
que buscam atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdao em
um contexto especifico de uso é possivel realizar uma avaliacao global de uma
Interface. Dentre as formas de avaliacdo da usabilidade, a ISO 9241 (constante
na norma brasileira NBR 9241-11:2002) pode ser utilizada em projetos como
uma ferramenta para avaliacao da usabilidade. Essa norma possui varios tépicos
gue tratam de aspectos ergondmicos do uso de softwares e hardwares. Em seu
tépico 11, a norma trata da medida de usabilidade global através das medidas
de eficacia (objetivos alcancados com sucesso), eficiéncia (tarefas completadas
por unidade de tempo e outras varidveis) e satisfacdao (através de um
questionario).

Para Sauro e Lewis (2012) ndo existe orientacdes especificas de como medir a
eficacia, eficiéncia e satisfacdao, porém a maioria dos testes faz uma combinacao
de taxas de conclusdao, os erros, os tempos de tarefa, a tarefa de nivel de
satisfacdo, teste de nivel de satisfacao, o acesso a ajuda, e as listas de problemas
de usabilidade, que incluem muitas vezes frequéncia e gravidade.
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NUmero de Participantes

Alguns pesquisadores da drea de Usabilidade, como Nielsen e Landauer (1993)
acreditam que, com cinco participantes em uma pesquisa ja é possivel
identificar 80% dos problemas de uma Interface, relacionados a qualidade de
uso, por isso é conhecido como “o numero magico” (TULLIS et al, 2008). Alguns
pesquisadores mais recentes ja nao acreditam que cinco participantes seja uma
quantidade satisfatéria, porém Tullis et al. (2008) acreditam que esta
quantidade pode ser satisfatéria, pois na maioria dos testes de usabilidade
realizados por eles, independentemente do nimero total de participantes, a
maioria dos problemas mais significativos de usabilidade se mostram a partir do
quarto ou quinto participante. Assim, esses mesmos autores acreditam que o
“nimero magico” de participantes serve quando o escopo da avaliacao é
limitado (conjunto limitado de funcdes) e quando o publico-alvo de usudrios é
bem definido e representativo.

Métodos de avaliacao

De acordo com Hix et al. (1993, apud FILARDI et al., 2008) os dados relacionados
a usabilidade podem ser obtidos a partir de medidas objetivas, através de
observacdes diretas do desempenho do usudrio enquanto usa a Interface e
pode ser medida através do tempo, velocidade e ocorréncia de eventos ou
ainda através de medidas subjetivas que representam as opinides dos usuarios
guanto a Interface avaliada.

Os testes de usabilidade tém como objetivo auxiliar de qual maneira o Design
pode ser aprimorado durante o seu desenvolvimento, pois o grande desafio de
projetar Interfaces para pessoas é saber a transicdao entre a funcionalidade (o
que pode ser realizado) e a usabilidade (como pode ser realizado). Por isso, as
avaliagdes da interagao homem-computador sao importantes para a verificagao
de que as ideias dos projetistas sejam realmente o que os usuarios necessitam e
desejam (FILARDI et al., 2008).

Albert et al. (2010) diferenciam as métricas, cujos resultados podem ser tanto
qualitativos quanto quantitativos, em dados baseados em tarefas como sucesso
na conclusao, tempo, medidas de eficiéncia, dados reportados pelos préprios
usuarios sobre seu desempenho e comentarios, e em dados de final de sessao,
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que através de questionarios com escala de avaliagao das caracteristicas da
Interface (visual, navegacao, pesquisa, tempo de carregamento, etc.) avaliam a
satisfacdao do uso, sendo que alguns modelos de questionario ja padronizados
podem ser encontrados na literatura, por exemplo, SUS, QUIS, SUM, WAMMI
(FILARDI, et al., 2008).

Nielsen e Molich (1990) apresentam a avaliacdo heuristica da Interface como
sendo um método informal de andlise da usabilidade, no qual avaliadores sao
apresentados ao Design da Interface e sdo convidados a comentar sobre isso.
Para os autores um Uunico avaliador tende a encontrar de 20 a 50% de
problemas de usabilidade, mas também ndo é preciso um numero grande de
avaliadores, sendo que trés a cinco avaliadores seria o suficiente. A avaliacao
heuristica faz uso do julgamento e opinidao do avaliador sobre a Interface, por
isso em alguns momentos se faz necessario o uso de um check-list (guidelines
documents) de alguns critérios para que a avaliacao esteja focada em certos
pontos da Interface. Por isso os autores ditaram nove principios basicos de
usabilidade que devem ser analisados durante uma avaliacao heuristica da
Interface (Tabela 1).

Tabela 1: Nove principios bdsicos de usabilidade (adaptado de NIELSEN e MOLICH, 1990).

Nove principios basicos de usabilidade em interfaces

Didlogo simples e natural.

Falar a linguagem do usudrio.

Minimizar o carregamento da meméria do usudrio.

Ser consistente.

Fornecer resposta aos didlogos com o usudrio.

Fornecer atalhos para os experientes.

Fornecer saidas bem marcadas

Fornecer boas mensagens de erro

Prevenir erros
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Nielsen e Molich (1990) também acreditam que uma boa avaliagdo seria o
método empirico que permite criar um experimento, um ensaio da interacao do
usuario com a Interface.

Método Empirico

Os métodos de avaliacdao da usabilidade podem variar, porém, se enquadram
em dois tipos: métodos de inspecao, que sao avaliacdes feitas por especialistas,
como o caso da avaliacdo heuristica (NIELSEN e MOLICH, 1990), através de
critérios e guidelines; e métodos empiricos, que consiste em uma avaliagao no
qual o usudrio faz uso do sistema/produto realizando algumas tarefas pré-
determinadas. Normalmente as avaliagdes usando o método empirico sao
acompanhadas pelo avaliador e gravadas. Mas, além das avaliagbes em
laboratérios de usabilidade é possivel realizar uma avaliagdo de usabilidade
através de uma pesquisa online. Albert et al. (2010) acreditam que felizmente,
nos ultimos anos, testes online de usabilidade surgiram para atender
necessidades criticas como tempo e custos, sendo capazes de obter informacdes
valiosas sobre a experiéncia do usuario.

Albert et al. (2010) apontam aspectos positivos sobre a conducdo de uma
pesquisa online de experiéncia do usuario, pois existe a possiblidade de alcangar
um maior numero de voluntdrios, que podem participar da pesquisa em
qualquer lugar que tenha acesso a Internet, em seu ambiente natural, além de
reduzir custos. A maioria dos estudos online de usabilidade possui o foco em
websites, tem duracdao de 5 a 45 minutos e envolve pouco incentivo. Mas
também podem ser usados para avaliar aplicacdes da Web como softwares,
mobile devices, video games e até sistemas de voz. Em estudos online de
usabilidade é possivel coletar dados subjetivos, mas também sobre a interagao:
tarefas completadas, esforco desprendido e até quais informagdes foram
acessadas ou digitadas ao longo do caminho.

A pesquisa online da Experiéncia do Usuario pode ser mais verdadeira porque
pode ser realizada de forma an6nima, em seu préprio contexto de uso, com
todas as distracdes que este ambiente permite, sendo um reflexo mais preciso
de como ocorre no mundo real. Albert et al. (2010) alertam que quando os
participantes entram em um ambiente de laboratério ou ha um contato pessoal
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através de avaliagdes remotas, pode haver um viés em dire¢ao a um feedback
positivo, dizendo o que acham que os pesquisadores querem ouvir. Esse fato é
menos recorrente quando os pesquisadores ndo estdo por perto.

Albert et al. (2010) descrevem um estudo online de usabilidade que comeca
com a convocagao dos participantes, que respondem algumas questdes para
garantir sua elegibilidade para participar. O estudo segue perguntando sobre
sua experiéncia em usar alguns websites, depois o participante é informado
sobre algumas tarefas que deverao ser realizadas. O voluntdrio realiza as
tarefas ao mesmo tempo em que responde sobre essa interagao em outra aba
do navegador. Apds finalizar a interacao, o participante responde uma série de
perguntas sobre toda a experiéncia. A pesquisa finaliza com o participante
visualizando uma confirmag¢ao de que completou as informagdes com sucesso.
Os autores (ALBERT et al., 2010) alertam que pesquisas online de usabilidade
sao estudos extremamente simples da perspectiva do usuario e que, em alguns
casos, € possivel solicitar ao participante que baixe um plug-in ou algo que
permita extrair dados sobre os cliques.

Percebe-se que os resultados satisfatérios da Experiéncia do Usudrio e da
Usabilidade s3ao diferentes, pois o primeiro envolve toda a relagao do usuario
com o produto: as expectativas, a qualidade do uso e as impressdes finais e tem
como resultado final satisfatério as sensacdes, impressdes, sentimentos a
respeito do produto ou Interface, algo como o “amor” do usuario pelo artefato.
J4 o segundo, tem como finalidade mensurar a qualidade de uso, através de
métricas como: eficacia, eficiéncia e satisfacdo durante o uso, que avalia como a
Interface atende o usuario, tendo como resultado final satisfatério algo como
uma qualificacao da interacdo e da Interface, ou seja, o “troféu” de qualidade do
uso (figura 2). As expectativas do usudrio podem influenciar a interacdo com o
produto. Toms e Taves (2004) comentam sobre a expectativa de qualidade do
uso que seria a reputacao do site junto a seus usudrios, em esséncia, criando
expectativas de interagao. Os usuarios muitas vezes tomam decisdes em fracdes
de segundo sobre permanecer e interagir ou mudar rapidamente para outro
site. Essa decisdao é baseada na percepcao individual de uma série de fatores do
site, sendo que a avaliacdo da qualidade que o usuario faz do site interfere em
sua reputagao.
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Figura 2: Esquema dos resultados obtidos com a Experiéncia do Usudrio e com a Usabilidade

Fonte: préprio autor

Do ponto de vista do usudrio a sua experiéncia é continua, o website, o
navegador, o computador, os produtos, o ambiente construido4, todos
interagem entre sim e dao respostas sobre o outro. Aquilo que os usuarios
entendem afeta ndao apenas o que eles podem fazer, mas o que os atrai para o
produto, e que os atrai para um produto afeta a forma como eles estdo
dispostos a entendé-lo. Se eles consideram que é facil de usar, talvez eles sejam
motivados a usa-lo com mais frequéncia (KUNIAVSKY, 2003).

A importancia do Design Ergonémico nas interfaces

Paschoarelli e Silva (2006) caracterizam o Design Ergondbmico como sendo o
processo de Design, cujo principio é a aplicacdo da Ergonomia no
desenvolvimento de artefatos tecnoldgicos com o objetivo de obter produtos e
sistemas mais seguros, confortaveis, eficientes e aceitaveis. O Design
Ergondmico entdo se baseia na inter-relacdo do Design, Ergonomia e
Usabilidade. E porque nao dizer que também faz parte desta relacao a

Experiéncia do Usuario (UX).

Para se garantir um bom Design é indispensavel que Design, Ergonomia,

* Ambiente construido: qualquer ambiente criado ou modificado pelo homem.
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Experiéncia do Usuario e Usabilidade fagam parte de um mesmo processo que
visa garantir um resultado que satisfaca as pessoas. Se pensarmos que um bom
Design é o processo de resolucdao de um problema ou necessidade através de
um artefato que atenda de forma satisfatéria o usudrio, entao é necessario que
o processo de Design faca uso de critérios de Ergonomia, que visa adaptar o
ambiente construido as necessidades e anseios dos usudrios, para obter o
resultado satisfatdrio. E para se adaptar aos usuarios é necessdrio compreender
a Experiéncia do Usudrio, ou seja, como é a relacdo de uso e como se da o
processo de uso do ambiente construido e seus artefatos, as expectativas, a
qualidade de uso (Usabilidade) e as impressdes (satisfacdo) resultantes da
experiéncia vivenciada com essa interacdo. O Design, entdo, fara uso de
critérios ergondmicos e dados da Experiéncia do Usuario na configuragao
estético-funcional do artefato para entregar uma solucao satisfatéria (figura 3).

Figura 3: Esquema da incorporacdo da Ergonomia e Experiéncia do Usudrio no Design.

Fonte: préprio autor
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Garrett (2011) afirma que caracteristicas e fungdes sempre importam, mas a
Experiéncia do Usudrio tem um efeito muito maior sobre a fidelidade do
usuario.

Design da Informacdo aplicada a Interfaces digitais

Uma Interface ndao apenas define as estratégias para a realizacao da tarefa,
como também conduz, orienta, alerta, ajuda e oferece respostas ao usuario
durante as interacdes (CYBIS, 2003). O Design, como papel interdisciplinar
focado nas necessidades do usudrio, assume uma fungdo essencial neste
contexto de organizacdao e estruturacdo informacional. Ele agrega, em si, os
conhecimentos necessarios a estruturacao funcional e a fundamentacdao de
linguagem e comunicacao visual (PASSOS & MOURA, 2007).

Para Garrett (2011) nao é suficiente apenas inserir a informacdo, é preciso
comunica-la da forma mais eficiente possivel, ou seja, a informacdo deve ser
apresentada de forma que ajude as pessoas a absorverem e entenderem a
informacao. No projeto de websites é necessario que a informacao esteja
organizada e estruturada de maneira a ser assimilada pelo leitor, pois “a
compreensdao de uma estrutura e sua organizagao de informagdo permite a
compreensao de valor e significado de seu conteddo” (WURMAN, 2005). Se ao
entrar em um website o usudrio tiver dificuldade em encontrar uma
informacgao, ele ira concluir que o website é dificil de usar e se sentira frustrado,
podendo até ndo retornar mais a este website. Kuniavsky (2003) afirma que a
Arquitetura da Informagao pode ser algo muito abstrato para a Experiéncia do
Usuario, porém, estd aparente na forma como a informacdo é estruturada e,
muitas vezes, essa estrutura é explicita restando pouca duvida quanto a sua
organizagao e hierarquizagao.

A informacdo através dos seus aspectos sintaticos (estrutura), semanticos
(compreensdao dos signos e significados) e pragmaticos (inten¢dao) deve ser
comunicada de forma que seja compreendida pelo seu publico-alvo. O Design
da informacado deve objetivar que a estrutura da informacao seja clara, ou seja,
gue os aspectos textuais e visuais comuniquem de forma efetiva, fazendo
sentido e com bom gosto.

O Design de Informagdao tem um papel fundamental na interacdo e,
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consequentemente, na experiéncia do usuario, pois através do projeto de
estruturacdo e organizacao da informacao, dando énfase aquelas que tém um
maior peso e prioridade, o usudrio consegue usar a Interface com maior
facilidade e entendimento dos recursos e caracteristicas proprias dela. Para o
estudo da Interface, areas como o Design de informacdo e a Ergonomia de
Interfaces criam inter-relacdes com o objetivo do desenvolvimento de
Interfaces mais simples, intuitivas e faceis de usar no qual os usudrios possam
sentir-se satisfeitos e confiantes por atingirem seus objetivos com menos
esforcos, menos tempo e propensos a menos erros.

InteracGo Homem-Interface

Garrett (2011) afirma que se um website é um recurso da Web em que as
pessoas usam para realizar certas tarefas como comprar um bilhete de avidao ou
movimentar contas bancarias e a comunicacao sera o fator chave para o
sucesso do produto. Porque, as funcionalidades mais valiosas e poderosas do
mundo podem falhar se os usudrios ndo souberem como fazer uso dela.

Ao entrar em um website de compra online, por exemplo, uma pessoa ira
procurar por itens, seja através das categorias ou através do sistema de busca,
ird informar os dados do seu cartao e de endereco e o website ira confirmar que
o produto foi enviado ao destinatario. Essa experiéncia ira requerer diversas
decisdes sobre os aspectos do website, como se comporta e o que ele permite
que se faca. Essas decisOes informam e influenciam toda a Experiéncia do
Usuario. E possivel separar as camadas de experiéncia em cinco planos e
compreender (tabela 2) como as decisGes sao tomadas. Esse plano permite,
segundo Garrett (2011), compreender os problemas relacionados a experiéncia
do usuario e como corrigi-las. Ja para Kuniavsky (2003) para criar a experiéncia
do usuario é necessdrio se trabalhar trés categorias (tabela 3) quando se tratar
de websites e outros produtos de gerenciamento de informacao.
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Tabela 2: Camadas da experiéncia (adaptado de GARRETT, 2011).

Planos Explicagdo

Sao as pdginas da Web compostas por imagens e texto, sendo que algumas

SUPERFICIE BN : _ : )
séo clicaveis, realizando alguma funcdo. Compreende o Design Sensorial.
Logo abaixo da superficie, seria o arranjo dos elementos, como os locais para
16 ntrol | imagens e textos. D r frabalh r
ESQUELETO os botdes, os controles, blocos de imagens e textos. Deve ser trabalhado para

permitir a maxima eficiéncia. Compreende o Design da Interface, da
Navegagdo e da Informagéo.

Mais abstrato que o esqueleto, define como serdo o caminho e o processo de
ESTRUTURA acesso as informacées. Como serdo estruturados os dados. Compreende o
Design de Inferacéo e a Arquitetura de Informacéo.

Define as funcées e as caracteristicas dos dados e informacées. Compreende
as especificacdes funcionais e de conteddo.

ESCOPO

ESTRATEGIA Define os objetivos do website e as necessidades do usudrio.

Tabela 3: Categorias para a experiéncia do usudrio em websifes (adaptado de KUNIAVSKY,

2003).
Categorias Explicagdo
Arquitetura de Trabalha as questdes de estruturacdo da informacéo de forma hierdrquica, organizada e
informacao categorizada.

Determina como navegar na estrutura de informacéo e organiza o que os usudrios irdo

Design de inferacdo . ~
ver de forma clara. Projeta a navegacéo.

Comunica os valores da empresa. Pode ser considerado o estilo, o sentimento, a
vibragéo de um websife. Também as associacdes que evoca, enfatizando certas
caracteristicas em detrimento de outras.

Design de
identidade

Nielsen (1995) apresenta um artigo em seu website NN/g (Nielsen Norman
Group) com os dez principios mais importantes para o Design de interacdo. O
autor chama de Heuristica por ter ligacao com as “regras de ouro” criadas como
diretrizes de usabilidade (tabela 4).
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Tabela 4: Dez principios mais importantes para o Design de inferacdo (adaptado de NIELSEN,

1995).

Principios

Explicagdo

Visibilidade do status do
sistema

O sistema sempre deve manter o usudrio informado sobre o que estd
ocorrendo. Fornecer resposta apropriada dentro de um tempo razodvel.

Correspondéncia entre o
sistema e a vida real

O sistema deve falar a linguagem comum ao usudrio, com palavras, frases
e conceitos comuns ao usudrio. Seguir as convencdes do mundo real
permite que as informagdes aparecam de forma natural em uma ordem
l6gica.

Controle do usudrio e

liberdade

Usudrios frequentemente escolherdo funcées do sistema por engano e
precisam de uma “saida de emergéncia” claramente marcada para sair do
local indesejado sem ter que passar por um longo didlogo. E preciso suporte
de desfazer e refazer ou simplesmente cancelar.

Consisténcia e
padronizacéo

Seguir uma plataforma de convencées permite que o usudrio memorize a
localizacdo dos elementos, tenha a seguranca que se encontra ainda no
mesmo sistema e ndo tenha que pensar que diferentes palavras, situacoes
ou acdes diferentes significam a mesma coisa.

Prevencédo de erro

Melhor que uma mensagem de erro é um design cuidadoso que evite que o
problema ocorra em primeiro lugar. Eliminar condicdes propensas a erros
ou apresentar uma verificacéo ao usudrio antes que o mesmo se
comprometa com a ag&o.

Flexibilidade e eficiéncia
no uso

Permite acdes que proporcionem uma adaptacdo do sistema tanto para
usudrios experientes quanto para os inexperientes.

Estética e design
minimalista

O sistema ndo deve conter informacées irrelevantes ou raramente
necessdrias. As informacées extras competem com as relevantes diminuindo
assim sua visibilidade.

Reconhecimento

Minimizar a carga de meméria do usudrio. As instrucdes de uso e ou
sequencias de didlogos devem estar visiveis ou facilmente recuperaveis
qguando apropriado.

Ajudar usudrios a
reconhecer, diagnosticar
e se recuperar de erros.

As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem
cédigos), indicar com precis@o o problema e construtivamente sugerir uma
solucéo.

Ajuda e documentagdo

O sistema deve permitir que o usudrio consiga procurar ajuda, quando
necessério. Qualquer informacdo deve ser f4cil de pesquisar, focada na
tarefa do usudrio.
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E papel do designer perceber a real necessidade de compreender como o
usuario faz uso da Interface e visar garantir uma interacao de qualidade, na qual
a Interface e toda a interacao com ela possa ser adaptada as necessidades do
usudrio e ndao o contrdrio. Assim, sera possivel entregar, como resultado do
processo de Design, uma solugdo satisfatéria através de um artefato de
interacao que atenda suas reais necessidades, anseios, desejos e limitagdes.

Uma forma de analisar uma Interface a fim de garantir que esta atenda o
usuario, permitindo uma qualidade de interacdo, é através de uma inspecao
que pode ser realizada através de um check-list contendo diretrizes
ergondmicas que garantam um melhor atendimento ao usuario.

Critérios Ergondmicos da Interface

As Interfaces de interacao para usuarios acima de 50 anos precisam, também, se
adaptar as certas limitacdes e situacdes relativas a idade, e os critérios
ergondmicos da Interface ajudam a criar Interfaces melhor projetadas.
Phiriyapokanon (2011) acredita que trés questdes podem ser fatores de barreira
para uma boa interacdo com a Internet: o declinio cognitivo e motor, a
preocupacao com o uso da tecnologia, pois muitas pessoas acima de 50 anos
sentem falta de confianca em suas habilidades para operar dispositivos de
computador e isso pode ser ainda pior quando visualizam mensagens de erros.
Outro fato diz respeito a dificuldade de uso ligadas as questdes de tamanho de
fonte, mouse, botdes, links, etc. Portanto, as Interfaces devem ser projetadas de
forma que permita ao usuario entender e aprender a usa-la sem consumir muito
tempo e esforco para isso, pois a primeira percepcao do usuario com o sistema
pode afetar todo o desempenho da operacao, incluindo sua capacidade de
memoaria de longo prazo. A tabela 5 destaca alguns critérios que devem ser
considerados em uma Interface que sera usada por pessoas acima de 50 anos,
conforme Phiriyapokanon (2011).



02 Fundamentacdo Tedrica _

Tabela 5: Critérios a serem considerados em Interfaces (adaptado de PHIRIYAPOKANON,
2011).

Principios para interfaces usadas por geragdes mais velhas

1. Reducdo de complexidade: partes raramente usadas ou desnecessdrias devem ser removidas
para garantir a simplicidade na aplicacéo.

2. Estrutura clara de tarefas: o ponto inicial da tarefa e cada passo seguinte deve ser facilmente
reconhecido e compreendido.

3. Consisténcia da informacéo: evitar contradicdes e inconsisténcias no arranjo das
informacées.

4. Respostas rapidas e distintas: as aplicacdes devem fornecer continuamente respostas de
sucesso ou fracasso de cada acéo, facilmente reconhecidas.

5. Suporte aos usudrios e prevencdo de erros: minimizar os erros, ajuda de fela.

Outro autor que apresenta critérios ergondmicos que podem ser usados em
avaliacdo de inspecdao da Interface é Walter Cybis no website® da Lablutil
(Laboratdrio de Utilizabilidade) da Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC) que trabalha com os critérios ergon6micos de BASTIEN & SCAPIN (1993)
para avaliacao de Interfaces humano-computador, distribuidos em oito critérios
e seus subcritérios, conforme mostra a tabela 6.

Tabela 6: Critérios Ergonémicos (adaptado de BASTIEN & SCAPIN, 1993).

Principios Explicagéo

Refere-se aos meios disponiveis para aconselhar, informar, orientar e
Conducao conduzir o usudrio na interacéo com o computador. Subcritérios: presteza,
agrupamento/distincé@o entre itens, feedback imediato e legibilidade.

> CYBIS, W. Laboratério de Utilizabilidade - Critérios Ergondmicos. Lablutil. Disponivel em:
http://www.labiutil.inf.ufsc.br/CriteriosErgonomicos/LablUtil2003-Crit/100conduc.html. Acessado em maio
de 2011.




02 Fundamentacdo Tedrica

Continuacéo da tabela 6.

Diz respeito a todos os elementos da Interface que tém um papel
importante na reducéo da carga cognitiva e perceptiva do usudrio, e no
aumento da eficiéncia do didlogo. Subcritérios: brevidade (concisdo e
acdes minimas) e densidade informacional.

Carga de trabalho

Refere-se tanto ao processamento explicito pelo sistema das agdes dos
usudrios, quanto ao controle que os usudrios t&m sobre o processamento
de suas agdes pelo sistema. Subcritérios: acoes explicitas e controle do
usudrio.

Controle Explicito

Diz respeito a sua capacidade de reagir conforme o contexto, as
Adaptabilidade necessidades e preferéncias do usudrio. Subcritérios: flexibilidade e
consideracées da experiéncia do usudrio.

Refere-se a todos os mecanismos que permitem evitar ou reduzir a
ocorréncia de erros, e quando eles ocorrem que favorecam sua correcdo.
Subcritérios: protecdo contra os erros, qualidade das mensagens de erro,
correcdo dos erros.

Gestdo de erros

Diz respeito & forma na qual as escolhas na concepcéo da Interface
(coédigos, denominagdes, formatos, procedimentos, etc.) sdo conservadas
idénticos em contextos idénticos e diferente em contextos diferentes.
Subcritérios: homogeneidade, coeréncia e consisténcia.

Consisténcia

Refere-se & adequacéo entre o objeto ou a informacdo apresentada ou
pedida, e sua referéncia. Cédigos e denominagdes significativas possuem
uma forte relag@o seméntica com seu referente. Termos pouco expressivos
para o usudrio podem ocasionar problemas de condugéo, levando-o ao
erro.

Significados dos cédigos
e denominacoes

Diz respeito aos acordos que possam existir entre as caracteristicas do
usudrio (memdria, percepcdo, hdbitos, competéncias, idade, expectativas,
Compatibilidade etc.) e das tarefas, de uma parte, e a organizacao das saidas, das
entradas e do didlogo de uma dada aplicacéo, de outra. Também se
refere ao grau de similaridade entre diferentes ambientes e aplicacées.

Para Phiriyapokanon (2011) o efeito da gera¢cdo no comportamento humano é
amplamente aceito na area de marketing (Underhill, 2000), mas ha falta de
trabalho de pesquisa que liga as caracteristicas de geracao com design de
Interface de software.
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03 Materiais e Métodos

O método abordado nesta pesquisa é o hipotético-dedutivo que segundo
Marconi e Lakatos (2003) “se inicia pela percep¢do de uma lacuna nos
conhecimentos, acerca da qual formula hipdteses [...] testa a predi¢ao da
ocorréncia de fendmenos abrangidos pela hipétese”. Trata-se de uma pesquisa
descritiva e exploratéria. O método aqui empregado também é classificado
como monografico ou estudo de caso, ja que é uma investigacdao Empirica que
averigua um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto de vida real,
beneficiando o desenvolvimento prévio de proposi¢cdes tedricas para conduzir
a coleta e a andlise dos dados.

Foi utilizado como técnica de pesquisa questionarios, elaborados pela
pesquisadora por meio de um modelo de protocolo, tendo como fonte de
informacgao a pesquisa bibliografica.

A pesquisa bibliografica compreende diversos aspectos ligados a essa pesquisa,
entre elas, os aspectos do envelhecimento, o comportamento dos usuarios mais
velhos, quais resultados e curiosidades estdao envolvidos nas pesquisas com esse
grupo de usuarios. Depois se percebeu a necessidade de fundamentar conceitos
que envolvem o tema desta pesquisa, como User Experience (Experiéncia do
Usuario), Usability (Usabilidade), Ergonomic Design (Design ErgonOmico) e
assim desenvolver um estudo que objetiva compreender o uso de websites de
compras online por usudrios acima de 50 anos.

Questdes Eticas

O presente estudo, por envolver procedimentos experimentais com seres
humanos, foi submetido, e protocolado ao Comité de Etica em Pesquisa através
da Plataforma Brasil no dia 18 de maio de 2012, permanecendo em analise
(ANEXO A) até a data de defesa desta dissertacdo e atende a Resolugdo 196/96-
CNS-MS e a “Norma ERG BR 1002”, do “Cddigo de Deontologia do Ergonomista
Certificado” (ABERGO, 2003).

Materiais

Para a presente pesquisa foi utilizado computadores com acesso a Internet e
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protocolos de coleta de dados, separados da seguinte forma:
Avaliacéo realizada pelo pesquisador - Inspecdo

= Check-list de Avaliagao de Critérios ErgonOmicos: protocolo de avaliagao
da Interface através de um check-list de critérios ergonémicos, também
conhecido como diretrizes ou guidelines (apéndice A). Os critérios
ergondmicos que serviram de base para este estudo constam no “check-
list para avaliagdo da acessibilidade da Web para usuario idoso”
desenvolvido por Marcia Barros de Sales e Walter de Abreu Cybis,
disponivel no website do Lablutil (UFSC)® e apresentado segundo critérios
ergondmicos de Bastien e Scapin (1993), divididos em compatibilidade,
flexibilidade, legibilidade, controle do usuario, agrupamento/distin¢do e
significados dos cédigos e denominagdes.

Avaliacdo realizada pelos usudrios - Empirica

= TCLE — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido: protocolo que tem
como objetivo informar sobre a pesquisa e que a mesma nao causara
nenhum dando ao participante e outras informacdes que podem ser
consideradas como importante (apéndice B).

= Protocolo de Identificagdo e Experiéncia da Internet: protocolo que
busca compreender de cada participante, sua idade, formacao e
conhecimentos sobre a Internet (apéndice C).

= Protocolo de Experiéncia de Usudrio no website Compra Facil: protocolo
de coleta de informacgao sobre a interacdao com o website Compra Facil
(apéndice C).

= Protocolo de Experiéncia de Usuario no website Ponto Frio: protocolo
de coleta de informacdo sobre a interagao com o website Ponto Frio
(apéndice C).

Pré-testes

Os pré-testes se iniciaram no més setembro de 2012 com a criagdao do primeiro

® SALES, Mércia B.; Cybis, Walter A. Checklist para avaliagdo da acessibilidade da Web para usuarios idosos.
Lablutil. Disponivel em: http://www.labiutil.inf.ufsc.br/acessibilidade/index.htm. Acessado em: maio de
2011.
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protocolo de pesquisa que iria avaliar os websites Compra Facil e Carrefour.
Participaram deste pré-teste trés voluntarios, sendo um do género masculino e
dois do género feminino (figura 4), todos com mais de 60 anos. Apds isso,
houve uma tentativa de coleta com um grupo de pessoas da terceira idade que
participavam de um curso de extensao promovido por uma mestranda do
PPGDesign da FAAC-UNESP de Bauru. O grupo era formado por 18 pessoas,
entre homens e mulheres, com idade acima de 60 anos. Apés uma breve
explicagdao sobre a pesquisa e feito o convite para participagao da mesma,
apenas seis pessoas demonstraram interesse, porém esse mesmo grupo se
dispersava e perdia a atengdo na pesquisa constantemente ao conversar com o0s
outros integrantes do grupo, entrar em conta de e-mail e outros websites
diversos durante a pesquisa inviabilizando assim o fechamento da mesma
quando o horario para realizacdo do teste chegou ao fim.

Figura 4: Voluntdrios do pré-teste no Laboratério de Ergonomia e Interfaces — UNESP

Fonte: préprio autor
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Ambiente da pesquisa com usudrios

Observou-se apds a aplicacdo dos primeiros pré-testes que seria preciso
modificar alguns termos no protocolo para facilitar o entendimento dos
usuarios mais velhos e este foi reavaliado e refeito. No final de dezembro de
2012 foi observado um comunicado no website Carrefour que informava que o
mesmo nao iria mais funcionar, o anuncio constava a data de 07 de dezembro
de 2012. Foi entdao que surgiu a ideia de criar um protocolo online de pesquisa
que permitisse a coleta de dados de um maior niumero de voluntarios em um
curto periodo de tempo, ja que as Interfaces do estudo corriam o risco de nao
existirem mais ou mudarem de configuracao e aparéncia. Assim em janeiro de
2013, apds uma nova revisao, os protocolos online foram disponibilizados no
endereco eletronico: www.pesquisamestrado.p.ht e enviado convites de

participacao por e-mail e redes sociais.

Primeiro momento — Avaliacéo da Usabilidade

A pesquisa até esse momento estava pautada na avaliacao da usabilidade e em
suas métricas de avaliacdo (eficacia, eficiéncia e satisfacdo do uso) e os
protocolos desenvolvidos primeiramente visava essa avaliagdao. Percebeu-se,
entdo, que seria interessante realizar uma avaliacdo de toda a experiéncia do
usuario, partindo-se para criagao e aplicagao de protocolo que coletasse essas
informacdes. Os apéndices “D” e “E” apresentam um protocolo respondido, na
forma como este era visualizado no e-mail da pesquisadora.

Segundo momento — Avaliacdo da Experiéncia do Usuério

A pesquisa de avaliacdo das Interfaces pelos usudrios (websites de compras
online “comprafacil” e “pontofrio”) ocorreu de duas formas: através de uma
coleta de dados em laboratério e através de uma pesquisa online com
protocolos disponibilizados na Internet (http://www.pesquisamestrado.p.ht).
Para que se conseguisse realizar a pesquisa sem maiores problemas, pois havia
o risco dos websites mudarem suas caracteristicas atuais inviabilizando assim
esse projeto, adotou-se como estratégia realizar a pesquisa em um curto
periodo de tempo, junto ao grupo da Universidade Aberta da Terceira Idade
(UATI) da Universidade do Sagrado Coracdo (USC), localizada em Bauru no
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Estado de S3ao Paulo e, também, através de convites enviados por e-mails e
divulgacdo para amigos e familiares através do Facebook pedindo a
participacao, de seus conhecidos com mais de 50 anos, na pesquisa através dos
protocolos online.

No inicio de marco de 2013 foi feito um contato com a Coordenadora da
UATI/USC Prof.2 M.Sc. Gislaine Fantini para informar o interesse em
desenvolver uma pesquisa com o grupo da terceira idade desta instituicao que
se mostrou favoravel ao pedido e aceitou em meados de marco a solicitacao
feita. Novamente os protocolos foram refeitos, acrescentando informacdes de
coleta que antecedem o uso, antes sendo coletadas apenas informacdes
durante o uso e pds-uso. O mesmo protocolo foi refeito na pesquisa online e
disponibilizado no enderecgo eletrénico ja mencionado nesta dissertagao.

A UATI /USC é um Programa de Extensdo que possibilita a formacdo continua,
por meio da frequéncia nas diversas atividades, disciplinas, cursos, palestras
oferecidas semestralmente, possibilitando a melhoria da qualidade de vida das
pessoas que estdao na terceira idade e o fortalecimento de sua cidadania. Os
participantes tém diversas opcdes de atividades, conforme a programacao
oferecida. Como eixo principal, a “Licdo dos Grandes Mestres”, atividade
semanal de integracdao e socializagdao. O aluno também pode ser autorizado a
cursar disciplinas junto aos alunos da graduacao, desenvolvendo assim suas
potencialidades enquanto cidad3ao participante. Além destas atividades, os
alunos da UATI também aprendem Informatica, Inglés, Espanhol, Alemao,
Portugués, Histéria, Mdusica, Danca, fazem diversos exercicios para
fortalecimento dos musculos e alongamento, recebem orientacbes e
informagdes nutricionais para se alimentarem corretamente e, ainda escrevem
trovas, poesias, livros e jornais.

Apds uma pesquisa sobre os grupos participantes dos programas das UATI em
varias universidades verificou-se que cada programa adota uma idade minima
para o ingressante que varia de 40 anos, como é o caso da UATI da FESC
(Fundacdo Educacional de Sdo Carlos) até 60 anos, como é o caso da UATI da
USP que adota as regras da ONU (Organizacdo das Nag¢des Unidas) e UNESCO
(United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization). Ja os campis
da UNESP adotam a idade minima de 55 anos para ingresso nas UATIs. Esta



03 Materiais e Métodos

pesquisa, tanto na pesquisa de campo realizada com o grupo da UATI/USC
guanto no protocolo disponibilizado na Internet no endereco eletrénico
www.pesquisamestrado.p.ht, adotou participantes com idade acima de 50 anos.

A pesquisa fisica foi autorizada para ocorrer no laboratério de informatica, sala
F10, da USC, nos dias 16, 23 e 30 de abril das 16h as 18h. Para a realizacao
deste estudo junto a UATI/USC foi primeiramente ministrada uma palestra em
10 de abril com o titulo “Compras Online: como fazer e com seguranga” (anexo
B) para que fosse possivel interessar o grupo para o tema da pesquisa e ao
término do evento fez-se o convite de participacao na pesquisa (figura 05). A
pesquisa foi realizada em trés tercas-feiras consecutivas do més de abril, como
ja descrito, com os grupos que demonstraram interesse em participar deste
projeto.

Figura 5: Palestra sobre compras on-/ine (USC-Bauru)

Fonte: préprio autor

No mesmo periodo, em abril de 2013 foi disponibilizado o novo protocolo
online da pesquisa e feito o convite para participacdo através de envio de e-
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mails e também das redes sociais diretamente a pessoa com idade acima de 50
anos.

No dia 16 de abril foi realizada a primeira coleta de dados na USC com o grupo
de quatro pessoas da UATI/USC (figura 6). A coleta neste dia teve duragdo de 2
horas e meia, nao tendo sido possivel gravar a tela, pois os computadores nao
permitiram o uso do software aTubeCatcher® que seria usado para esse fim. A
longa duracdo para realizacdo da pesquisa ocorreu devido ao fato dos
voluntarios perderem o foco e, muitas vezes, se dispersarem acessando outras
informagdes que nao fazem parte do procedimento da pesquisa.

Figura 6: Primeiro dia de coleta de dados na USC-Bauru

Fonte: préprio autor

No dia 23 de abril ndo houve coleta de dados na USC, pois nenhum voluntario
apareceu entre as 16h e 18h, horario este reservado para a realizacao da
pesquisa. O fato demonstrou pouco interesse da maioria dos “estudantes” da
UATI/USC com o tema, ja que havia um grupo nas dependéncias da
Universidade do Sagrado Coracdao participando de outras atividades neste
mesmo horario e dia.
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No dia 30 de abril apenas uma voluntaria apareceu na sala F10 e realizou a
pesquisa (figura 7).

Figura 7: Voluntdria — coleta de dados na USC-Bauru

Fonte: préprio autor
Sujeitos

Participaram da pesquisa 20 voluntdrios (niUmero de participantes justificado no
Capitulo 02 desta dissertacao), entre 53 e 72 anos, com idade média de 60,05
anos (d.p. 5,96), sendo 12 do género masculino e 08 do género feminino. Cinco
participaram da primeira pesquisa (usabilidade), identificados como Pal ao Pa5
e quinze participaram da segunda pesquisa (experiéncia do usuario),
identificados como P1 ao P15. A grande maioria dos participantes possui
terceiro grau completo (16 participantes — 80%), utiliza a Internet ha mais de 10
anos (08 participantes — 40%) e, principalmente, em casa (20 participantes —
100%). Dez participantes (50%) utilizam a Internet todos os dias e a grande
maioria utiliza para ler e-mails (19 participantes — 95%), seguido de busca por
informacgdes diversas (15 participantes — 75%), conforme tabela 7.
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Tabela 7: Identificacdo e Experiéncia Computacional dos participantes
Participantes Pal Pa2 Pa3 Pa4 Pa5 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 | 20 M

Identificacdo Média  d.p
Idade 58 61 61 65 55 69 60 56 72 53 58 57 54 54 53 54 63 71 65 62 | 60,05 5,%o|
Género o 1 0 1 1 00 00 11 000 0 1 1 0 1 o8
Feminino
Género 1 o 1 o O 1 1 1 1 0 0O 1 1 1 1 0 0 1 0 1 12
Masculino
2° Grau 0o 0 0o 0 0 0O 0O O0 0 0 0 0 0 0 0O O O O 0 O 0
Incompleto
2° Grau o 1 0 0 0 000000 1 00 1 0 0 0 0 o3
Completo
37 Grau 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 000 0 0 0 0 0 0] 1
Incompleto
3° Grau o o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 16
Completo
Experiéncia Computacional

gf‘ne;os 0l 6 4o o 0 0 0 1 00 00000 0 0 0 0 0 0 1
0105ares O O O O 1 0 O 1 0 0O 0O O O 1 O 0 0 1 1 1 6
0610anos O 1 O 1 0 1 0 0 O 0 O 1 0 0 O o0 1 0 0 O0f 5
Maisde10 v g v g o 0 0 0 1 1 1 0 1 0 1 1 0 0o 0 o] s
anos
Em casa T 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 1 1 1 1|20
Notrabalo O O 1 1 0 1 0 0 0O 1 1 0 1 1 0 1 0 0 0 O 8
Casa de

o 0o o 1 0 1 00 0000 1 0 0 1 1 0 0 0f s
parentes
Outros o 0o o 1 0 OO0 O0O0 1 0 00 0 0 1 0 0 0 O 3
lugares
Todososdiass O 0 1 1 0 1 0 O 1 1 1 0 1 1 0 1 1 o0 o0 o] 10
Osdiasna oy o 9 o 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0] 2
semana
03-04dias 5 o g o 0 0 0 0 0 0 1 00 1 0 0 0o 1 1] 3=
na semana
01-02 dios o 0o o0 o 1 01 0 00 OO0 O0 0 0 0 0 1 0 O 3
na semana
Ler e-mails T 1 1 1 1T 1 1 1 1 1 1T 1T T 1T 1 1 oo
Acessarredes v o 1 7 9 7 7 o 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 1 13
sSoclails
Buscar 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 o0 1 o]1s
informacées
Pesquisa de 1 o 0o 1 0 1 0 1 1 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 of0
Produtos
Usar o 0o o 1 o0 1 0 0 1 1 0 0 1 0 O 1 1 0 0 O 7
comunicador
Fazer o 0o o 1 0 o0 0O 0 1 1 0 0 1 0 O 1 0 0 0 O 5
compras

Sujeitos da primeira pesquisa - Usabilidade

Participaram da primeira pesquisa, realizada através de um protocolo
disponibilizado online no més de janeiro de 2012, cinco voluntarios, entre 55 e
65 anos, com idade média de 60 anos (d.p. 3,74), sendo 02 do género masculino
e 03 do género feminino. Quinze protocolos nao foram devolvidos ou
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finalizados. Dois protocolos foram descartados por ndao atingirem a idade
minima para participacao.

Sujeitos da segunda pesquisa — UX

Participaram da segunda pesquisa, quinze voluntarios, entre 53 e 72 anos, com
idade média de 60,07 anos (d.p. 6,65), sendo 10 do género masculino e 05 do
género feminino. Nove protocolos ndao entregues ou finalizados.

Coleta de Dados

A coleta de dados iniciou-se com o protocolo respondido pelos sujeitos da
pesquisa. Todos os protocolos on-line preenchidos pelos participantes da
pesquisa chegavam a caixa de e e-mail da pesquisadora constando data e
hordrio do preenchimento e o numero de IP (Internet Protocol) que é o nUmero
de identificacdo da rede ou computador de onde foi enviado o protocolo
(apéndice D). Primeiramente chegava ao e-mail o TLCE preenchido (apéndice
D), seguido tempo depois do protocolo de interacao (apéndice E) com os dois
websites de compra online (Compra Facil e Ponto Frio) preenchido.

A pesquisa que busca compreender como ocorre a relagao de uso dos websites
de compra online por usuarios acima de 50 anos, baseou-se em um ensaio de
interacdao que consistia na realizacao de uma tarefa em ambos os websites, que
seria a compra de trés produtos dentro de uma faixa de preco. Todas as
analises realizadas nesta dissertacao estardao voltadas para o processo de
selecao de produto, finalizagdo da compra e visualizacdao da confirmacao da
compra em ambos os websites, Compra Facil e Ponto Frio.

A tarefa

A tarefa de realizar uma compra nos websites pesquisados nessa dissertacao
consistia de 07 subtarefas:

= Comprar uma pendrive com preco até RS 80,00;
=  Comprar um umidificador de ar até RS 220,00;

= Comprar uma impressora multifuncional até RS 450,00.
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= Finalizar o pedido;

» |nserir dados de cadastro, conforme informado no protocolo de
pesquisa. Um cadastro ja havia sido realizado pelo laboratdrio para que
os voluntarios nao precisassem inserir seus dados em momento algum;

» Escolher forma de pagamento “boleto bancario”. Para que os usuadrios
nao precisassem informar seus dados ou realizar a compra
verdadeiramente, optou-se pelo boleto, pois 0 mesmo é emitido sem
dados do comprador e expira em trés dias se ndao for pago. Foram
contatadas as centrais de atendimento de ambos os websites
pesquisados informando que o cadastro criado seria usado em uma
pesquisa e que tanto os produtos comprados quanto os boletos gerados
nao seriam compras verdadeiras;

= Visualizar confirmacao de pedido.
O processo de compra — Website Compra Fdcil

O processo de compra dos produtos da tarefa estipulada para essa pesquisa no
website do Compra Facil (figura 8), consistia nas seguintes etapas:

Figura 8: Tela inicial do website Compra Fdcil

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo O1 — Busca por produtos

Busca dos produtos através da barra de busca ou das categorias de navegacao.
A barra de busca e as categorias encontram-se acima da dobra, enquanto que o
filtro com as secdes de produtos encontra-se abaixo da dobra. A figura 9
apresenta a categoria Informatica e as secdes “impressoras e acessorias” e
“multifuncionais” marcadas em retangulo vermelho (abaixo da dobra).

Figura 9: Tela da categoria Informética do website Compra Facil

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 02 — Selecdo do produto

Selecao do produto dentro do filtro da categoria. Apds clicar na opcao
“multifuncionais”, uma tela com varias impressoras dessa categoria surge e o0s
produtos sao apresentados com uma foto, descricdo, preco e outras
informacdes (figura 10). E preciso clicar no item desejado para seguir para a
pagina do produto para entdo realizar a compra.

Figura 10: Produto na sec@o Multifuncional, categoria Informética.

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 03- Visualizacéo da pdgina do produto

Visualizacao da pagina do produto (figura 11), podendo haver, em alguns casos,
escolha de voltagem e, ainda, outra pagina para escolha de garantia estendida

(figura 12).

Figura 11: P4gina do produto

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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A opcao sem garantia fica selecionada como padrao (figura 12).

Figura 12: P4gina da escolha por garantia estendida

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 04 — Produto no carrinho

Envio do produto ao carrinho de compra (figura 13). Ao apertar o botao
“comprar” na pagina do produto, a pagina listando os produtos no carrinho de
compras carrega na tela, em alguns casos a pagina de garantia estendida
carrega antes. Apds optar por uma garantia e clicar em “avancar”, a lista do
carrinho de compras carrega na tela. A pagina do carrinho de compras carrega
cada vez que o usuario apertar comprar na pagina de um produto. Existe uma
opcao “continuar comprando” para escolher mais produtos. Entao é preciso
voltar os passos 2, 3 e 4 para cada produto a ser escolhido.

Figura 13: P4gina com a lista de produtos no carrinho de compras

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 05 — Finalizacéo da compra

Ao clicar no botao comprar “avancar” (na mesma tela do carrinho de compra) o
usuario finalizara a compra dos produtos listados no carrinho de compras. Se ja
for cadastrado, sera preciso informar login e senha ou se cadastrar no site

(figura 14).

Figura 14: Tela de Identificagéo para usuério novo ou j& cadastrado

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)

Depois confirmar endereco de entrega ou informar um novo endereco (figura
15).

Figura 15: P4gina de confirmacdo de endereco (acima da dobra)

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Escolher forma de pagamento (figura 16).

Figura 16: Tela da finalizagéo da compra (endereco e forma de pagamento)

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 06 — Visualizar confirmacdo de compra

Nessa tela é possivel visualizar o nimero do pedido, que é a confirmacao da
compra realizada e gerar boleto (figura 17).

Figura 17: Pdgina de visualizacdo do nimero do pedido (acima da dobra)

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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O processo de compra — Website Ponto Frio

O processo de compra dos produtos da tarefa estipulada para essa pesquisa no
website do Ponto Frio (figura 18) consistia nas seguintes etapas:

Figura 18: Tela inicial do website Ponto Frio

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)

Passo 01 — Busca por produtos

Busca dos produtos através da barra de busca ou das categorias de navegacao.
A barra de busca e as categorias encontram-se acima da dobra, enquanto que o
filtro com as secbes de produtos encontra-se abaixo da dobra. O Ponto Frio
trabalha com um numero menor de categorias e mais abrangentes, como
Tecnologia, Casa, Entretenimento, etc. A figura 19 apresenta a categoria
Tecnologia, secdao Informatica, onde é possivel encontrar as subsecdes
“Multifuncional = Jato de Tinta” e “Pendrives” (abaixo da dobra).
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Figura 19: Tela da categoria Informdtica do website Ponto Frio

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 02 — Selecdo do produto

Selecao do produto dentro do filtro da categoria e secdao. Apds clicar na
subsecdao “Multifuncional”, opgcdao “Jato de Tinta”, uma tela com varias
impressoras dessa categoria carrega na tela e os produtos sdao apresentados
com uma foto, descricdo, preco e outras informacdes (figura 20). E preciso
clicar no item desejado para seguir para a pagina do produto para entao
realizar a compra.

Figura 20: Produto na segdo Multifuncional opgéo Jato de Tinta

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 03- Visualizacéo da pdgina do produto

Visualizacao da pagina do produto (figura 21), podendo haver, em alguns casos,
escolha de voltagem e, ainda, outra pagina para escolha de garantia estendida

(Figura 22).

Figura 21: P4gina do produto

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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A opcao sem garantia fica selecionada como padrao (figura 22).

Figura 22: P4gina da escolha por garantia estendida

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 04 — Produto no carrinho

Envio do produto ao carrinho de compra (figura 23). Ao apertar o botao
“comprar” na pagina do produto, a pagina listando os produtos no carrinho de
compras carrega na tela, em alguns casos a pagina de garantia estendida
carrega antes. Apds optar por uma garantia e clicar em “avancar”, a lista do
carrinho de compras carrega na tela. A pagina do carrinho de compras carrega
cada vez que vocé apertar comprar na pagina de um produto. Existe uma opgao
“continuar comprando” para escolher mais produtos. Entdo é preciso voltar os
passos 2, 3 e 4 para cada produto a ser escolhido.

Figura 23: P4gina com a lista de produtos no carrinho de compras

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 05 — Finalizacéo da compra

Ao clicar no botdao comprar “Finalizar compra” (na mesma tela do carrinho de
compra) vocé estara finalizando a compra dos produtos listados no carrinho de
compras. Se ja for cadastrado, sera preciso informar login e senha ou se

cadastrar no site (figura 24).

Figura 24: Tela de Identificagéo para usuério novo ou j& cadastrado

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Depois confirmar endereco de entrega ou informar um novo enderecgo (figura
25).

Figura 25: P4gina de confirmacdo de endereco

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Escolher forma de pagamento (figura 26). Todas as op¢des aparecem em um
mesmo quadro e quando clicado expande-se para verificar a op¢ao e confirma
a compra.

Figura 26: Tela da finalizagdo da compra (forma de pagamento)

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Passo 06 — Visualizar confirmacé@o de compra

Nessa tela é possivel visualizar o nimero do pedido, que é a confirmacao da
compra realizada e gerar boleto (figura 27).

Figura 27: Pdgina de visualizagdo do nimero do pedido

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)

Andlise dos Dados

As andlises realizadas serao discutidas nos resultados e seguirdao as avaliacdes
feitas conforme coletas de dados e metodologia descrita a seguir, sendo que os
resultados serdao apresentados lado-a-lado para um comparativo.

Método de Inspecao

Avaliacd@o dos Critérios Ergondmicos da Interface

A avaliagdo dos critérios ergondmicos foi realizada através de um check-list de
critérios ergondmicos para usuarios da terceira idade, contendo 10 critérios
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através de 41 questdes, cujas opgdes sao “nao se aplica a este contexto”, “nao
(a Interface ndo atende a esse critério), “parcialmente” (a Interface atende de
forma parcial esse critério) e “sim” (a Interface atende completamente esse
critério). Também faz parte dos resultados da avaliagdo de inspecao
comentarios e observagdes feitas apds analise de ambos os websites. O check-
list com os critérios possui uma escala de trés pontos, sendo O (zero) quando a
Interface ndo atender ao critério, pontuacdo 1 (um) quando atender
parcialmente e pontuagao 2 (dois) quando atender completamente (tabela 8).
Quando no protocolo a opg¢ao “nado se aplica a este contexto” for marcada, essa
questdao ndao é apresentada na tabela dos resultados desta avaliacdo. O
resultado do check-list de inspecao faz uma comparagdao dos resultados de
ambos os websites aqui pesquisados, apresentando em porcentagem o
atendimento das Interfaces aos critérios avaliados. A pontuacao final maxima de
70 (setenta) pontos equivale a 100% de satisfacdo do usudrio. Posteriormente
serdo apresentadas algumas observacdes a respeito de partes de ambos os
websites e seus atendimentos ou nao aos critérios ergondmicos da Interface.

Tabela 8: Quadro de pontuacéo das opcdes do Check-/ist de Critérios Ergondmicos

Ciritérios Ergondmicos
NAO PARCIALMENTE SIM

0 1 2

Método Empirico

O estudo da avaliagdo Empirica baseou-se na inferéncia estatistica (TULLIS e
ALBERT, 2008). Com a intensdo de definir parametros para a discussdao foi
utilizado como referéncia para os resultados uma escala de pontuagao definida
por Bangor et al. (2009). Uma escala padrdao de pontuacdo muito aceitavel
(BANGOR et al., 2009) é que os produtos que obtiveram pontuacdo superior a
90% podem ser considerados excepcionais, aqueles que obtiveram pontuacao
igual a 80% e inferior a 90% sdao considerados bons, e os produtos que
marcarem uma pontuag¢ao entre 70% - 79% sao aceitaveis. Qualquer pontuagao
abaixo de 70% significa problemas de usabilidade e devem ser vistos com
preocupacao.

Os dados finais foram calculados em porcentagem com base na escala de
pontuacao do SUS (TULLIS e ALBERT, 2008), conforme método ja aplicado em
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. cn . ;. . 7
uma pesquisa de experiéncia do usuario por Fernandes e Paschoarelli (2013),
conforme anexo C.

Teste O1 - Usabilidade

Para a avaliacao da usabilidade, apds preencher o protocolo de identificagdo o
participante era convidado a participar de um ensaio de interagao, cuja tarefa ja
foi descrita anteriormente neste capitulo (pag. 57-58). Sequencialmente apds
realizar a acao pedida no protocolo, o usuario preenchia as informagdes sobre
essa interagdo. Ao final da interagdo o usuario informava o niumero que aparecia
na tela de visualizacdao da confirmacao do pedido.

Calculo da Eficacia

Para cdlculo da eficacia foi considerado a tarefa concluida com sucesso, que se
baseia na conclusdao da compra dos trés produtos e confirmacao através do
numero do pedido anotado no protocolo pelo participante. Para essa analise foi
usada uma escala de dois pontos, sendo que a pontuacdo O (zero) equivale a
“ndo concluida corretamente” e a pontuacdo 1 (um) equivale a “concluida
corretamente”. A tabela 9 apresenta o método de pontuacdo para analise da
eficacia para a tarefa realizada em ambos websites. A pontuacao final maxima
de 6 (seis) pontos (Pmaxima) €quivale a 100% de eficacia da tarefa. O resultado
final é apresentado em porcentagem, através de uma formula inserida no
software Excel® (=média [soma dos pontos de cada
participante]*16,666666667/100). Que calcula a média dos pontos em
porcentagem (Médiayorcentagem = Médiapontos * 100/Pmaxima/ 100).

Tabela 9: Quadro de pontuacéo para o subsequente cdlculo da eficécia

Pontuacéo (EFICACIA) — SUBTAREFAS

Selecédo TOTAL
LEGENDA Produto Produto Produto Cadastro | Pagamento | Confirmacédo
1 2 3
Concluida corretamente 1 1 1 1 1 1 100%
Néo concluidas corretamente 0 0 0 0 0 0 0%

” Publicado em 20 de junho de 2013: FERNANDES, Fabiane R.; PASCHOARELLI, Luis C. A Method of
Evaluating Online Usability Research: a case study of the Itau Bank Site. In: IADIS IHCI 2013, 2013, Prague
(Czech Republic). Proceedings of IADIS Interfaces and Human Computer Interaction 2013. Prague: IADIS
Press, 2013. v. 1. p. 01-05.
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Cdlculo da Eficiéncia

Para o cdlculo da eficiéncia foi considerado as tarefas concluidas com sucesso
acrescidas das varidaveis tempo e grau de dificuldade. O protocolo de interagao
abordou uma escala de nove pontos (do 0 ao 8) a ser considerada para andlise
de cada subtarefa, como mostra a tabela 10, sendo que a pontuac¢ao O (zero)
equivale a subtarefa “ndao concluida corretamente”, a pontuagcdo 1 (um)
equivale a subtarefa concluida “com dificuldade e com mais de 15 minutos”, a
pontuacao 2 (dois) equivale a subtarefa concluida “com dificuldade e entre 05-
10 minutos”, a pontuacdo 3 (trés) equivale a subtarefa concluida “com
dificuldade e entre 02-04 minutos”, a pontuacdo 4 (quatro) equivale a subtarefa
concluida “com dificuldade e até 01 minuto”, a pontuacdo 5 (cinco) equivale a
subtarefa concluida “com facilidade e com mais de 15 minutos”, a pontuacao 6
(seis) equivale a subtarefa concluida “com facilidade e entre 05-10 minutos”, a
pontuacdo 7 (sete) equivale a subtarefa concluida “com facilidade e entre 02-04
minutos” e a pontuacdo 8 (oito) equivale a subtarefa concluida “com facilidade
e até 01 minuto”. Todas as subtarefas finalizadas com dificuldade ficam com
pontuacdao mais baixa que as subtarefas finalizadas com facilidade por se tratar
de uma percepg¢ao do usuario no momento da interagdao, ja que o tempo
perdido pode ter diversas causas como baixa conectividade ou sinal da rede,
entre outros. A pontuacdo final maxima de 48 (quarenta e oito) pontos (Pmaxima)
equivale a 100% de eficiéncia da tarefa, ou seja, as seis subtarefas receberam
entao pontuacdao maxima igual a oito pontos. O resultado final é apresentado
em porcentagem, através de uma férmula inserida no software Excel® (=média
[soma dos pontos de cada participante]*2,083333333/100). Que calcula a média
dos pontos em porcentagem (Médiayorcentagem = Médiapontos™ 100/Pmaxima/ 100).

Tabela 10: Pontuacéo para o subsequente cdlculo da eficiéncia

Pontuagéo (EFICIENCIA) para cada subtarefa

Cencluida Concluidas Cencluida Concluida Concluid Concluidas | Concluidas | Concluid

. Néo $§Cird com d?écird s com fa?ﬁfj com com as com
Degg” concluf dc'o'fn” e | dificldade | TG | dificuldade | 9195 | facilidade | focilidade | facilidad
B das 15 entre 05-10 04 até 01 de 15 entre 05- entre 02- eaté 01
minutos minutos minutos minuto minutos 10 minutos | 04 minutos minuto

Pontu
acdo
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Célculo da Satisfacao

Para o cdlculo da satisfacao um questionario contendo 14 questdes foi aplicado,
sendo que, na primeira parte do questiondrio as seguintes pontuacdes sao
utilizadas: a questao 01 trabalha uma escala de dois pontos, sendo 0 (zero) para
“ineficiente” e 1 (um) para “eficiente”. A questao 02 ndao tem pontuacgao, pois
apenas queria saber se o participante ja conhecia os dois websites. As questdes
03-04 utilizam, também, uma escala de dois pontos, sendo 0 (zero) para “ndo” e
1 (um) para “sim”. Na segunda parte do questiondario foi aplicado o SUS (TULLIS
e ALBERT, 2008): dez afirmativas alternadas entre positivas e negativas, com
escala de Likert® de cinco pontos (1 a 5), sendo que para cada afirmativa positiva
diminui seu valor por um (pontuacado [-] 1) e para cada afirmativa negativa, cinco
menos o valor (5 [-] pontuacdo). A pontuacdo final maxima de 43 (quarenta e
trés) pontos (pmsxima) €quivale a 100% de satisfacdao do usuario. As pontuacdes
para o calculo da satisfacdao podem ser visualizadas na tabela 11. O resultado
final é apresentado em porcentagem, através de uma féormula inserida no
software Excel® (=média [soma dos pontos de cada
participante]*2,3255813953/100). Que calcula a média dos pontos em
porcentagem (Médiayorcentagem = Médiapontos™ 100/Pmaxima/ 100).

Tabela 11: Pontuacéo para o subsequente cdlculo da satisfacdo

PARTE 01 PARTE 02
Questéo 01 Questées 03-04 SUS - Afirmativas 01-10
Busca ou Busca ou .

Categorias Categorias NAO SIM fD:cordc: Discordo Neutro Concordo {Czncordto
INEFICIENTE | EFICIENTE oriemente oriemente
0 1 0 1 1 2 3 4 5
Pontuagdo SUS - Afirmativas (+) 0 1 2 3 4
Pontuagdo SUS - Afirmativas (-) 4 3 2 1 0

Teste 02 - Experiéncia do Usudrio

Apds coleta de dados do primeiro teste que visava a mensuracao da usabilidade,
percebeu-se que seria importante abordar outras questdes e avaliar toda a
experiéncia do usuario. Um dos problemas enfrentados durante o
desenvolvimento dos protocolos tinha haver com a extensdao do mesmo, pois

8 . . . .
Desenvolvido por Rensis Likert, no inicio dos anos 30.
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um questiondrio muito extenso seria demorado de responder, tornando
cansativo, podendo refletir nas respostas apresentadas, mas ao mesmo tempo
avaliar a experiéncia do usuario requer muita compreensao da relacao de uso. A
avaliacdo da experiéncia do usuario foi dividida em antes do uso (as
expectativas), durante o uso (qualidade de uso, através das métricas de eficacia
e eficiéncia) e apds o uso (as impressoes finais e o grau de satisfacdo).

Antes do Uso: impressoes iniciais positivas

Para analise de antes do uso, das impressdes iniciais, um questiondrio contendo
cinco itens foi aplicado, sendo que, o primeiro item se tratava de uma questao
que busca saber se o participante ja conhecia o website no qual ele iria interagir
logo em seguida. Esta questdao ndao pontua mais ajuda a entender se trata de um
usuario que ja tinha conhecimento prévio da Interface ou ndo. Os itens
seguintes eram afirmativas positivas sobre as impressdes iniciais do usuario com
a tela inicial (pdagina principal) da Interface apds uma breve “passeada” por esta
tela. As afirmativas de 2(a)-2(d) utilizaramm uma escala de Likert de cinco
pontos (0 a 4), conforme pontuacao descrita na tabela 12. A pontuacao final
maxima de 16 (dezesseis) pontos (Pmaxima) €quivale a 100% de impressdes
positivas. O resultado final é apresentado em porcentagem, através de uma
formula inserida no software Excel® (=média [soma dos pontos de cada
participante]*6,25/100). Que calcula a média dos pontos em porcentagem
(Médiaporcentagem = Médiapontos™ 100/Pmaxima/100).

Tabela 12: Pontuacdo para subsequente cdlculo das impressées iniciais - UX

Pontuagdo - Afirmativas (impressdes iniciais)

Descricao discordo fortemente discordo neutro concordo concordo
fortemente
Pontuacao 0 1 2 3 4

Durante o uso: Eficacia

Para calculo da eficacia foi considerado a tarefa concluida com sucesso, que se
baseia na conclusdo do processo de compra de trés produtos (pendrive,
umidificador de ar e impressora multifuncional), insercdo do login e senha
(cadastro), escolha da forma de pagamento boleto e visualizacao do pedido de
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compra. Para essa analise foi usada uma escala de dois pontos, sendo que a
pontuacdo O (zero) equivale a “ndo consegui” e a pontuacdo 1 (um) equivale a
“consegui”. A tabela 13 apresenta o método de pontuacdao para anadlise da
eficacia para a tarefa realizada em ambos websites. A pontuagao final maxima
de 6 (seis) pontos (pPmaxima) €quivale a 100% de eficacia da tarefa. O resultado
final é apresentado em porcentagem, através de uma fdérmula inserida no
software Excel® (=média [soma dos pontos de cada
participante]*16,666666667/100). Que calcula a média dos pontos em
porcentagem (Médiayorcentagem = Médiapontos™ 100/Pmaxima/100).

Tabela 13: Quadro de pontuac@o para o subsequente calculo da eficécia - UX

Pontuacéo (EFICACIA) — SUBTAREFAS
Selecao TOTAL
LEGENDA o ) Cadastro Pagamento Confirmacéo
endrive umidificador impressora
P de ar multifuncional
Nao consegui 1 1 1 1 1 1 100%
Consegui 0 0 0 0 0 0 0%

Durante o uso: Eficiéncia

Para o calculo da eficiéncia foi considerado as tarefas concluidas com sucesso
acrescidas da varidvel grau de dificuldade. O protocolo de interacdo abordou
uma escala de cinco pontos (do 0 ao 4) a ser considerada para andlise de cada
subtarefa, como mostra a tabela 14, sendo que a pontuacdo O (zero) equivale a
ao “nao consegui”, a pontuagao 1 (um) equivale ao “consegui com muita
dificuldade”, a pontuacdo 2 (dois) equivale ao “consegui com dificuldade”, a
pontuacao 3 (trés) equivale ao “consegui com facilidade”, a pontuacdo 4
(quatro) equivale ao “consegui com muita facilidade”. A pontuacao final maxima
de 24 (vinte e quatro) pontos (pPmaxma) €quivale a 100% de eficiéncia da tarefa,
ou seja, as seis subtarefas receberam entdao pontuagao maxima igual a oito
pontos. O resultado final é apresentado em porcentagem, através de uma
formula inserida no software Excel® (=média [soma dos pontos de cada
participante]*4,1666666667/100). Que calcula a média dos pontos em
porcentagem (Médiayorcentagem = Médiapontos™ 100/Pmaxima/100).



Tabela 14: Pontuacdo para o subsequente cdlculo da eficiéncia - UX

Pontuagdo (EFICIENCIA) — SUBTAREFAS

LEGENDA

Nao consegui

Consegui com
muita dificuldade

Consegui com

dificuldade

Consegui com

facilidade

Consegui com
muita facilidade

Pontuacdo

2

3

4

Apds o uso: impressdes finais (grau de satisfacao)

Para analise da satisfagcdo um questionario contendo 14 questdes foi aplicado,
sendo que, na primeira parte do questionario, questdes 01-04, utilizam uma
escala de dois pontos, sendo O (zero) para “ndao” e 1 (um) para “sim”. Na
segunda parte do questionario foi aplicado o SUS (ALBERT & TULLIS, 2008): dez
afirmativas alternadas entre positivas e negativas, com escala de Likert de cinco

pontos (1 a 5), sendo que para cada afirmativa positiva diminui seu valor por um
(pontuacdo [-] 1) e para cada afirmativa negativa, cinco menos o valor (5 [-]
pontuacdo). A pontuacdao final maxima de 44 (quarenta e quatro) pontos
(Pmaxima) €quivale a 100% de satisfacdao do usudrio. As pontuacgdes para o cdlculo
da satisfacdo podem ser visualizadas na tabela 15. O resultado final é
apresentado em porcentagem, através de uma formula inserida no software
Excel® (=média [soma dos pontos de cada participante]*2,2727272727/100).
Que calcula a média dos pontos em porcentagem (Médiayorcentagem = Médiapontos™

100/pméxima/100)-
Tabela 15: Pontuacéo para o subsequente cdlculo da satisfacdo — UX
PARTE 01 PARTE 02
Questdes 01-04 SUS - Afirmativas 01-10
NAO SIM fDiscordo Discordo Neutro Concordo Concordo
ortemente fortemente
0 1 1 2 3 4 5
Pontuacao - SUS (+) 0 1 2 3 4
Pontuagao - SUS (-) 4 3 2 1 0
Os resultados de cada analise aqui descrita serao apresentados no préximo

capitulo.
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04 Resultado e Discussoes

Este capitulo aborda os resultados de todas as analises propostas nessa
dissertacdao. Aborda os resultados da avaliagdao de inspeg¢ao que é uma analise
feita pelo pesquisador e da avaliagdo Empirica através de uma analise feita
pelos usuarios. Ao longo da apresentacdao dos resultados é feita também a
discussao sobre as analises e seus resultados.

Avaliagdo de Inspecdo

Check-list de Critérios Ergonémicos da Interface

O resultado (tabela 16) mostra um maior atendimento do website Ponto Frio
(82,86% dos critérios atendidos) em relacdo ao atendimento do website
Compra Facil (apenas 52,86%) aos mesmos critérios. A pontuacdo 2 (dois)
representa o total atendimento ao critério, a pontuacdao 1 (um) representa o
atendimento parcialmente e a pontuacdo O (zero) representado o nao
atendimento do critério. De 41 questdes, 35 questdes foram analisadas e 06
guestdes nao se aplicaram.

Tabela 16: Resultados avaliacdo através do check-/ist de critérios ergondmicos

Check-list de Critérios Ergonémicos
wessiTes | ComPra
Fécil
Compatibilidade

descricées textuais associadas a imagens, grdficos, sons, etc. 1 2
péginas livres de intermiténcia (efeitos). E controlado pelo usudrio 0 1
funcdo busca eficientes para diferentes usudrios 1 2
texto escrito em voz ativa 2 2
linguagem simples, clara, familiar 1 2
recursos de navegacéo livres de menu pulldown 1 0
cursor destacado na tela 0 0
tudo que é clicavel possui uma drea sensivel 1 2

Flexibilidade
o website pode ser operado por teclado ou outros dispositivos 1 1

Legibilidade
contraste favoravel entre cores e fundo (onde se encontra textos) 0 2
informacéo por cores pode ser vista também sem o uso de cores 1 2
textos empregados em fonte sem serifa 2 2
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Continuacéo da tabela 16.

texto escrito em letras mailsculas e mindsculas. 2 2
textos sublinhados usados apenas em /inks 2 2
é usado espacamento duplo entre as linhas de texto 0 2
apenas /inks sGo sublinhados 2 2
abreviaturas e siglas encontram-se descritas por extenso. 0 0
nivel de brilho baixo das cores do fundo e de suas imagens 2 2
informacdes importantes livres de barra de rolagem 0 1
Controle do usuério

pdginas possuem opcdo de cancelar operagdo, voltar, etc. 1 2
informacées e selecdo de escolhas localizadas de forma rdpida e f4cil 1 1

Agrupamento/Distingdo
blocos extensos de informacéo subdivididos em secoes curtas e légicas 2 2
links lado a lado visualmente distintos e separados 2 2
links naturalmente relacionados em grupos identificados 2 2
informacdes importantes destacadas 0 2

Significado dos cédigos e denominagdes
destino dos /inks claramente identificados no enunciado textual 1 2
icones grandes, legiveis, significativos, discriminados e rotulados
Presteza
titulo ou cabecalho em pdginas e ou blocos de informacées 2 2
pdginas de formuldrios com rétulos de identificacdo e posicionamento 5 5
correto dos objetos de interacéo
informacdo sobre a localizago da pdgina no site (situar) 1 2
opcéo de ajuda facilmente visivel 0 2
Ac¢des Minimas
livra o usudrio de agdes repetitivas durante a operacdo no site 2 2
Consisténcia

bloco de informacées, icones, rétulos (cor, fonte, tamanhos) ocorre em 5 o
posicdo e formas consistentes.

Densidade Informacional
pdginas livres de informacées irrelevantes, repetidas ou impertinentes

TOTAL

Algumas observacoes
Alguns problemas foram visualizados no website Compra Facil, como:

= Tela Inicial (pagina principal): seis banners aparecem em movimento
assim que a pdagina inicial do website carrega na tela. Um banner, em
especial, possui o icone de uma mao que fica subindo e descendo rapido
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COMO se quisesse puxar o banner e ao passar o mouse por cima o banner
se expande mostrando a informacdao. Além deste, outro problema
verificado é o titulo (rétulo) da se¢cdo que aparece em fonte comum, na
cor verde, porém nao destacada das demais informacdes, seguido de
uma propaganda de promocdes (drea acima da dobra) (figura 28).

Figura 28: Apresentacdo dos problemas da tela inicial (acima da dobra)

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)



04 Resultado e Discussdes

Cabecalho do website: Os links para ajuda sao muito pequenos e sem

destaque. Ao passar o mouse pelo icone do carrinho, mesmo sem clicar,
se 0 mesmo estiver vazio uma mensagem aparece impedindo de clicar
nos links logo ao lado do carrinho de compras (figura 29).

Figura 29: Cabecalho do website Compra Fdcil

Fonte: Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)

Categorias: todos os itens de cada categoria de produto aparecem
“abaixo da dobra”, enquanto que itens irrelevantes aparecem primeiro
(figura 9), somente apds clicar em um item das secOes da categoria é
gue aparecem produtos acima da dobra. Os espacamentos entre os links
sdao minimos. Na categoria “Informatica” tanto na secao “impressoras e
acessorios” quanto na secdao “multifuncional” aparecem o produto
impressora multifuncional (figura 30), porém na primeira as impressoras
abaixo de RS 500,00 e na segunda as impressoras acima deste preco.

Figura 30: Secdo “Impressoras e Acessérios — websife Compra Fdcil
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Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)

Garantia Estendida: apesar da opcdao sem garantia estendida ja esta
selecionada por padrao, essa informacao encontra-se “abaixo da dobra”
podendo deixar usudrios inexperientes perdidos. Outro problema é o
fato do botdo voltar ou avangar ndao ser encontrado “acima da dobra”
(figura 31).

Figura 31: Pdgina de selecdo de garantia do website Compra Fdcil

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Algumas observagdes a cerca do website Ponto Frio, sao:

= Tela Inicial (pagina principal): um ponto bom na pdagina inicial deste
website é que existe apenas um banner grande que apresenta diversas
promocdes, porém € possivel pausar e s3ao apresentadas com
espacamento, fontes e cores adequados. Outro fato importante sdao os
rotulos bem claros e destacados e a separacdao por categorias de
amostras de produtos (abaixo da dobra) (figura 32). Um problema pode
ser o menu no estilo “pulldown” (cai na tela quando passado o mouse em
cima) na navegacao por categorias do menu principal. As divisdes de
categorias e subcategorias também ajudam na busca por informacdes e
possuem um bom espacamento entre cada item (figura 33).

Figura 32: Pdgina inicial do website Ponto Frio

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Figura 33: Menu de navegacdo das categorias — website Ponto Frio

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)

= Ajuda: o website do Ponto Frio disponibiliza um icone no canto inferior
esquerdo (figura 34) de chat on-line que pode ser considerado um canal
de ajuda ao usuario.

Figura 34: P4gina do produto com pop-up de informacdo do chat — website Ponto Frio

Fonte: Webpage ScreenShot® - montagem (préprio autor)
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Avaliacdo empirica

Avaliacéo da Usabilidade

A usabilidade foi analisada segundo a porcentagem de eficacia, eficiéncia e
satisfacdo (NBR 9241-11, 2002), conforme método da descrito no capitulo
anterior.

Eficdcia

A taxa da eficacia foi de 73,33% (d.p. 2,50) para o website Compra Facil e de
76,67% (d.p. 1,51) para o website Ponto Frio (tabela 17). A pontuagao foi
calculada através da média da porcentagem de subtarefas concluidas
corretamente, conforme apresentado na tabela 9. O resultado, para ambos os
websites, esta dentro da margem aceitdvel (70-79%), segundo Bangor et al.
(2009). Apenas um participante da pesquisa (Pa5) ndo conseguiu realizar
nenhuma das subtarefas no website Compra Facil. Esse mesmo participante
teve dificuldades em realizar todas as subtarefas no website Ponto Frio. O
resultado mostra que a subtarefa que menos pontuou foi a de escolha dos
produtos, seguida de escolha da forma de pagamento e visualizacdo da
confirmacdo da compra, que gera o numero de pedido.

Tabela 17: Apresentacdo dos resultados do célculo de eficdcia

Parficipantes | Pal | Pa2 | Pa3 | Pad | Pas Pal Pa2 Pa3 Pad | Pa5
Websites Compra Fécil Ponto Frio
Subtarefas Subtarefas
SELECAO SELECAO
Produto 01 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1
Produto 02 1 1 1 1 0 1 1 0 1 0
Produto 03 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1
CADASTRO CADASTRO
Inserir dados [ [ v o T T T
PAGAMENTO PAGAMENTO
Boleto T 1 ] 1 ] v ] o T ] 1 ] o ] 1 ] o
CONFIRMACAO CONFIRMACAO
N° pedido 1 1 1 1 0 1 1 0 1 0
Total 6 6 5 5 0 6 6 3 5 3
Porcentagem | 100,00 | 100,00 83,33 83,33 0 100,00 100,00 50,00 83,333 | 50,00
Média 73,33% Média 76,67%
Eficaci
cacia Desvio Padrdo 2,50 Desvio Padréo 1,51
Intervalo de Confianga 95% 2,20 Intervalo de Confianga 95% 1,32
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Eficiéncia

A taxa da eficiéncia foi de 51,25% (d.p. 16,27) para o website Compra Facil e de
46,67% (d.p. 17,05) para o website Ponto Frio (tabela 18). A pontuagdo foi
calculada através da média da porcentagem de subtarefas concluidas
corretamente dentro de certas varidveis, conforme pontuacao apresentada na
tabela 10. Ambos os resultados estdao dentro de uma margem considerada
preocupante (abaixo de 70%), segundo Bangor et al. (2009). E possivel perceber
gue as pontuacdes nao diferem muito entre um website e outro, na opinidao dos
participantes, exceto para um participante (Pa3), em que as pontuacdes
diferiram entre o Compra Facil e o Ponto Frio. Mais uma vez, seguindo a
tendéncia verificada nos resultados da eficacia, nos resultados da eficiéncia a
selecdo/escolha de produtos recebeu menor pontuagdo em relagdo a forma de
pagamento e visualizacdao do pedido.

Tabela 18: apresentacdo dos resultados do célculo da eficiéncia

Participantes Pal Pa2 Pa3 Pa4 Pa5 Pal Pa2 Pa3 Pa4 Pa5
Websies Compra Fécil Ponto Frio
Subtarefas Subtarefas
SELECAO SELECAO
Produto 01 5 5 0 0 0 5 5 1 6 1
Produto 02 5 5 1 6 0 5 5 0 6 0
Produto 03 5 5 1 6 0 5 5 1 0 1
CADASTRO CADASTRO
Inserir dados 7 6 2 8 0 7 3 2 8 2
PAGAMENTO PAGAMENTO
Boleto 8 4 4 8 0 8 4 0 8 0
CONFIRMACAO CONFIRMACAO
N° pedido 8 8 8 8 0 8 8 0 8 0
Total 38 33 16 36 0 38 30 4 36 4
Porcentagem 79,16 68,75 33,33 75,0 0 79,16 62,5 8,33 75,0 8,33
Média 51,25% Média 46,67%
Eficiéncia desvio padréo 16,27 desvio padréo
Intervalo de confianga - 95% 14,26 Intervalo de confianca - 95% 14,94
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Satisfacao

A taxa de satisfacdo foi de 48,84% (d.p. 6,96) para o website Compra Facil e de
65,12% (d.p. 10,32) para o website Ponto Frio (tabela 19). A pontuagao foi
calculada através da média da porcentagem das pontuagdes para cada questao,
conforme pontuacdo apresentada na tabela 11, exceto questao 02 que nao
pontuou por buscar apenas saber se o usuario ja conhecia ou ndo os websites
pesquisados. Ambos os resultados estao dentro de uma margem considerada
preocupante (abaixo de 70%), segundo Bangor et al. (2009). Apenas um
participante (Pa3) navegou pelas categorias e achou ineficiente para achar os
produtos no website Compra Facil e dois participantes (Pa3 e Pa5) navegaram
por categorias e consideraram eficiente no website Ponto Frio. Todos que
navegaram pela busca no website Ponto Frio o consideraram eficiente,
enquanto que dois participantes (Pal e Pa5) consideraram o sistema de busca
do website Compra Fécil ineficiente. Dois participantes (Pa4 e Pa5) ja
conheciam os websites pesquisados, sendo que um (Pa5) ja conhecia o Compra
Facil e outro (Pa4) o Ponto Frio. Trés participantes (Pal, Pa2, Pa3) voltariam a
usar e recomendariam o website do Ponto Frio e apenas um participante (Pa3)
informou que voltaria a usar o website do Compra Facil e o recomendaria. Com
relacdao ao website Ponto Frio, a pontuagao de dois participantes (Pal e Pa2) se
apresenta com um nivel de satisfagdao considerado “bom” (80-90%) por Bangor
et al. (2009). Enquanto que esse nivel nao foi atingido por nenhum participante
com relacao ao website Compra Facil. Com relacdo a pesquisa utilizando o SUS
o website da Compra Facil recebeu a pontuacao maxima (4) duas vez enquanto
que o website Ponto Frio recebeu essa mesma pontuagdao doze vezes. As taxas
de satisfagdo dos usuarios com o website Compra Facil ndo passa de 65% nos
resultados individuais (Pa3), enquanto que o Ponto Frio chega a atingir 90% de
satisfacdo (Pal).
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Tabela 19: apresentacdo dos resultados do cdélculo da satisfacéo

Participantes Pal Pa?2 Pa3 Pa4 Pa5 Pal Pa2 Pa3 Pa4 Pa5
Ponto Frio
Questdes
19 parte 19 parte
Qr- 0 ] 0 ] 0 ] 1 ] 1 ]
Navegacao
Q1 - Busca
ou B B C B B B B C B C
Categorias
Q2 J&
comprou no néo ndo néo ndo sim ndo néo ndo sim néo
site antes
Q3 -
Voltaria a 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0
usar
Q4 -
Recomenda 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0
0 Uso
Questées 29 parte - SUS 29 parte - SUS
Simples/Fécil 1 1 9 3 1 4 3 5 9 !
de usar
Nao 1 1 2 1 1 4 4 2 1 ]
organizado
Consistente 2 3 3 2 1 4 4 3 3 1
Sem bom 3 3 3 1 1 4 3 3 1 1
contraste
Facil Leitura 3 3 3 3 1 4 3 3 3 1
Sem
contetdo 1 4 3 1 1 4 3 3 2 1
relevante
Compreendo
como 1 0 2 4 1 4 3 2 3 1
funciona
Links ndo
sdo claros e 1 1 2 3 1 0 3 1 2 1
intuitivos
Categorias
bem 3 3 3 3 1 4 3 3 3 2
agrupadas
Menu em
local de 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2
dificil acesso
Total 19 23 28 25 10 39 36 28 24 13
Porcentagem 44,18 53,48 65,11 58,13 23,25 90,69 83,72 65,11 55,81 30,23
Média Média 65,12%
Satisfacéo
desvio padrdo 6,96 desvio padrdo 10,32
intervalo de confianca - 95% 6,10 intervalo de confianga - 95% 9,04
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Avaliacéo da Experiéncia do Usudrio

Para a avaliacao da experiéncia do usuario, um protocolo contendo questdes de
verificacao da interacao - antes do uso, que analisa as impressdes iniciais do
usuario; durante o uso, que analisa a qualidade do uso da Interface e pode ser
mensurada através da andlise da eficacia e eficiéncia e apds o uso, que verifica
as impressoes finais do usudrio e seu grau de satisfacdo da experiéncia
vivenciada, foi criado com objetivo de nao apenas compreender a qualidade de
uso através das métricas de eficacia, eficiéncia e satisfacao (NBR 9241-11, 2002)
como também mensurar as impressoes iniciais sobre a Interface e também as
impressoes finais da interacao.

Antes do uso: impressdes iniciais positivas

A taxa, em porcentagem, das impressoes iniciais positivas do usuario foi de
61,25% (d.p. 2,14) para o website Compra Facil e de 72,5% (d.p. 2,38) para o
website Ponto Frio (tabela 20). A pontuacdo foi calculada através da média das
pontuacdes finais de cada participante, conforme apresentado na tabela 12. O
website Ponto Frio ficou dentro de uma pontuagdo aceitavel (70-79%), ja o
website Compra Facil ndo atingiu a mesma margem, segundo Bangor et al.
(2009). Cinco participantes (P4, P7, P8, P12 e P14), equivalente a 33,33%, ja
conheciam o website Compra Facil e seis participantes (P4, P6, P7, P8, P9, P14),
equivalente a 40%, ja conheciam o website Ponto Frio. Quatro participantes
(33,33%) deram pontuacdo mdaxima (4 = concordo fortemente) ao website
Ponto Frio para os itens: a aparéncia transmite seguranca (P1,P2, P3 e P11),
parece ser facil achar produtos (P1, P3, P5 e P8), aparentemente facil fazer
compras (P1, P3, P5 e P8) e identifico-me com este website (P3). Ja o website
Compra Facil recebeu pontuagao maxima (4 = concordo fortemente) por dois
participantes, equivalente a 13,33%, nos itens: a aparéncia transmite seguranca
(P8 e P11), parece ser facil achar produtos (P1 e P11).



04 Resultado e Discussdes _

Tabela 20: Apresentacéo dos resultados das impressées iniciais (antes do uso)

COMPRA FACIL PONTO FRIO ‘
L 8 S o L 8 S o

o | € S o 2 £ o | € S o = £
L | %] 25| 38F 5 S Q1| 2o | 85 5 S 2
= o) o @ s @ V) 6. o) s O 9 O 6,
= o = c o £ - 0] o < o = [ o £ - o o <
< |5 21 582 Q E2 S| 35| o8| 58 Q E2 1 3
S | 8|53 25 = 6% E| o 52| £5 = ov | B
Z |<| 22| G¢ S 9 Z|<| 29| ¢ S ke z
[T c (QL) n O O hat "E o < <QL) P O ©O et ‘-_E O
< 9 o = 5 = c a S o 5 5 5 S o

Q o o O o o) )] o o O o [

< N N o < 2 e RS
P1 N 3 4 3 1 11 N 4 4 4 3 15
P2 N 3 3 3 2 11 N 4 3 3 2 12
P3 N 2 1 3 3 9 N 4 4 4 4 16
P4 S 3 3 2 2 10| S 3 3 3 2 11
P5 N 3 3 3 2 11 N 3 4 4 3 14
P6 N 2 3 1 1 7 S 3 3 3 3 12
P7 S 3 3 3 3 12| S 2 2 2 2 8
P8 S 4 3 3 2 121 S 0 4 4 2 10
P9 N 3 1 1 1 6 S 3 3 3 2 11
P10 | N 2 3 3 1 9 N 3 3 3 1 10
P11 N 4 4 3 3 14 | N 4 3 3 3 13
P12 | S 3 3 1 2 9 N 2 3 3 3 11
P13 | N 3 2 2 2 9 N 3 3 3 3 12
P14 | S 3 2 3 2 10| S 3 3 3 3 12
P15 N 1 3 1 2 V N 1 3 1 2 7
N
15 Média 61,25% Média 72,50%
desvio padrdo 2,14 desvio padrdo 2,38
intervalo de confianca - intervalo de confianca -
95% 1,08 5% 1,20

Durante o uso: qualidade do uso

A avaliagdo da qualidade do uso foi realizada através da mensuragdo das tarefas
completadas com sucesso (eficacia) e das tarefas completadas com sucesso e
de seu grau de dificuldade (eficiéncia).

Eficacia

A taxa de eficacia (subtarefas realizadas com sucesso) foi de 85,56% (d.p. 1,92)
para o website Compra Facil e de 81,11% (d.p. 1,35) para o website Ponto Frio
(tabela 21). A pontuacdo foi calculada através da média da porcentagem de
subtarefas concluidas corretamente, conforme apresentado na tabela 13.
Ambos os websites possuem um resultado dentro da margem considerada boa
(80-90%) por Bangor et al. (2009). Apesar de um participante (P6), equivalente a
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6,77%, nao ter conseguido realizar nenhuma das subtarefas no website Compra
Facil e outro participante (P13) ter consigo apenas selecionar a pendrive e ndo
ter conseguido realizar mais nenhuma outra subtarefa, o resultado da eficacia
foi melhor para este website (Compra Facil). No website Ponto Frio, trés
participantes (P8, P12 e P14), equivalente a 20%, ndao conseguiram realizar pelo
menos trés subtarefas. Onze participantes (P2, P3, P4, P5, P7, P8, P9, P10, P11,
P12 e P14), equivalente a 73,33%, conseguiram realizar todas as subtarefas no
website Compra Facil, contra sete participantes (P1, P2, P3, P4, P5, P6 e P7),
equivalente a 46,67%, que realizaram todas as subtarefas no website Ponto

Frio.

Tabela 21: Apresentacéo dos resultados do cdlculo de eficacia (durante o uso)
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P5 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 1 6
P6 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 6
P7 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 1 6
P8 1 1 1 1 1 1 6 1 1 0 0 0 0 2
P9 1 1 1 1 1 1 6 1 1 0 1 1 1 5
P10 1 1 1 1 1 1 6 1 1 0 1 1 1 5
P11 1 1 1 1 1 1 6 1 1 0 1 1 1 5
P12 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 0 0 0 3
P13 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 4
P14 1 1 1 1 1 1 6 1 0 1 1 0 0 3
P15 0 1 1 1 1 1 5 1 0 0 1 1 1 4
N
. Média 85,56% Média 81,11%
desvio padrdo 1,92 desvio padréo 1,35
intervalo de confianca - 95% 0,97 intervalo de confianca - 95% 0,68
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Enquanto que no website Compra Facil o resultado para quais subtarefas foram
menos concluidas ficou basicamente homogéneo, no website Ponto Frio, cinco
participantes (P8, P9, P10, P11 e P15), equivalente a 33,33%, ndo conseguiram
selecionar a impressora multifuncional, seguido de quatro participantes (P8,
P12, P13 e P14), equivalente a 26,67%, que nao conseguiram visualizar a
confirmacao do pedido (nimero do pedido) na tela.

Eficiéncia

A taxa de eficiéncia (subtarefas concluidas corretamente ligadas ao grau de
dificuldade) foi de 60,56% (d.p. 6,20) para o website Compra Facil e de 60%
(d.p. 5,9) para o website Ponto Frio (tabela 22). A pontuacdo foi calculada
através da média da porcentagem de subtarefas concluidas corretamente e seu
respectivo grau de dificuldade, conforme apresentado na tabela 14. O resultado
de ambos (diferenca quase insignificante), estd dentro de uma margem
considerada preocupante (abaixo de 70%), segundo Bangor et al. (2009).

Tabela 22: Apresentacéo dos resultados do cdlculo de eficiéncia (durante o uso)
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P9 3 3 3 3 2 2 16 3 3 0 3 2 1 12
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P14 4 3 3 2 3 3 18 4 0 1 2 0 0 7
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N

” Média 60,56% Média 60,00%

desvio padrdo 6,20 desvio padrdo 5,94
intervalo de confianca - 95% 3,14 intervalo de confianca - 95% 3,01
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Das subtarefas concluidas corretamente, no website Compra Facil, trés
subtarefas (selecdo do umidificador, cadastro e forma de pagamento) foram
marcadas a op¢ao “com muita dificuldade” (igual a pontuacdo 1) por pelo
menos trés participantes (P7, P8 e P12), equivalente a 20%, sendo que a
subtarefa forma de pagamento foi a que mais recebeu essa marcagao, pelos
trés participantes, neste website. No website Ponto Frio trés subtarefas
receberam a menor pontuacdo (sem considerar a pontuacdao “ndao concluida”,
igual a 0) por um participante (P7), equivalente a 6,67%, sendo que duas
subtarefas (selecdo da impressora multifuncional e cadastro) receberam essa
pontuacdo (igual a 1), por participantes diferentes (P5, P7 e P14), trés vezes.

Apds o uso: impressdes finais (grau de satisfacao)

A taxa de satisfacao foi de 57,12% (d.p. 7,47) para o website Compra Facil e de
63,03% (d.p. 7,59) para o website Ponto Frio (tabela 23). A pontuacdo foi
calculada através da média da porcentagem das pontuacdes para cada questao,
conforme pontuacdo apresentada na tabela 15. Ambos os resultados, com uma
diferenca inexpressiva, estao dentro de uma margem considerada preocupante
(abaixo de 70%) para Bangor et al. (2009). Com relagdo as perguntas antes da
aplicacdo do questionario SUS (TULLIS & ALBERT, 2008), para o website Compra
Facil, dez participantes, equivalente a 66,67%, acreditam que o site € bom para
compra (P2, P3, P4, P5, P7, P8, P10, P11, P14 e P15) e que o mesmo atingiu suas
expectativas (P1, P2, P3, P4, P5, P7, P8, P11, P12 e P13), nove participantes (P2,
P3, P4, P5, P7, P8, P11, P13 e P14), equivalente a 60%, recomendariam o uso e
oito participantes (P2, P3, P4, P5, P7, P8, P11 e P14) equivalente a 53,33%,
informaram que voltariam a comprar neste site. Para o website Ponto Frio, dez
participantes (P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P11, P13 e P14), equivalente a 66,67%
recomendam o uso do site, nove participantes (P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P11 e
P13), equivalente a 60%, consideraram o site bom para compra e comprariam
nele novamente (P1, P2, P3, P4, P5, P6, P9, P11 e P13), e oito participantes (P1,
P2, P3, P4, P5, P6, P11 e P13), equivalente a 53,33% consideraram que o site
atingiu suas expectativas. Com relagdo ao website Compra Facil a Interface
recebeu uma pontuacao individual dentro da margem considerada “aceitavel”
(70-79%) por quatro participantes (P3, P8, P11 e P14), equivalente a 26,67%, e
ndao obteve uma pontuacdao na margem considerada boa (80-90%) e excelente
(acima de 90%) por nenhum participante. Ja o website Ponto Frio apresenta
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pontuagao individual dentro da margem considerada “bom” (80-90%) por cinco
participantes (P2, P5, P6, P11 e P13), equivalente a 33,33%, e dentro da
margem considerada “excepcional” (acima de 90%) por um participante (P3),
equivalente a 6,67%. Com relacao as afirmativas do SUS, trés itens receberam
notas muito baixas no website Compra Facil: seis participantes, equivalente a
40%, nao gostaram do agrupamento das informacdes no site (P1, P5, P6, P10,
P12 e P13) e acreditam que o site ndo é organizado (P1, P5, P6, P8, P9 e P12). J4
cinco participantes (P1, P5, P6, P12 e P15), equivalente a 33,33%, acreditam que
seus links nao sao claros.

Tabela 23: Resulto das impressées finais - grau de satisfacdo (apds o uso)
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Uma pontuag¢ao muito baixa (pontuacdao 0 ou 1) por varios participantes a um
Unico item ndo ocorreu no website Ponto Frio, pelo contrario, este site recebeu
pontuagao alta (pontuacdao 4) por, pelo menos, quatro participantes,
equivalente a 26,67%, que acreditam que os links sdo claros (P1, P4, P11 e P15),
e que o acesso ao menu de navegacao é facilitado (P1, P3, P5 e P11).

Resultado final

A figura 35 e a tabela 24 apresentam o resultado final das avaliagdes propostas
nessa dissertacdo, da avaliacdo Empirica, que buscou analisar a experiéncia do
usuario com o publico-alvo acima de 50 anos e, também, avaliacao de inspecao,
que analisou o atendimento a critérios ergondmicos, além de, alguns problemas
observados durante a interagao, para realizagdao de um processo de compra em
ambos os websites. E possivel perceber, com relacdo ao resultado final, entre as
analises de usabilidade (n=5) e experiéncia do usudrio (n=15), que os resultados
se mantem préximos, apenas para o cdlculo da eficiéncia que os resultados para
ambos os websites diferem bastante.

Figura 35: Resultado final da avaliacdo Empirica e de inspecdo, com base no ranking descrito
por Bangor et al. (2009)

Fonte: préprio autor



04 Resultado e DiscussGes [uloy

E possivel perceber que o website Ponto Frio ficou dentro da margem que vai de
aceitdveis (70-79%) até bons (80-90%) (BANGOR et al., 2009) em trés questdes:
critérios ergondmicos (82,86% - bom), impressdes positivas iniciais (72,5% -
aceitavel) e eficacia (81,11% - bom). J4 o website Compra Facil ficou dentro da
margem considerada boa apenas no resultado da eficdcia (85,56%) e os demais
resultados ficaram dentro da margem considerada preocupante (abaixo de
70%).

A tabela 24 apresenta todos os resultados e faz uma comparacdao entre os
resultados da avaliagdo da usabilidade (n=5) e da avaliacdo da experiéncia do
usuario (n=15).

Tabela 24: Resultado final de todas as avaliacdes para os dois websites

N = 15 (nimero de participantes)

Compra Fécil Ponto Frio ‘

CRITERIOS ERGONOMICOS

52,87% 82,86%

EXPERIENCIA DO
USUARIO

ANTES DO USO

Impressoes iniciais

EXPERIENCIA DO
USUARIO

ANTES DO USO

Impressoes iniciais

USABILIDADE USABILIDADE
=5 n=5

=5 61,25% n=3) 72,50%
d.p(2,14) d.p (2,38)

int.conf.95% (1,08) int.conf.95% (1,20)

DURANTE O USO DURANTE O USO

Efic4cia Eficécia Eficacia Eficécia

73,33% 85,56% 76,67% 81,11%

d.p (2,5) d.p (1,92) d.p(1,51) d.p (1,35)
int.conf.95% (2,2) int.conf.95% (0,97) int.conf.95% (1,32) int.conf.95% (0,68)
Eficiéncia Eficiéncia Eficiéncia Eficiéncia
51,25% 60,56% 46,67% 60%
dp (16,27) d.p (6,20) d.p (17,05) dp (5,94)
int.conf.95% (14,26) int.conf.95% (3,14) int.conf.95% (14,94) int.conf.95% (3,01)

APOS O USO APOS O USO
Satisfagéo Satisfagéo
Satisfacéo Satisfacéo
48,84% 57,12% 65,12% 63,03%
d.p (6,96) d.p (7,47) d.p (10,31) d.p (7,59)

int.conf.95% (6,10)

int.conf.95% (3,78)

int.conf.95% (9,04)

int.conf.95% (3,84)




Com relacdo aos dados do teste 01 (usabilidade) e do teste 02 (experiéncia do
usuario), fazendo uma comparacao é possivel verificar que, normalmente, os
resultados, em porcentagem, de eficacia, eficiéncia e satisfacdao foram mais altos
no teste 02 (n=15) do que no teste 01 (n=05), com exce¢dao do resultado de
satisfacdo, para o website Ponto Frio, em que o teste 02 obteve um resultado
dois pontos (2,09%) abaixo do teste 01. Porém, com excecdo dos resultados de
eficacia, em que ambos os websites no teste 01 (usabilidade) tiveram pontuacao
final dentro da margem “aceitaveis” e no teste 02 (experiéncia do usuario)
subiram para a margem considerada “bom”, em todo os demais resultados
entre o teste 01 e o teste 02 os mesmos se mantiveram na mesma margem.
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O Design de Interfaces e os dados obtidos da interagdo do homem com
artefatos tecnoldgicos sdao objetos de estudo do Design Ergonémico, o qual
busca compreender a experiéncia do usuario a fim de adaptar as Interfaces aos
anseios, necessidades daqueles que fazem uso do artefato. Este campo da
Ciéncia coloca como centro do projeto os problemas e dificuldades do usudrio,
e para isso, ver a necessidade de compreender como este usuario utiliza o
artefato e como se da a qualidade de uso do mesmo, além das expectativas e
impressdes que o0 Uso provoca.

Sabendo que as pessoas acima de 50 anos nao tiveram contato com websites,
principalmente de compras online em sua juventude e inicio da vida adulta, por
ser algo existente ha aproximadamente 15 anos, essa pesquisa objetivou
compreender quais dificuldades esse grupo de usuarios teriam ao interagir com
esses websites e muitas vezes tido como inseguros, através de duas analises
diferentes: a avaliacao de inspecdo, realizada pelo pesquisador que analisou
critérios ergonOmicos para essas Interfaces e a avaliagdo Empirica, realizada por
usuarios acima de 50 anos através de um ensaio de interacdao do processo de
compra.

Dois grandes problemas foram encontrados na realizacdo desta pesquisa: o
primeiro se tratou da selecao dos participantes que muitas vezes
demonstravam receio em participar de uma interagdo com websites de
comércio eletrbnico, isso pode ser percebido no numero de protocolos nao
respondidos ou finalizados tanto no teste 01 (usabilidade) quanto no teste 02
(experiéncia do wusuario), 24 protocolos no total, quantidade essa que
ultrapassa os protocolos finalizados. O segundo problema tratou das mudancas
que poderiam ocorrer nas Interfaces dos dois websites, Compra Facil e Ponto
Frio, durante a realizacdao da pesquisa. Esse fato ocorreu com o website
Carrefor, que deixou de existir no inicio de dezembro de 2012 e que seria
objeto desta pesquisa. A preocupagdao com o fato de que o maior nimero de
participantes deveria ser recrutado em um curto periodo de tempo era
constante.
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Outro fato observado é que apesar da Universidade do Sagrado Coragao
(USC/Bauru) ter em média 280 alunos acima de 50 anos inscritos em sua UATI,
apenas cinco pessoas se mostraram interessadas no tema da pesquisa, embora
muitos dos alunos tivessem participado da palestra sobre compras online,
ministrada um més antes com o intuito de despertar o interesse para esse
tema.

Os resultados dos critérios ergondmicos da Interface apresentaram uma maior
diferenca entre os websites analisados. O website Compra Facil apresentou
diversos problemas, obtendo assim nota minima, como grande quantidade de
efeitos (banners que se moviam, piscavam, ocupavam as pdaginas) sem o devido
controle do usudrio, além de contraste pouco favoravel, tamanho de fontes
muito pequenas (abaixo de 12 ou 14), pouco espacamento entre linhas,
informagdes importantes abaixo da dobra (parte da tela visivel sem a barra de
rolagem), informagdes importantes sem destaque e a falta de op¢do ajuda
facilmente visivel na tela. Tudo isso prejudica fortemente a interagao e causa
insatisfacao no usuario. J& o website Ponto Frio apresentou problemas em dois
itens apenas: o fato do menu de navegacao por categorias ser pull down, ou
Seja ao passar 0 mouse o menu aparece na tela através de uma caixa que
expande o menu ja existente, isso pode dificultar o uso por usuario com perda
motoras relativa a idade. Outra fato é que ndo existe descricao por extenso de
certas abreviaturas encontradas em descri¢cdes de alguns produtos.

Apesar dos resultados de eficacia e eficiéncia ndao obterem uma diferenga
expressiva entre os websites analisados, o website Compra Facil obteve a
pontuacdao mais baixa (igual a zero) diversas vezes. No teste 01 (usabilidade)
este website apresentou pontuacgdo igual a 0% (zero por cento) para eficacia e
eficiéncia por um participante. Fato que ndao ocorreu em nenhum momento no
website Ponto Frio.

E possivel perceber o mesmo no resultado de satisfacdo do SUS aplicado no
teste 02 (experiéncia do usudrio) em que o website Compra Facil recebeu a
pontuacdo mais baixa (pontuacdo = 0) seis vezes e a segunda mais baixa
(pontuacdo = 1) trinta e quatro vezes. Enquanto que o website Ponto Frio
recebeu a menor pontuagdo cinco vezes e a segunda menor pontuagao
dezenove vezes. Isso demonstra que as impressdes finais ou o grau de
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satisfacdo foram maiores para o website Ponto Frio.

Alguns participantes do primeiro dia da pesquisa na USC informaram que nao
gostaram do estilo das afirmativas do SUS, uma positiva seguida de uma
negativa. Aqueles que expressaram esta condi¢cdes disseram ter comecgado a
responder e tiveram que rasurar suas respostas por perceberem, tardiamente,
gue se tratavam de afirmativas intercaladas. Isto representa uma restricao
metodoldgica, e que deve ser considerada em outros estudos desta natureza e
com esse grupo de individuos.

Apesar de um estudo exploratério é possivel perceber que a forma como os
elementos (icones, texto, estruturas, links, cores, etc.) sdo dispostos na
Interface influenciam na interacdo, que por sua vez, influenciam a percepcgao e
a qualidade de uso dos websites. E preciso colocar o usuario, suas necessidades
e problemas, no centro do projeto de websites para que estes se tornam mais
acessiveis e a0 mesmo tempo garantam uma interacao satisfatdria. Critérios
ergondmicos de Interface e dados da experiéncia do usuario devem ser levados
em consideracdo no Design de Interfaces e projetos que envolvam interacao.

Ainda ha necessidade de aprofundar estudos da experiéncia do usuario no
Design e criar parametros para o desenvolvimento de websites que se
preocupem em projetar Interfaces voltadas aos usuarios acima de 50 anos. E
ainda, que utilizem a avaliagcdo da experiéncia do usudrio como parte do
desenvolvimento do projeto.

Estudos futuros podem abordar um ndmero maior de participantes, em uma
avaliacao que possa coletar outros dados como uma avaliacao mais detalhada
das expectativas e impressdes iniciais (antes do uso) e ainda caminhos
percorridos durante a interagao, tempo gasto improdutivamente, areas criticas
e maiores insegurancgas.

Assim, consideram-se satisfatorios os resultados encontrados neste estudo, uma
vez que, entre os websites de compra on-line analisados, aquele que melhor
atendeu aos critérios ergonémicos (Ponto Frio), segundo a Avaliacdo de
Inspecdo, também foi (de maneira geral) melhor avaliado pelos usuarios diretos
(acima de 50 anos), segundo os critérios de Experiéncia do Usuario. Por outro
lado, constatou-se que ambos os sites apresentam resultados de avaliacao
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considerados preocupantes, especialmente no que refere a "eficiéncia" e a
"satisfacao" de uso, com destaque ao website de compra on-line "Compra Facil",
o qual foi também considerado preocupante no quesito "Critérios
Ergondmicos".

Por fim, foi possivel responder a questao da pesquisa e confirmar a hipotese: os
usuarios acima de 50 anos sentem dificuldades na interacdo com websites de
compra online, acarretando em maior nivel de frustracdes e constrangimentos.
O estudo ndo se encerra aqui, pois essa conclusdo representa, de fato, uma
grande oportunidade para o desenvolvimento de novos e futuros estudos e
sistemas voltados aos usudrios em questao.
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Fabiane Rodliguos Fernandes

De: pesquisa@www,| i

Enviado em: terga-feira, 23 de abril de 2013 20:35
Para:

Ca

Assunto: Pesquisa - Mestrado 2013

Ola, Pesquisadora

Alguém respondeu sua pesquisa:

Nome Compito: E—
Idade:: 58

Género:: Feminino

Qual o seu grau de instrugdo:: 3° Grau Completo

Vocé possui acesso a internet em casa?: sim

Ha quanto tempo?: mais de 10 anos

Se outros lugares. Especifique::

Em que local vocé costuma acessar a intemet? (pode marcado
Em casa, No trabalhofaculdade
mais de um local):

Em média, quantos dias por semana vocé utiliza a intermet?: todos 0s dias
O que vocé costuma fazer na internet? (pode ser marcado mais de Ler e-mails, pesquisar informagbes diversas, acessar redes
uma opglo): sociais. Ex: tacebook
Se vocé costumar comprar pela intemet, qual a sua frequéncia de
semestral
compra?:
Vocé ja conhecia o webiste do compra facil?: néo
A aparéncia do website transmite seguranca para compras.: neutro
Parece ser facil encontrar produtos neste website.: concordo
Parece ser facil realizar uma compra neste website.: discordo
Eu me identifico com este website.: discordo

1. Vocé conseguiu encontrar o 1° produto (pen drive)?: N&o consegui



2. Vocé conseguiu encontrar o 2° produto (umidificador de ar)?:
3. Vocé conseguiu encontrar o 3° produto (impressora
multifuncional)?:

1. Vocé conseguiu inserir os dados do cadastro?:

1. Vood conseguiu escolher essa opgo como forma de

pagamento?:

Informe o nimero do seu pedido, caso esteja o vendo::

1. Vooé conseguiu visualizar a confirmagao da sua compra?:

1. Vocé acredita que este website seja bom para realizar compras
online?:

2. Voo compraria neste website novamente?:

3. Vooé recomendaria o uso deste webiste aos seus familiares,
amigos e conhecidos?:

4, Vocé acha que o website atinjiu sua expectativa?:

1. O website ¢ simples e facil de usar.:

2. O website ndo é organizado.:

3. As paginas sdo consistentes (o padrdo nunca muda de uma tela

para outra).:

4. Nao existe um bom contraste entre texto e fundo.:

5. As palavras sdo de facil leitura (tamanho e formas das letras sdo

agradaveis).:

6. O website ndo possui conteldo relevante para mim.:

7. Consigo encontrar qualquer produto neste website.:

8. Os links ndo sdo claros e intuitivos (a ler ndo sei exatamente 0
que irei encontrar).:

9. As categorias dos produtos estio agrupadas de forma préatica e
de facil entendimento.:

10. O menu de navegagao do website esta posicionado em local

de dificil acesso.:

Vocé ja conhecia o website do ponto frio?:

Né&o consegui

Nio consegui

NAO

§

Discordo
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A aparéncia do website transmite seguranca para compras.:
Parece ser facil encontrar produtos neste website.:
Parece ser facil realizar uma compra neste website.:

Eu me identifico com este website..

1. Voo conseguiu encontrar o 1° produto (pen drive)?:

2. Vocé conseguiu encontrar o 2° produto (umidificador de ar)?:

3. Vocé conseguiu encontrar o 3° produto (impressora
multifuncional)?:

1. Vocé conseguiu inserir os dados do cadastro?:

1. Vocé conseguiu escolher essa opgo como forma de
pagamento?:

Informe o nimero do seu pedido:

1. Vocé conseguiu visualizar a confirmac@o da sua compra?:

1. Vocé acredita que este website seja bom para realizar compras

online?:

2. Vocé compraria neste website novamente?:

3. Vocé recomendaria o uso deste webiste aos seus familiares,
amigos e conhecidos?:

4. Vocé acha que o website atinjiu sua expectativa?:

1. O website é simples e facil de usar.:

2. O website ndo é organizado.:

3. As paginas sio consistentes (0 padrio nunca muda de uma tela

para outra).:

4. Nao existe um bom contraste entre texto e fundo.:

5. As palavras sdo de facil leitura (tamanho e formas das letras sdo

agradaveis).:
6. O website ndo possui conteddo relevante para mim.:

7. Consigo encontrar qualquer produto neste website.:

concordo
concordo
Consegui com facilidade

Consegui com facilidade

Consegui com facilidade

Consegui com facilidade

Consegui com facilidade

26611288

Consegui com facilidade

SIM

SIM

SIM

Concordo

Concordo

Concordo

8. Os links ndo sdo claros e intuitivos (a ler ndo sei exatamente 0 Discordo
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