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RESUMO

Estudos nacionais realizados pelo IBGE (2002) apontam um aumento substancial — e
crescente — do nimero de pessoas idosas no pais, compreendendo cerca de 10% da atual
populagéo brasileira. Com o0 envelhecimento da populacdo, surge a necessidade de
manter a interacdo com sistemas e dispositivos informatizados adequada as
necessidades especiais desses USUArios.

As pesquisas na area de Interacdo Humano-Computador validam-se pelos esforcos
em manter qualidade em diversos aspectos da interacdo entre usuarios e tecnologias.
Dentre esses esforcos, buscamos nesse estudo conduzir uma investigacdo em
ferramentas de correio eletronico web a fim de avaliar, principalmente, sua usabilidade
na interacdo com usuarios idosos. Selecionamos entdo uma colecdo de ferramentas de
correio eletronico web dentre as mais populares, avaliamos sua usabilidade segundo
diretrizes de diversos autores e realizamos testes de usabilidade com um grupo de
sujeitos idosos. Por fim, confrontamos os resultados do estudo e compilamos indicios da
atual usabilidade nos sistemas de correio eletrénico, novas diretrizes de usabilidade para
terceira idade e sugestdes para aprimoramento dos ambientes investigados. Visamos
assim reduzir os obstaculos tecnoldgicos e ampliar a comunicacdo do idoso com o
mundo por meio das ferramentas de correio eletronico.

Palavras-Chave: IHC, usabilidade, terceira idade, inclusdo digital, correio eletrénico,
webmail.



Usability to older people: usability evaluation in website e-mail.

ABSTRACT

National studies conducted by IBGE (2002) indicate a substantial (and increasing)
elevation in the number of older people in Brazil, who comprise about 10% of the
current population. As the population ages, it becomes necessary to maintain the
interaction with computer systems and devices adequate to the needs of these users.

Research in Human-Computer Interaction has been made valid through efforts in
achieving quality in many aspects of the interaction between users and technologies.
Among these efforts, we have conducted in this study an investigation of web-based
electronic mail (webmail) tools in order to assess, particularly, their usability in the
interaction with older users. We then selected a collection of webmail tools from the
most popular ones, evaluated their usability according to various authors' guidelines and
performed usability tests with a group of older subjects. Finally, we analyzed the results
of our study and compiled evidences of current usability in webmail systems, new
usability guidelines for the older citizens and also improvement suggestions for the
investigated environments. Therefore, we aimed to diminish technological barriers and
expand older people's communication with the world through e-mail tools.

Keywords: HCI, usability, older people, digital inclusion, e-mail, webmail.



1 ENVELHECIMENTO E INCLUSAO DIGITAL

“[...] todos nos temos um interesse pessoal em aumentar a usabilidade para idosos:
essa é a categoria de usuario da qual todos nés queremos fazer parte um dia.”
(NIELSEN, 2002) [tradug&o nossa]

De acordo com os estudos demograficos (IBGE, 2002), a populacdo de idosos no
Brasil, a qual representava cerca de 15 milhdes de pessoas (8,6% da populacdo) ja no
ano de 2002, vem crescendo rapidamente. Nos mesmos estudos, estimativas apontam
que a quantidade de pessoas na terceira idade deve ultrapassar 30 milhdes e devera
representar quase 13% da populacéo até 2022.

A expectativa de vida do brasileiro também tem aumentado segundo o IBGE (2003),
subindo de 70,5 anos (em 2000) para 71,3 anos (em 2003). Entretanto, conforme afirma
Stobbe (apud PASQUALOTTI, 2008, p. 22), uma esperanca de vida saudavel estéa longe
do adequado e ainda € preocupante, pois no Brasil essa expectativa € de apenas 52,2
anos para 0s homens e de 61,1 anos para as mulheres.

Esse envelhecimento populacional é reflexo, segundo o Ministério da Saude (2006,
p. 8.), da mudanca de alguns indicadores de saude como a queda da fecundidade e da
mortalidade e 0 aumento da esperanca de vida. Contudo, podemos atribuir também esse
aumento da populacdo de pessoas idosas aos avancos tecnoldgicos da medicina e aos
programas de salde difundidos por meio dos profissionais da saude e dos meios de
comunicagéo.

Diante desse cenario de aumento da proporcdo de idosos que apenas tém uma
esperanga de vida sem garantias de um envelhecimento saudavel, as politicas publicas
relevantes para a valorizagdo social do idoso mostram-se tdo importantes quanto as
politicas publicas de saude. De acordo com o MS (2006), parte das dificuldades das
pessoas idosas esta relacionada a uma cultura que as desvaloriza e limita, portanto é
também por meio das politicas de dignificacdo que contemplamos a necessidade da
preservacdo da qualidade de vida do idoso, e ndo apenas da manutencdo dessa vida.

1.1 Contextualizando a terceira idade

Estudiosos tém abordagens diferentes para definir o envelhecimento e a idade que
caracteriza uma pessoa como idosa. O envelhecimento, como diz Pasqualotti (2008),
recebeu diversas conceituacfes no decorrer da histdria: desde a Grécia antiga como uma
doenca resultante da instabilidade de quatro liquidos do corpo (sangue, muco, bilis
amarela e bilis negra), até a teoria evolucionaria de Michael Rose que define a entropia
do mecanismo homeostatico humano como causa do envelhecimento. Ainda segundo
Pasqualotti, podemos ver o envelhecimento em seu contexto biolégico como o processo
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de crescimento dos seres vivos que determina o potencial de cada sujeito em
permanecer vivo. De acordo com o MS, a OPAS define o envelhecimento como:

Um processo seqiiencial, individual, acumulativo, irreversivel, universal, ndo
patoldgico, de deterioracdo de um organismo maduro, proprio a todos os
membros de uma espécie, de maneira que 0 tempo o torne menos capaz de
fazer frente ao estresse do meio ambiente e, portanto, aumente sua
possibilidade de morte. (2006)

Percebemos, dessa forma, que o envelhecer caracteriza-se por mudancas fisicas
(aparéncia, peso, etc.), declinio de fun¢bes motoras e sensoriais (aumento no tempo de
reacao, perda de visao, etc.) e nas formas com que partes do nosso corpo possam falhar.
Essas definicbes apontam gue a morte ndo é causada diretamente pelo envelhecimento,
mas por uma falha em um elo mais fraco do nosso corpo.

O envelhecimento social, por sua vez, associado com 0 aspecto pejorativo da
aposentadoria no qual se pensa no idoso como problema e 6nus, ocorre por volta dos 60
ou 65 anos. Isso se deve pela sociedade encontrar frequentemente no idoso uma fase
inerente de improdutividade e inatividade. Por sua vez, Kashar (2003) vé nessa mesma
aposentadoria 0s aspectos positivos de independéncia como observaremos a seguir.

Embora encontremos no Estatuto do Idoso (Senado Federal, 2003), nos estudos do
SESC (2007), nos trabalhos de Kachar (2003, 2006) e de outros pesquisadores a idade
de sessenta anos como inicio da fase idosa, ndo é consensual a idade que marca esse
principio. Diversos estudos da gerontologia aceitam o periodo de 60 a 65 anos como
limite para comecgo da terceira idade. Utilizaremos aqui a idade de sessenta anos para
indicar a entrada no periodo, e, como observado até agora, aplicaremos também o termo
“terceira idade” para indicar a fase da vida do idoso, visto que esse, segundo Kachar,
esse termo aponta uma concepcdo social mais integradora:

[...] na sociedade moderna, os idosos — tendo direitos garantidos [...] — ddo
origem a um novo conceito de envelhecimento, o dos aposentados, que
passam a ser percebidos dentro de novas politicas administrativas e
governamentais. Surge entdo a idéia de integracdo desses recém-aposentados,
originando o termo “Terceira Idade”, numa visdo de envelhecimento, de
perspectiva de realizagdo de diversas atividades e de vida longa. (2003)

1.1.1 Dois Extremos

Erikson, estudioso da psicanalise e do desenvolvimento humano, apresenta 0s
estagios do desenvolvimento psicossocial por meio de crises entre tendéncias sintdnicas
e distbnicas. Na fase do desenvolvimento que aqui chamamos de terceira idade, Erikson
aponta a crise de Integridade (caracteristica sintbnica dominante) vs. Desespero (0
antagonista negativo).

Por integridade, temos o senso de coeréncia e de completude, a tendéncia de manter-
se unido e coerente a despeito do risco da perda de ligagbes entre processos
organizatérios humanos. Aqui hd uma preocupacao com a prépria vida em face & morte,
e podemos encontrar um sentimento de “dever cumprido” no qual o idoso aprecia em
retrospecto sua vida com satisfacdo e sente presente o potencial para novas realizacoes.
O relacionamento familiar e a interacdo intergeracional séo fatores importantes nesse
processo de autoapreciacdo das potencialidades, conforme afirma Erikson (1997) “uma
das experiéncias mais encantadoras dos idosos ¢ ter conversas francas com os netos”
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[traducdo nossa]. Também de acordo com Erikson, a esperanca que nunca nos abandona
completamente culmina no que chamamos sabedoria: seguranca acumulada pelo ego de
sua proclamacao por ordem e significacdo e fim desejado na terceira idade.

O estilo de integridade varia de acordo com a cultura e a civilizacdo do individuo,
tornando-se, segundo Erikson (1972), “o patriménio de sua alma” ¢ o selo da
paternidade moral de si. Nessa consolidacéo final, a morte perde seu ferréo.

O desespero, em contrapartida, ocorre pela perda de esperanca quando o idoso, na
avaliacdo de sua vida, observa o periodo até o presente com arrependimento por
momentos mal vividos e oportunidades perdidas. Os idosos que enfrentam a tendéncia
do desespero ndo veem expectativas de um futuro de novas realizagdes: “Desespero
expressa 0 sentimento que agora o tempo é curto, curto demais para tentar comecar
outra vida e experimentar outros caminhos para a integridade” (ERIKSON, 1972)
[traducdo nossa].

Além disso, existe frequentemente no idoso a experiéncia de muitas perdas: algumas
de relacionamentos distantes e outras, profundas, de relacionamentos proximos — como
pais, parceiros e mesmo filhos. H4, entdo, muita tristeza ao vislumbrar tdo claramente a
proximidade da morte, sendo essas perdas, muitas vezes, potencializadas pela falta de
suporte causada pelo afastamento familiar. A falta de envolvimento causado pelo
deslocamento e pela descontinuidade de vida familiar contribui enormemente para a
auséncia de perspectivas de um futuro agradavel.

Assim, podemos sintetizar esse conflito da terceira idade como uma disputa de
valores (tanto do passado, quanto de expectativas de futuro) na qual a sociedade exerce
papel fundamental para uma avaliacdo positiva ou negativa e a inclusdo digital pode
agir para ressignificar o papel do idoso como agente ativo e produtivo.

1.2 Dificuldades enfrentadas pelo idoso

O envelhecimento, a despeito de sua experiéncia singular, é ainda associado
principalmente aos seus aspectos negativos (SESC, 2007). A sintese das interacdes
complexas das diversas caracteristicas das degeneracbes cognitivas e fisicas, dos
disturbios mentais e do afastamento social caracteriza a visdo de fragilidade que,
segundo o MS (2006), é uma sindrome multidimensional que culmina em um estado de
maior vulnerabilidade e, consequentemente, em problemas clinicos diversos.

“O envelhecimento também pode ser definido como um declinio funcional
progressivo das fungoes psicologicas” (PASQUALOTTI, 2008, p. 50).

Observando inicialmente o aspecto neurobioldgico, é geralmente atribuido aos
idosos um declinio nas habilidades intelectuais e na absor¢do de novas informagdes.
Segundo Gerven que fora citado por Oliveira (2006), as principais mudangas cognitivas
seriam o decréscimo da capacidade de memoria, a perda de velocidade no
processamento de informagdes e o decréscimo na habilidade de distinguir informacGes
relevantes das ndo relevantes. Devemos ressaltar que essas mudangas costumam trazer
perda de autonomia.

O MS (2006) indica também a deméncia como fazendo parte do grupo das mais
importantes doencas que acarretam o declinio funcional progressivo e perda gradual de
autonomia cujas incidéncia e prevaléncia aumentam exponencialmente com o
envelhecimento. Essa sindrome clinica representa perturbacdo de mdultiplas funcgdes
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cognitivas que podem incluir memoria, atencdo, aprendizado, pensamento, orientacao,
compreensdo, linguagem, julgamento, etc.

A despeito das doengas comuns na terceira idade que exigem tratamento médico e
reabilitacdo psicossocial, Pasqualotti (2008) aponta critérios de maturidade para
manutencdo da salude mental associados a vida social. Encontramos aqui relacGes entre
o trabalho de Pasqualotti e as teorias de Erikson, visto que a atividade social contribui
visivelmente para o sentimento de integridade a ser atingido — boa apreciacao de si e de
suas qualidades, envolvimento social e tranquilidade em relacéo ao fim da vida.

Talvez a perda das habilidades fisicas e sensoriais e a frequente maior
vulnerabilidade a doencas (causada pela fragilidade) sejam os indicios mais marcantes
do envelhecimento e os grandes responsaveis pela perda gradual da independéncia do
idoso.

A perda de visdo e audicao sdo dois dos mais incapacitantes disturbios de orientacdo
e comunicacao que impedem o idoso de desempenhar seu papel na sociedade, sendo que
a presenca desses distdrbios pode propiciar um ambiente favoravel para o idoso buscar
isolamento e se fragilizar. E frequente também a perda de motricidade — principalmente
da coordenacdo motora fina — causada por doencas comuns na terceira idade ou por
lesbes acidentais. Além disso, as proprias transformacGes organicas naturais do
envelhecimento — rugas, cabelos brancos, pds-menopausa, etc. — costumam afetar o
estado emocional e a autoestima dos individuos.

Dessa forma, o idoso sofre com o sentimento de luto pela perda de sua autonomia.
Isso acontece geralmente quando h&d uma dependéncia para atividades basicas como
banhar-se, vestir-se, mover-se e se alimentar, ou quando existe a institucionalizacdo ou
a hospitalizacdo do idoso. Nesses ultimos casos, a interacdo familiar € muito
comprometida, visto que frequentemente a comunicacdo com a familia independe da
vontade do idoso que acaba relegado em seu estado, e o individuo se encontra no papel
social de incomodo.

Em vez de serem incluidos, individuos idosos sdo frequentemente
ostracizados, negligenciados e omitidos; idosos ndo sdo mais vistos como
portadores de sabedoria, mas como encarnagdes da vergonha. (ERIKSON,
1997, p. 114) [traducdo nossa]

Observando as pesquisas do SESC (2007), percebemos que a visdo da terceira idade
como fase improdutiva de individuos indesejados € bastante forte mesmo em um pais
onde 71% dos idosos séo chefes de familia. Pasqualotti (2008) afirma que “as perdas na
velhice em razdo da comunicacdo impulsionam o afastamento da convivéncia
interindividual e criam inaptid&do para edificar fungdes promotoras ou mantenedoras de
significado vivencial”.

Aqui a tecnologia, em especial o computador e a internet, tem potencial para reduzir
esse isolamento e para uma reaproximacao intergeracional. Contudo, essa tecnologia
tem que estar preparada para acolher os idosos e suas necessidades especiais.

1.2.1 O confronto com a tecnologia

Observa-se que, em geral, as pessoas na terceira idade costumam enfrentar diversos
problemas com a tecnologia do dia-a-dia. Algumas dessas dificuldades possuem causa
cultural e psicoldgica, visto que, como afirma Kashar (2003), diferentemente dos
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sujeitos que ja nasceram durante o surgimento e ascensdo das tecnologias digitais, a
geragéo de tempos de relativa estabilidade (os idosos) tem uma convivéncia conflituosa
em meio as complexas e rapidas mudancas tecnologicas. Podemos pensar em
dificuldades encontradas no uso de eletrodomésticos — como micro-ondas e controles
remotos — como exemplos do argumento de Kashar.

Contudo, ndo sdo apenas herancas culturais as responsaveis pela dificuldade no uso
da tecnologia. A propria tecnologia se apresenta muitas vezes despreparada para ser
utilizada pelo idoso, pois, segundo Norman (1990), ela deve ser facil de interpretar e
entender e deve possuir indicadores claros para sua operacdo. De acordo com
Pasqualotti:

Para que essa tecnologia seja acessivel aos idosos, isto €, para ndo haver
rejei¢do por parte desse grupo social, é preciso empregar na sua modelagem,
desenvolvimento e implementacdo modelos mentais voltados para a
capacidade desses sujeitos de entender e perceber [...]. (2008)

E facil imaginarmos situacdes onde a tecnologia se coloca como barreira para
realizacdo de tarefas frente ao perfil geral dos idosos: a demora em caixas de
atendimento bancério automaticos é exemplo de uma situagdo dramética. Os preé-
requisitos das diversas funcionalidades dessa tecnologia muitas vezes extrapolam as
capacidades do idoso, sejam elas motoras (como a velocidade de digitacdo de certos
dados), sensoriais (como o padrdo de cores ou tamanho de caracteres usado) ou
cognitivas (como a necessidade de memorizacdo de diversas e diferentes senhas).
Embora seja facil tomarmos partido a favor das pessoas que tentam usar a tecnologia,
prevalece ainda o estigma social de uma inaptiddo natural dos idosos para tal. Esse
preconceito estd tdo presente que os proprios idosos acreditam que a culpa por erros e
dificuldades seja deles.

O chamado design defeituoso (NORMAN, 1990), no que concerne aos idosos,
geralmente estd mais associado a equipamentos tecnoldgicos digitais recentes, e, de
longe, 0 maior mistério ainda jaz no computador de casa — estudos do SESC (2007)
apontam que, embora quase a totalidade da populacdo j& tenha visto um computador,
apenas 10% dos idosos utilizam essa tecnologia, ao passo que mais que 55% da
populacdo de ndo idosos fazem uso dela. A grande consequéncia disso é um idoso
isolado por uma barreira “tecnicista” de um ciberespago rico em comunicagdo e
informacdo com multiplas contribuicdes para seu desenvolvimento.

1.3 Importancia da inclusio digital na terceira idade

O maior desafio na atencdo a pessoa idosa é conseguir contribuir para que,
apesar das progressivas limitagdes que possam ocorrer, elas possam
redescobrir possibilidades de viver sua propria vida com a méxima
qualidade possivel. Essa possibilidade aumenta na medida em que a
sociedade considera o contexto familiar e social e consegue reconhecer as
potencialidades e o valor das pessoas idosas. (MINISTERIO DA SAUDE,
2006, p. 9.) [grifo nosso].

Pode dizer-se imprescindivel que os idosos participem em maior propor¢do da
cultura contemporanea na qual, conforme Nunes (2006), a linguagem da informatica e o
conhecimento sobre o computador passaram a ser simbolos que influenciam na
autovalorizacéo e no desenvolvimento da cidadania. De acordo com Machado:
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Acompanhada da facilidade de acesso, o uso das tecnologias, mais
especificamente o computador, tornou-se requisito fundamental para que um
individuo possa ‘fluir’ com rapidez e participagdo ativa na sociedade, o que
de alguma forma gera a exclusdo digital de outros. Esse fendmeno se da em
classes desfavorecidas e em algumas faixas etarias. (2007).

Nos estudos da autora, podemos também observar as metas motivacionais para
idosos buscarem a inclusdo digital que se destacam pela sua frequéncia: o desejo de
aprender, a necessidade de autonomia, evitar o fracasso e a valorizagdo negativa, e a
necessidade de aceitacao.

Notamos que a busca por aceitacdo de familiares e amigos indica a vontade do
idoso de ndo ser inconveniente, de compreender o que acontece ao seu redor e de
incluir-se no ambiente familiar e no mundo como um todo.

Machado aponta um dos fatores para a procura por autonomia e controle pessoal
dos idosos como sendo a desvantagem em executar com éxito as atividades da vida
diaria pela ndo utilizacéo da tecnologia.

O desejo de o idoso evitar a valorizacao negativa esta fortemente relacionado com
a autoestima. Aqui surge a vontade de desfazer o esteredtipo de passividade e
inutilidade que o idoso muitas vezes enfrenta diariamente no meio em que vive — tanto
em relacdes intrafamiliares, quanto em relacdes externas.

Segundo a autora, a vontade de aprender o que € relevante e Util estd ligada a
pergunta “Para que serve o que estou aprendendo?” que os idosos fazem buscando
descobrir se aquela tarefa esta conectada com seus valores e suas necessidades.

Ainda segundo Machado (2007), “a inclusdo digital permite tornar-se cidaddo nao s6
em seu contexto mais préximo de inser¢do, como também cidaddo do mundo, pela
possibilidade de acesso agil a informagao”. Assim, & por meio da incluséo e da
alfabetizacéo digital que podemos n&o apenas romper com as barreiras entre o idoso e a
informacdo disponivel pelo computador, mas também garantir ao idoso a chance de
superar outros obstaculos por meio desse canal de informacdo. Pasqualotti indica em
seu trabalho que a educacgdo é uma das formas de superar 0s obstaculos da sociedade:

A velhice é uma fase natural da vida de qualquer individuo [...]. Porém, a
preocupacdo de depender dos outros se acentua quando aliada aos problemas
fisicos, financeiros e falta de apoio sociofamiliar. Por exemplo, com relagdo a
educacdo é preciso ter consciéncia de que ninguém adquiriu na juventude
uma bagagem de conhecimentos suficiente para a vida toda porque a rapida
evolucdo do mundo exige atualizagdo continua dos saberes. [...] Dessa forma,
a educacdo é um dos meios para vencer os desafios impostos aos idosos pela
idade e pela sociedade, proporcionando-lhes o aprendizado de novos
conhecimentos e oportunidades para que busquem bem-estar fisico e
emocional. (2008)

Garantir as pessoas na terceira idade a compreensdo e 0 acesso de qualidade ao
mundo informatizado é ndo apenas inclui-las na cultura contemporanea, mas também
fornecer o suporte para que encontre e desenvolva meios de superar outras barreiras
cotidianas e se sentir parte da sociedade.

Os estudos de Nunes (2006) mostram que as oficinas de inclusdo digital
contribuiram na capacitacdo dos idosos para utilizarem recursos informatizados, na
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producdo intelectual, na integracdo familiar, na atualizacdo da linguagem e na
comunicagdo com o mundo.

Por fim, podemos ver que a inclusdo digital € uma oportunidade para que 0s idosos
tomem as rédeas de suas vidas, mantendo uma independéncia frente as tecnologias do
dia-a-dia e buscando reduzir as distancias entre eles e a informacao, ou entre eles e essa
nova sociedade informatizada. Esse € um grande passo na direcdo de se manter integro
— inteiro, no sentido que Erikson nos aponta —, pois a inclusdo digital nos permite
praticar novos exercicios mentais e sociais por meio das tecnologias de informacéo e
comunicacdo: os trabalhos de Kashar (2006) indicam que algumas das contribuicGes da
utilizacdo da internet apontadas pelos proprios idosos sdo exercicios mentais com
relacdo a memdria, atencéo e vocabulario, e ampliagdo da comunicacdo com o mundo e
das relagdes familiares (principalmente com filhos) e sociais (com amigos e colegas de
trabalho).

1.4 A escolha do correio eletronico pelo idoso

“A possibilidade de interacao virtual que o uso do computador propicia ¢ de extrema
importancia para 0 idoso.” (PASQUALOTTI, 2008).

A troca de mensagens configura uma das mais importantes caracteristicas da
internet. O correio eletronico, por sua vez, segundo Santos (2005), “abrange um
conjunto de possibilidades de interacBes assincronas a partir do que podemos definir
como rompimento da barreira das distancias e da temporalidade”. Essa comunicagdo
assincrona — e agil — tem como vantagem a possibilidade de cada um enviar e receber
mensagens conforme sua disponibilidade de tempo (obstaculo frequentemente presente
quando idosos tentam relacionar-se com outras geragdes por meio do computador).
Além disso, conforme Pasqualotti (2008), “é comum 0 idoso ndo interagir também
presencialmente com outras pessoas de diferentes geracBes, até porque as pessoas
produtivas no mercado nao dispdem de tempo para esse tipo de interacao”.

Dentre as ferramentas de comunicacdo disponiveis na internet, existe uma
preferéncia de uso do correio eletrénico pelos idosos (NIELSEN, 2002) em relacdo a
outras ferramentas preferidas por pessoas mais jovens — 0S mensageiros instantaneos
(como MSN ou ICQ).

Devido a degeneracdo de habilidades motoras e sensoriais, o idoso, em geral, tem
dificuldade em acompanhar a velocidade da conversacdo em ferramentas de
comunicacdo instantaneas textuais (preferidas pelos mais jovens). Aléem disso, a
interacdo entre duas pessoas em um contexto de conversa pelo computador por meio de
programas de conversacdo por voz (e video) depende da disponibilidade de ambos para
acontecer: se uma das pessoas ndo estd disponivel, a comunicagdo ndo acontece.
Observamos aqui uma rela¢do com a dificuldade na interagdo “presencial” — nesse caso
representada pelas formas de comunica¢do acima — apontada por Pasqualotti (2008) e
podemos sintetizar que o conflito de disponibilidade entre geracGes é agravado pela
dificuldade do idoso manter uma comunicagdo sincrona nos aplicativos preferidos pelos
mais jovens.

Como apresentamos anteriormente, o ostracismo social do idoso é um fato
reconhecido em nossa sociedade que precisa ser combatido. Esse trabalho, por sua vez,
ndo apenas procura satisfazer as necessidades de direito de uma parcela significativa da
populacdo, mas também busca a valoriza¢do da dignidade do idoso enquanto cidad&o
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por meio do estudo de um conjunto de aplicativos mais usados pelas pessoas na terceira
idade para se comunicarem pela internet.
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2 IHC E TERCEIRA IDADE

“Nao devemos aceitar a opressao da informatica. Esta na hora de levantar em defesa
da humanidade na era das méquinas.” (NIELSEN, 2000).

Em nosso dia-a-dia, estamos cercados de sistemas e dispositivos informatizados com
0s quais interagimos a fim de obter suporte em nossas atividades. Podemos imaginar
diversos desses dispositivos presentes nos ambientes mais comuns: computadores
pessoais, telefones celulares, cameras digitais, televisores, aparelhos de DVD, fornos de
micro-ondas e, mesmo, reldgios de pulso.

O objetivo geral desses artefatos, chamados sistemas interativos, é tornar nossas
tarefas — do trabalho ao lazer — mais féceis, mais simples, mais rapidas, mais seguras e
mais agradaveis. Contudo, nem sempre esses sistemas, de fato, apoiam nossas
atividades. Segundo Pimenta:

O sucesso de um sistema interativo € determinado pelos seres humanos que o
usam e portanto é profundamente afetado pela sua facilidade de uso, pela sua
capacidade de desfazer a¢Oes indesejadas e de auxiliar a minimizar erros [...]
na perspectiva de seus usuarios. (2006)

De forma similar, Norman (1990) aponta no prefacio de seu trabalho que o chamado
erro humano (conhecido por ser frequentemente alegado em acidentes aéreos e
problemas em usinas nucleares) muitas vezes esta associado a uma falha dos sistemas
em notificar um mau funcionamento ou em funcionar de forma adequada. Esses
incidentes podem ocorrer também em propor¢cGes menores em nossas casas: uma
comida queimada no micro-ondas, por exemplo. O cozinheiro poderia ter ajustado a
poténcia do equipamento para metade do total e ajustado também o tempo de cozimento
adequado, contudo o usuario desconhecia que o forno esperava que a poténcia fosse
ajustada depois do tempo de cozimento ser inserido — temos como resultado que a
poténcia padrdo (100%) do micro-ondas foi usada (sem informar ao usuario) para
cozinhar o alimento. Erro humano?

Podemos aqui diagnosticar que nem sempre a interacdo entre o ser humano e o
sistema acontece de uma forma satisfatoria, a despeito do crescimento de pesquisas e
investimentos na area de IHC desde a década de 80 quando a popularizagdo do
computador pessoal desimpediu o acesso a recursos de informética para nao-
especialistas. Essa area interdisciplinar que pode ser definida, segundo Rocha e
Baranauskas (2003), como “a disciplina relativa ao design, avaliacdo e implementacéo
de sistemas computacionais interativos para uso humano e aos fenbmenos que 0S
cercam” contém diversas subareas com objetivos mais especificos. Dentre essas
subéreas esta a usabilidade — termo que, segundo Pimenta (2006), significa a “qualidade
de uso” ou o grau de adequacao entre caracteristicas (fisicas e cognitivas) dos usuarios e
caracteristicas da interacdo (com o sistema) — que ¢ foco desse estudo.
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2.1 Usabilidade e internet

Embora ndo possamos medir de forma absoluta a usabilidade de um sistema e
ndo possamos criar um artefato completamente “usavel” sem qualificar com
mais precisdo para qual perfil de usuarios e tarefas é mais adequado,
conforme Pimenta (2006), é ideal que os concebamos com usabilidade em
mente para que tornem nossas tarefas mais faceis, precisas e satisfatorias.
(VIEIRA, CHEIRAN e BARBOSA, 2008)

Conforme Nielsen (2003), usabilidade é um atributo de qualidade que pode ser
definido por cinco componentes: facilidade de aprendizado, eficiéncia de uso, facilidade
de memorizag&o, prevencao e tratamento de erros, e nivel de satisfag&o.

Para Preece, Rogers e Sharp (2002), usabilidade é vista geralmente como a garantia
de que produtos interativos sdo faceis de aprender, eficazes de usar e agradaveis da
perspectiva do usuario. Em uma visdo mais detalhada, Preece, Rogers e Sharp
apresentam as seguintes metas da usabilidade: eficacia de uso, eficiéncia de uso,
seguranca de uso, boa utilidade, facilidade de aprendizado e facilidade de lembrar como
usar. Associadas as metas de usabilidade, apresentam também metas de experiéncia dos
usudrios que se relacionam e cercam as metas de usabilidade (Figura 2.1).
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Figura 2.1: Relacdo entre metas de usabilidade e de experiéncia do usuério
(Fonte: PREECE, ROGERS e SHARP, 2002. p. 19.)

Além dos componentes e metas apresentados, a usabilidade estd bastante vinculada,
segundo Nielsen (2003), ao atributo de qualidade utilidade, ou seja, o sistema faz o que
0s usudrios precisam? Ambos, usabilidade e utilidade, sdo igualmente importantes do
ponto de vista de Nielsen, visto que de nada adianta um sistema com qualidade de uso,
mas que nao faz o que precisamos, e vice-versa.

De acordo Nielsen (2000), “a usabilidade assumiu uma importancia muito maior na
economia da internet do que no passado”. Isso € resultado da enorme quantidade de
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alternativas e da facilidade de ir para outros sites que 0s usuarios encontram. Podemos
também avaliar esse fato pela inversdo do quadro de pagamento e recebimento de
produtos e servicos que a web oferece: enquanto no projeto de produto de software
comum 0S USUArios pagam primeiro e experimentam a usabilidade depois, na web o
usuario experimenta a usabilidade primeiro e paga depois. Se o contato inicial com o
servico web ndo é agradével para o usuério, ele simplesmente deixa o site e procura
outro.

Observamos entdo que os investimentos em usabilidade ndo sdo apenas necessarios
para satisfazer expectativas dos usuarios e para garantir qualidade de uso, mas se
apresentam importantes também para garantir o sucesso de venda de um produto ou
Servico.

O retorno dos investimentos realizados em analise de usabilidade durante a etapa de
projeto no ciclo de desenvolvimento de software ainda se mostra alto (NIELSEN,
2008), tendo em vista que a usabilidade ainda é barata em relacdo aos beneficios.
Conforme Nielsen (2003), o gasto de cerca de 10% do or¢camento na fase de projeto em
usabilidade duplica (em média) as métricas de qualidade desejadas em um site:
transagdes por hora, vendas de produtos, nimero de usuarios registrados, etc.

E visivel no discurso de Nielsen que os investimentos em usabilidade iniciam logo
na fase de projeto, mas o autor também salienta que o processo se desenrola durante as
demais fases do ciclo de desenvolvimento do software. Algumas etapas da engenharia
de usabilidade incluem o teste do design antigo (se houver), o teste do design de
concorrentes, um estudo de campo sobre o usuério e suas tarefas, a criacdo de
prototipos, e a realizacdo de sessdes de teste e de inspecdes durante o desenvolvimento
da ferramenta.

Finalmente, encontramos frequentemente alguns enganos sobre usabilidade
(NIELSEN, 2003a) como, por exemplo, afirmacfes que usabilidade é muito cara, ou
que engenharia de usabilidade atrasa a entrega, ou que usabilidade mata a criatividade.
Sobre a primeira, apresentamos acima argumentos que demonstram exatamente o
contrario: investimentos substancialmente pequenos agregam grandes beneficios. A
segunda crenca pode ser desfeita pelo uso de métodos simples de engenharia de
usabilidade como prototipacdo em papel ou testes reduzidos. Embora essas técnicas
aumentem em algumas horas o tempo de uma iteracdo de desenvolvimento, dois dos
principais beneficios alcangados, segundo Nielsen, sdo a detec¢cdo de funcionalidades
gue o usuario ndo necessita (reduzindo o tempo de desenvolvimento de funcionalidades
sem valor) e a formagdo de argumentos no time de desenvolvimento para adocdo de
uma abordagem (reduzindo o tempo de discussdo entre equipe). Para a ultima
afirmacdo, podemos argumentar que todos 0s projetos seguem restricbes e que
engenharia de usabilidade adiciona apenas mais uma. Além disso, essas restricbes sao
naturais a qualquer projeto de design de um produto, visto que é objetivo final fazer
com que um ser humano consiga utiliza-lo. Nielsen compara as diretrizes de usabilidade
a um dicionario, embora sugiramos aqui a metafora de uma gramatica: os padrfes de
usabilidade existem para manter a coeréncia e a compreensdo do sistema, assim como a
gramatica mantém a coeréncia e a compreensdao da lingua. De forma similar a
linguagem, nos apropriamos desses critérios de usabilidade conforme os aprendemos e
os utilizamos, fazendo com que se tornem naturais e automaticos. Nao nos privamos da
criatividade ao utilizarmos a linguagem coerente para nos expressarmos (a poesia e a
prosa sdo demonstracbes claras disso) da mesma forma que ndo subjugamos essa
criatividade ao desenvolvermos designs coerentes e usaveis.
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2.2 Usabilidade para terceira idade

“Como eu queria poder fazer isso direitinho.” (sujeito 1 da pesquisa durante teste de
usabilidade).

Como observamos no capitulo um (motivacdo desse trabalho), os idosos possuem
necessidades especiais variadas em relagdo ao uso da tecnologia. Essas necessidades
especificas (principalmente aquelas associadas a problemas cognitivos ou motores)
devem ser levadas em consideracdo durante o design de um sistema para promover a
possibilidade de acesso com qualidade desse publico.

Aqueles de nés que planejam estar vivos mais alguns anos também tém
razdes pessoais para promover a acessibilidade [e a usabilidade] pois, ao
envelhecermos, ficamos sujeitos a mais deficiéncias. [...] E sem ddvida valido
lembrar 0 que nos espera quando envelhecermos. Vamos criar um mundo
bom para nds. (NIELSEN, 2000)

Estudos de Nielsen (2002) apontam que os idosos, em geral, demoram mais tempo
para realizar uma tarefa, realizam mais agdes erradas por tarefa e ttm uma porcentagem
menor de finalizacdo bem sucedida que usuarios ndo idosos. Como cita o autor, esses
resultados sdo altamente relevantes.

Por que a usabilidade (segundo as métricas apresentadas acima) € menor para 0S
usuarios idosos? Nielsen lembra que geralmente os websites e 0s sistemas web séo
feitos por jovens que frequentemente assumem que Seus usuarios terdo visdo e
motricidade perfeitas e que sabem tudo sobre a web. E nesse ponto que as assercdes dos
desenvolvedores e designers entram em conflito com a realidade do idoso e de outros
USUArios.

Ha outro fator importante que pesquisas (NIELSEN, 2008a) demonstram: durante o
envelhecimento humano ha um decréscimo na habilidade de utilizar sites. Segundo
Nielsen, entre as idades de 25 e 60 anos, 0 tempo gque 0S USUArios necessitam para
completar tarefas em sistemas web aumenta em 0.8% ao ano. Podemos atribuir parte
dessa reducdo de habilidade ao processo natural de envelhecimento e as consequéncias
degenerativas (em varios &mbitos) envolvidas.

Além dos problemas sensoriais e motores comuns na terceira idade, os idosos
geralmente ndo tiveram contato extensivo com computadores ou com internet durante a
maior parte de suas vidas. Sem terem se apropriado da linguagem das ferramentas e sem
terem aprendido bons modelos conceituais de como a tecnologia trabalha, muitos idosos
tém dificuldade em compreender essa tecnologia. Esses sdo fatores que corroboram para
que pessoas na terceira idade ndo consigam obter uma qualidade de interacdo no mesmo
nivel dos mais jovens.

Devido a essa frequente maior dificuldade em utilizar a web, os idosos passam por
maiores frustracdes ao tentar usar servicos da internet — obstaculo suficiente para manté-
los afastados de um ambiente de socializagdo e cultura contemporaneo. Embora essa
barreira ndo ocorra apenas na utilizagdo de sistemas web e se estenda por diversas
tecnologias do cotidiano, manteremos o foco de nossa pesquisa avaliando os aspectos da
interacdo do idoso com a internet e, mais especificamente, com as ferramentas de
correio eletronico.
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2.3 Outras subareas importantes dentro da IHC

Além da usabilidade que é foco dessa pesquisa, existem diversos outros campos de
estudo derivados da IHC que s&o extremamente relevantes. Podemos citar as areas de
acessibilidade (W3C, 2000), navegabilidade (KALBACH, 2007), comunicabilidade,
encontrabilidade e aplicabilidade como grandes contribuintes na analise de um amplo
espectro das caracteristicas da interacdo do ser humano com a tecnologia.

Nessa pesquisa buscamos relacionar alguns problemas e interpretar alguns
resultados associados a outras areas além da usabilidade. Certos aspectos de
acessibilidade, em especial, merecem atengdo nesse trabalho, visto que influenciam
fortemente na qualidade de uso de um sistema e que podem ser fator decisivo para
permitir 0 acesso de um usuério idoso a um ambiente. Sendo assim, justifica-se uma
breve contextualizacdo desse conceito no presente estudo.

2.3.1 Acessibilidade

Garantir 0 acesso de pessoas a quaisquer ambientes €, além de uma lei a ser
cumprida, um sinal de respeito a dignidade do ser humano. Como ndo poderia ser
diferente, a web possui formas de garantir a pessoas com deficiéncia o acesso a
informacdes e contelddos, embora frequentemente as recomendagdes ndo sejam seguidas
e 0s recursos adequados ndo sejam empregados.

Questdes de acessibilidade estdo extremamente relacionadas ao uso de sistemas por
idosos. Isso se deve principalmente as degeneracdes sensoriais e fisicas comuns que
ocorrem durante o envelhecimento conforme visto no capitulo um. Um idoso que tenha
baixa visdo pode nem sequer conseguir acessar a informagdo em um site que ndo
permite aumento do tamanho das letras. Esse fato vai além da qualidade de uso: o
usuario nem sequer tem chance de experimentar a usabilidade.

Nielsen (2000) esclarece que “a questdo ¢ se o usuario tem algum problema que
dificulta o uso de dispositivos de entrada e saida tradicionais da forma pretendida” e que
“tornar a web mais acessivel [...] resume-se, até certo ponto, a usar o HTML da forma
pretendida: para codificar significado em vez de aparéncia”. Além disso, o autor afirma
que existem fortes razBes comerciais para promover a acessibilidade, ja que usuarios
com deficiéncia tornam-se clientes fidelissimos apds encontrar fornecedores que lhes
oferecem um bom atendimento e satisfazem suas necessidades especiais.

Assim, investimentos em acessibilidade valorizam-se ndo apenas pela obrigagéo
social de garantia de acesso a todos, mas também por serem um incentivo a captar
clientes fiéis que tém dificuldades de acesso em grande parte da internet.

2.4 Principios gerais de design

A lista de principios de usabilidade e design é extensa e varia entre os diversos
autores da area. Os principios de design sdo, segundo Preece, Rogers e Sharp, derivados
de uma mistura de conhecimento tedrico, experiéncia e senso comum, sendo geralmente
apresentados como prescri¢des sugeridas aos designers para que melhorem o design. Os
principios de usabilidade, por sua vez, ttm como funcdo avaliar a aceitacdo de
interfaces e sdo a materializacdo pratica dos principios de design. Apresentaremos aqui
brevemente um conjunto de principios de design escritos por Norman (1990) e
discutidos por Preece, Rogers e Sharp (2002) que nos dara suporte para compreensdo
dos principios de usabilidade apresentados no capitulo de metodologia da pesquisa.
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A visibilidade de fungbes de um sistema faz com que sejam mais usadas que
funcionalidades “fora da vista”. Essas fun¢Ges menos visiveis sdo, obviamente, mais
dificeis de ser encontradas e usadas, fazendo com que o usuario tenha menos controle
sobre o sistema.

O feedback, que estd muito relacionado com visibilidade, é essencial em qualquer
ferramenta humana: “imagine tentar tocar um violdo, cortar pdo usando uma faca, ou
escrever usando uma caneta se nenhuma dessas agdes produzisse qualquer efeito [...]”
(PREECE, ROGERS e SHARP, 2002) [traducdo nossa]. O feedback esta relacionado a
enviar informacéo de volta a pessoa que esta executando alguma acao, permitindo que
essa pessoa saiba 0 que esta acontecendo e que escolha como continuar.

Restricbes tém o importante papel de guiar o usuario por um conjunto de
possibilidades consistentes no sistema. Uma das grandes vantagens das restricdes é
reduzir a probabilidade de erros e enganos, jd& que algumas acGes ndo estardo
disponiveis ao usuério em certos contextos. Segundo Norman, citado por Preece, Rogers
e Sharp (2002), ha trés tipos de restri¢des: fisicas, logicas e culturais.

Mapeamento significa o relacionamento entre controles e seu efeito sobre o mundo.
Praticamente todos os artefatos precisam de mapeamento entre o uso de seus controles e
0 resultado desse acionamento: uma torneira, um controle remoto ou um carro.

Consisténcia refere-se tanto a projetar interfaces para terem operacdes similares
(criando assim convengdes), quanto para usar elementos similares em tarefas parecidas,
ou seja, em sistemas da mesma natureza. Uma vantagem dos investimentos em
consisténcia é a facilidade de uso e aprendizado devido a um design familiar.

A qualidade de algum objeto ter seu modo de usar facilmente reconhecivel é
conhecida como affordance. Norman (1990) descreve esse atributo como a capacidade
de algo “dar uma pista” de como funciona, e como exemplos podemos citar uma
macaneta que nos convida a gira-la, um botdo que nos incita a pressiona-lo, ou um livro
que parece poder ser folheado.

Dados esses principios, poderemos relacionar os critérios de nossa avaliacdo de
usabilidade descrita no capitulo trés as no¢des mais gerais de IHC.

2.5 Diretrizes de usabilidade

O estudo de diretrizes para guiar o desenvolvimento de websites remonta a década
de 90, e a colecdo de diretrizes proposta desde entdo tem mudado muito pouco
(NIELSEN, 2007). Embora saibamos que os principios de design e as diretrizes devam
ser interpretados e aplicados em estratégias adequadas, conforme Rocha e Baranauskas:

Guidelines [diretrizes] sdo muito populares em design de interfaces por
constituirem um framework que orienta o designer na tomada de decisdes
consistentes através dos elementos que constituem o produto.” (2003)

N&o entraremos aqui no mérito de listar exaustivamente as diretrizes existentes para
web, tendo em vista que uma obra que contemplasse a colecdo completa dessas
diretrizes teria algumas dezenas de paginas e fugiria do foco desse trabalho. Em geral,
as listas de diretrizes sdo no¢es mais pontuais e especificas dos principios de design
apresentados na secdo 2.4 e sdo, muitas vezes, determinadas pelos proprios fabricantes
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dos artefatos que visam, segundo Rocha e Baranauskas, definir a identidade visual e
garantir a consisténcia de seus produtos.

Como exemplos de conjuntos de diretrizes, podemos apontar os trabalhos de Nielsen
que englobam diversos focos mais especificos (alguns vistos nesse estudo): para
mensagens de erro, para criacdo de conteludos textuais na web, para criagdo de
documentacdo, para visualizagcdo de links, etc. Preece et al., citada por Rocha e
Baranauskas (2003), também apontam colecOes de diretrizes mais gerais como falar a
lingua do usuério, reduzir a carga cognitiva, criar para o erro, manter consisténcia e
outros.

Guiado pelos principios de design descritos por Preece, Rogers e Sharp (2002),
pelos diversos niveis de heuristicas e diretrizes propostos por Nielsen (1994, 2000, 2001
e 2002) e pelos trabalhos de outros autores, abordaremos no decorrer dessa pesquisa
diferentes linhas de recomendacdes de design de interfaces. Por meio dessa estratégia,
primamos obter uma cobertura adequada da avaliagdo das ferramentas de correio
eletrbnico propostas.

2.5.1 Especificidades das diretrizes para a terceira idade

“Nosso teste identificou muitas instancias de design pobre que corroboram para
fazer a web duas vezes mais dificil para idosos usarem.” (NIELSEN, 2002) [tradugdo
nossa.

Como as diretrizes de usabilidade tentam cobrir as necessidades de um perfil mais
geral de usuario, alguns grupos importantes e numerosos (como 0s idosos) ndo possuem
suas necessidades mais especificas atendidas. Embora ndo seja possivel criar um
artefato completamente usavel (PIMENTA, 2006), devemos sugerir diretrizes que
favorecam as categorias mais numerosas de usudrios com necessidades especiais:
criancas, idosos, pessoas com deficiéncia, etc. Nesse trabalho, mesmo abordando
critérios que favorecam particularmente os idosos, acabamos contribuindo para uma
ampliacdo geral da usabilidade para os demais perfis de usuério (NIELSEN, 2002).

Chadwick-Dias, McNulty e Tullis (2003) apresentam em seu estudo algumas
observacgdes sobre o comportamento dos usuarios na terceira idade durante a realizacéo
de tarefas na web: cautela na interacdo, clicar em nédo links, dificuldade em
compreender grandes colecdes de dados, desconhecimento da terminologia da web,
gastar mais tempo lendo instrucOes, dificuldade em entender sua localizacao,
dificuldade com geréncia de janelas e barra de rolagem, e dificuldade com a
navegacgao guiada por eventos de mouse over.

As recomendacdes de diretrizes de usabilidade que os autores citados propdem para
tornar os sites mais adequados para usuarios idosos sdo: uso de palavras para links
(deixando claro o link e seu destino), fazer o link ser consistente e 6bvio (adotando
padrdes da internet), fazer links associados aos icones (para auxiliar o reconhecimento
das fungdes do icone), usar fontes de tamanho escalavel e op¢do de aumentar texto
(garantindo acessibilidade de leitura para pessoas com deficiéncia visual), usar
instrugdes concisas (para reduzir o esfor¢co de leitura de informacgdes), manter a
terminologia simples (utilizando um vocabul&rio menos técnico), usar navegacgao
simples e redundante (permitindo mdltiplos caminhos para uma operagdo), e
minimizar o uso de janelas secundarias (de forma a reduzir a confusdo causada pelo
surgimento de novas janelas).
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Nas pesquisas de Kashar (2006) encontramos indicios das dificuldades que os idosos
enfrentam ao navegarem na internet que nos levam a deduzir mais algumas diretrizes.
As dificuldades operacionais, dificuldades relacionadas ao tamanho e as cores do
texto e dificuldades relacionadas a coordenacdo visomotora sdo as mais apontadas
pelas pesquisas de Kashar. A autora também destaca problemas de espectro cognitivo —
memodria, lentidao na interacdo com a maquina e dificuldade em lidar com muitas
informacdes — como obstaculos comuns aos idosos.

Embora algumas dessas informacdes reforcem algumas diretrizes ja vistas, podemos
sugerir novas diretrizes: o texto deve possuir boa legibilidade (NIELSEN, 2000) e as
cores ndo devem ser excessivas ou destoantes (PREECE, ROGERS e SHARP, 2002);
evitar o uso de recursos que exijam uso de coordenacao visomotora fina (como menus
deslizantes, itens drag and drop, e outros) e organizar as informagdes e ideias de forma
simples e objetiva (NIELSEN, 2002, p. 111).

Outro aspecto importante a ser destacado esta relacionado a orientacdo e ajuda.
Embora esse critério se apliqgue no contexto de acbes corretivas para sistemas de
cadastro de correio eletrénico (VIEIRA, CHEIRAN e BARBOSA, 2008), podemos
facilmente estendé-lo para nosso contexto modificando sua descricdo: oferecer
exemplos de uso e dicas para facilitar a contextualizagdo e compreensdo rapidas do
usuario.

No decorrer desse trabalho retomaremos algumas dessas recomendacbes e
introduziremos outras mais quando forem necessérias. Basta, por agora, que tenhamos
em mente as necessidades de reconhecimento e contextualizacdo dos sistemas que
assombram o0s idosos.
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3 AVALIANDO AS FERRAMENTAS: PESQUISA E
METODOS

A fim de avaliar a usabilidade nas ferramentas de correio eletronico web escolhidas,
foram realizados os seguintes procedimentos: a pesquisa bibliografica sobre os estudos
realizados na area, o planejamento de testes de usabilidade das ferramentas, a escolha de
sujeitos para pesquisa e a aplicacdo de questionarios para reconhecer seus perfis, a
inspecdo das ferramentas escolhidas segundo diretrizes e critérios de usabilidade
conhecidos, o teste de usabilidade das ferramentas com 0s sujeitos (com uma entrevista
ao final de cada teste), a compilacdo e o confronto dos dados coletados, e, por fim, a
sintese das conclusdes.

Etapal | Etapa2 | Etapa3 | Etapa4d | Etapab
| | | |
| | | |
1| Planejamento |I I [
| | | |
Pesquisa || detestes ||| hspeciode || Testesde || Comparaciode
bibliografica : Escolha dos : usabilidade : usabilidade : resultados
| sujeitos | | I
| | | |
| | | I

Figura 3.1: Desenho da pesquisa

3.1 Metodologia cientifica

Nesse capitulo descreveremos o0s procedimentos cientificos adotados para
elaboracdo e realizacdo dessa pesquisa. As sec¢Oes 3.1.1 e 3.1.2 descrevem 0 método de
abordagem e procedimento, e a secdo 3.1.3 descreve detalhadamente as técnicas
utilizadas (questionario, avaliacdo heuristica de usabilidade, planejamento de testes e
teste de usabilidade com usuario).

3.1.1 Método de abordagem dedutivo

Nesse trabalho foi utilizado o método dedutivo, descrito por Marconi e Lakatos
(2001, 2002), para investigar e validar as diretrizes de usabilidade para a terceira idade.

A partir dos dados coletados (tanto do teste de usabilidade, quanto da entrevista
realizada ap6s cada teste) buscamos associar os resultados aos critérios de usabilidade



29

presentes na literatura ou deduzir novos principios (ou complementos para 0s
existentes) quando a necessidade se apresentava.

Essa abordagem foi escolhida por nos garantir liberdade para buscar justificativas
nas heuristicas a partir, principalmente, da observacéo dos sujeitos durante o teste. 1sso
nos permite confirmar ou refutar a validade de certos critérios ou mesmo completa-los,
visto que estdo geralmente relacionados a um perfil mais genérico de usuarios e podem
ndo contemplar as necessidades especificas de alguns grupos como as pessoas idosas.

3.1.2 Estudo multicaso

Como método de procedimento, foi escolhido um estudo multicaso com cinco
sujeitos — numero de usuérios suficiente, segundo Nielsen (2000a), para detectar cerca
de 80% dos problemas (detectaveis) de usabilidade em testes de carater qualitativo
como este. Contudo, um dos sujeitos selecionados ndo pdde participar de todas as etapas
da pesquisa por motivos pessoais e ndo sera considerado nesse trabalho.

Esse estudo compreendeu a definicdo do perfil do sujeito segundo suas respostas no
questionario e a avaliacdo das ferramentas de correio eletrdnico escolhidas no teste de
usabilidade. A partir dos dados coletados, conseguimos verificar mais adequadamente
os relacionamentos entre alguns perfis de usuarios idosos e as suas necessidades, ou
entre alguns perfis de usuarios idosos e os critérios de usabilidade.

3.1.3 Técnicas utilizadas

A observacéo direta extensiva, descrita por Marconi e Lakatos (2002), foi a principal
categoria de técnicas utilizada no trabalho, além do uso de técnicas de inspecédo
descritas em Nielsen (1994).

Um questionario estruturado (presente no apéndice A) — desenvolvido segundo as
recomendacdes de Marconi e Lakatos (2002) — foi aplicado com potenciais sujeitos da
pesquisa para avaliar se possuiam perfis adequados para participacdo nos testes de
usabilidade. Elegemos, entdo, sujeitos que possuissem um histdrico de ja terem usado o
computador alguma vez (com ou sem ajuda de outrem) e que conhecessem 0 que é 0
correio eletrdnico. Naturalmente, o critério de possuir 60 anos ou mais (caracterizacdo
do inicio da terceira idade segundo esse estudo) foi decisivo na sele¢éo.

A avaliacdo heuristica (NIELSEN, 1994, p. 25.) (ROCHA e BARANAUSKAS,
2003) foi o método de inspecdo inicialmente utilizado para detectar problemas de
usabilidade nas ferramentas escolhidas. Essa investigacdo se apresentou necessaria a
fim de ndo fundamentar esse estudo apenas nos dados coletados a partir do uso das
ferramentas pelos sujeitos, e foi escolhida por ser um método béasico de engenharia de
usabilidade que, segundo Nielsen, detecta uma quantidade razoavel de problemas de
interface e é simples e barato.

O conjunto de heuristicas de usabilidade utilizado nesse trabalho, derivado de uma
analise de 249 problemas de usabilidade e indicado por Nielsen (1994), foi:

Tabela 3.1: Conjunto de heuristicas de usabilidade revisadas

O sistema deveria sempre manter os usuarios informados
sobre o que esta acontecendo por meio de um feedback
adequado e dentro de um tempo aceitavel.

Visibilidade do
estado do sistema

Compatibilidade O sistema deveria falar a lingua do usuario com palavras,
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entre o sistema e o
mundo real

frases e conceitos familiares a ele em vez de termos
orientados ao sistema. Siga convencdes do mundo real,
fazendo a informac&o aparecer em uma ordem logica e
natural.

Controle do usuario
e liberdade

Usuérios frequentemente escolhem func@es do sistema
por engano e precisardo de uma “saida de emergéncia”
clara para deixar o estado indesejado sem seguir por um
extenso dialogo. Ofereca suporte para desfazer e refazer.

Consisténcia e
padroes

Usuarios ndo deveriam ter que saber se diferentes
palavras, situagdes ou agdes significam a mesma coisa.
Siga padr6es da plataforma.

Prevencdo de erros

Ainda melhor que boas mensagens de erro é um design
cuidadoso o qual, em primeiro lugar, previne um
problema de acontecer.

Reconhecimento em
vez de lembrar

Faca objetos, acOes e opg¢des visiveis. O usuario ndo tem
que lembrar as informacdes de uma parte do dialogo em
outra parte. InstrucGes para uso do sistema deveriam

(recall) estar visiveis ou facilmente recuperaveis sempre que
apropriado.
Aceleradores — invisiveis para o usuario novato — podem,
- muitas vezes, aumentar a velocidade de interacéo para o
Flexibilidade e

eficiéncia de uso

usuario especialista de tal forma que o sistema possa
atender a ambos 0s usuarios: inexperientes e experientes.
Permita aos usuarios personalizar a¢des frequentes.

Estética e design
minimalista

Dialogos ndo deveriam conter informac6es que sdo
irrelevantes ou raramente necessarias. Cada unidade
extra de informagdo em um dialogo concorre com
unidades de informacéo relevantes e reduz sua
visibilidade.

Ajudar o usuério a
reconhecer,
diagnosticar e
corrigir erros

Mensagens de erro deveriam ser expressas em linguagem
clara (ndo cddigos), indicando precisamente o problema,
e sugerindo construtivamente uma solucgéo.

Ajudae
documentacgao

Embora seja melhor que o sistema possa ser usado sem
documentacdo, pode ser necessario prover ajuda e
documentacdo. Qualquer informacéo deveria ser facil de
procurar, ser focada na tarefa do usuario, ser uma lista de
passos concretos a serem realizados, e ndo ser muito
grande.

FONTE: NIELSEN, 1994. p. 30. [traduc¢do nossa]

Devemos, contudo, ter em mente que, de acordo com Rocha e Baranauskas (2003),

“o uso de guidelines [diretrizes] ndo deve ser entendido como ‘receita de design’, mas
sim como um conjunto de principios norteadores de design”.
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Associado ao conjunto de heuristicas, adotamos graus de severidade (NIELSEN,
1994, p. 25.) (ROCHA e BARANAUSKAS, 2003) para avaliar a gravidade de cada
problema encontrado (descritos na tabela 3.1), sendo esse grau determinado
principalmente por trés fatores: a frequéncia em que ocorre, 0 impacto do problema
quando ocorre, e a persisténcia do erro quando ocorre.

Tabela 3.2: Graus de severidade de problemas de usabilidade

1. Eu néo concordo que isso € um problema de usabilidade.

2. E um problema cosmético somente: precisa ser corrigido se sobrar algum
tempo no projeto.

3. Problema de usabilidade menor: corrigi-lo (sic) deve ter prioridade baixa.

4. Problema de usabilidade grave: importante corrigi-lo (sic), deve ser dada alta
prioridade.

5. Catéstrofe de usabilidade: a sua correcdo é imperativa antes do produto ser
liberado.

Fonte: ROCHA e BARANAUSKAS, 2003. p. 183.

Nielsen (1994) sugere que sejam usados diversos avaliadores na inspecdo a fim de
encontrar uma quantidade maior de erros de usabilidade detectaveis, contudo, devido a
falta de apoio financeiro para esse estudo, apenas um avaliador foi utilizado. Embora a
utilizacdo de apenas um especialista, segundo os autores citados, seja suficiente para
cobrir apenas 35% dos problemas de usabilidade, o uso de uma técnica complementar
(testes de usabilidade com usuarios reais) nos permitiu refinar esse cenario para
encontrar mais erros.

Segundo Rocha e Baranauskas (2003), a utilizacdo de testes com 0s usuarios é
fundamental na avaliacdo da usabilidade de um sistema. Visando obter resultados
fidedignos, esse estudo buscou aplicar um teste de usabilidade baseando-se nas
recomendacdes de Rubin (1994) para um teste de validacao.

Nosso plano de teste envolveu:

Tabela 3.3: Descri¢do do conteudo do plano de teste

Lista de tarefas para realizagdo: um conjunto de nove tarefas (determinadas
como mais basicas dentro de uma ferramenta de correio eletronico) foi proposto para
0s participantes. Essas tarefas eram: acessar o correio eletrdnico a partir do site da
empresa que fornece o servigo, ver a lista de mensagens novas (caixa de entrada), ler as
novas mensagens recebidas, responder uma das mensagens, encaminhar uma das
mensagens, criar uma nova mensagem, ver a lista de mensagens enviadas, apagar uma
mensagem e sair do sistema (a lista completa de tarefas entregue para os usuario esta
presente no Apéndice D desse trabalho).

Orientaces gerais ao usuario: uma viséo geral da pesquisa, do teste e do método
foi apresentada para o usuario antes de cada teste, assim como 0s agradecimentos pela
participagdo no estudo.

Realizacdo de medidas de tempo para execucdo da tarefa: por meio de
gravacgOes realizadas com autorizagdo explicita dos participantes, verificamos o tempo
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de realizacdo de cada uma, a fim de confrontar os resultados entre os sujeitos e detectar
grandes desvios do padréo.

Informacdo dada pelo usuario segundo o protocolo think-aloud utilizado:
utilizando o protocolo proposto por Ericsson e Simon (1987, 1993), instruimos os
participantes a verbalizarem suas impressdes acerca do sistema durante o uso. Durante
os testes, contudo, ndo realizamos as intervengdes sistematicas previstas no método
para lembrar o participante de expressar seus pensamentos em voz alta devido a
pressdo colocada sobre usuarios que, segundo os capitulos iniciais desse trabalho,
podem ser vitimas do medo da tecnologia ou da fragilidade. Entretanto, por meio das
gravacOes realizadas em video, nos foi permitido rever e identificar as situacdes nas
quais 0 usuario expressava (mesmo que nao verbalmente) suas expectativas, suas
dificuldades e suas frustragdes.

Verificacdo se a tarefa foi ou ndo bem sucedida segundo critérios adotados:
buscamos identificar para cada tarefa uma colecdo de evidéncias que foi bem sucedida
(colecdo essa bastante simples, tendo em vista o carater basico das atividades propostas
aos participantes) de forma a comparar essas evidéncias ao resultado atingido pelo
usuario durante os testes.

Entrevista realizada com o usuério logo ap6s o término de um teste:
pretendendo ndo apenas avaliar caracteristicas de desempenho e sucesso e impressoes
captadas durante a experiéncia, realizamos uma entrevista estruturada, descrita por
Marconi e Lakatos (2002) e presente no apéndice B desse trabalho, para captar dados
subjetivos importantes dos participantes. Essas informacdes sdo relevantes para
verificar a conformidade das impressGes durante o teste e a opinido do sujeito acerca
da ferramenta. O confronto dessas informacGes faz emergir ideias dos usuérios sobre a
tecnologia e sobre si (como o sentimento de “ndo ¢ culpa da tecnologia; eu que ndo sei
fazer as coisas”) — dados importantes nesse estudo.

Avaliacdo do comportamento do usuario durante o teste por meio de video
gravado: como dito anteriormente, uma das técnicas utilizadas nesse trabalho foi a
gravacdo (autorizada) em video do usuéario para posterior avaliacdo. Foram gravados o
rosto do usuério e a tela do computador, assim como o som ambiente.

Por fim, os dados coletados pelas diversas técnicas utilizadas foram compilados,
interpretados e confrontados para sintetizar as conclusdes do estudo.

3.2 Sujeitos da pesquisa

Como citado anteriormente, foram cinco os sujeitos escolhidos para participar do
teste de avaliacdo de usabilidade, porém apenas quatro realizaram todas as etapas
previstas. Os critérios de escolha, brevemente citados acima, visaram selecionar um
grupo de usuarios compativel com o carater da pesquisa.

A principal ferramenta para selecdo foi o resultado dos questionarios, embora
outros critérios como disponibilidade dos sujeitos e aceitacdo de participar do estudo
sem remuneracgéo tenham sido considerados. Devido a essa pesquisa ndo possuir apoio
financeiro de 6rgdos de fomento, o nimero de participantes foi bastante reduzido pelo
fato de ndo haver remuneracdo associada — conseguimos manter, todavia, um conjunto
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de participantes que cobrisse uma boa quantidade de problemas de usabilidade dos
sistemas.

Durante a selecdo dos participantes por meio de seus questionarios, evitamos
sujeitos com nenhuma experiéncia em computadores (auséncia de qualquer contato com
computadores pessoais, desconhecimento acerca da internet, desconhecimento acerca do
funcionamento de dispositivos apontadores, etc.), a fim de ndo encontrarmos obstaculos
em relacdo a tecnologia que néo esté no foco do estudo.

Buscamos também eleger participantes de forma a criarmos um grupo heterogéneo
em relacdo a escolaridade, as tecnologias usadas no dia-a-dia, a frequéncia de uso do
computador, da internet e do correio eletronico, e aos interesses gerais. Procuramos,
dessa forma, abordar uma populacdo diversificada para avaliarmos 0s espectros das
dificuldades ndo apenas em relacéo a terceira idade, mas também em relagdo ao perfil
individual dos usuarios.

3.2.1 Consideraces sobre a amostra

O perfil geral dos participantes da pesquisa (sexo — indicado pela figura, idade,
escolaridade e profissdo) pode ser observado na Figura 3.2, assim como o perfil do
sujeito que nao pode participar dos testes de usabilidade pode ser visto na Figura 3.3.

Sujeito 1

*60 anos
*Ensino médio completo
sFunciondria publica

Sujeito 2

*62 anos
*Ensino médio completo
*Micro empresario

Sujeito 3

*63 anos
*Ensino médio completo
sAcompanhantede idosos

Sujeito 4

*71anos
*Ensino superior completo
Cirurgido dentista

Figura 3.2: Perfil dos sujeitos da pesquisa
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Sujeito 5

*62 anos
*Ensino fundamental incompleto
*Aposentada

Figura 3.3: Perfil do sujeito que ndo pdde participar

Na avaliacdo dos questionarios, consideraremos apenas 0s sujeitos que efetivamente
participaram de toda a pesquisa, i.e., ndo incluindo os dados do sujeito 5.

Todos os sujeitos utilizam o telefone fixo e o telefone celular para comunicar-se,
mas apenas um dos participantes (sujeito 2) utiliza ferramentas de comunicagdo da
internet (correio eletrébnico, comunicadores instantaneos, bate-papos e sites de
relacionamento) e apenas um dos participantes (sujeito 4) comunica-Se por cartas e
telegramas.

Como foi pré-requisito da pesquisa, todos os sujeitos usam (ou ja usaram) O
computador. Dois dos sujeitos (1 e 4) usam o computador ha cerca de cinco anos e
fazem uso dele raramente (poucos dias em um més), um dos sujeitos (participante 2)
utiliza o computador ha aproximadamente 25 anos e faz uso dele sempre (todos os dias),
e um dos participantes (sujeito 3), embora ndo tenha respondido ha quanto tempo usa o
computador, afirmou usa-lo quase nunca (ja 0 usou uma ou duas vezes).

Para a maior parte dos sujeitos, o computador € usado para atividades de lazer (trés
dos quatro participantes). Dois dos sujeitos ainda o usam para atividades de trabalho.
Apenas um dos participantes (sujeito 2) afirma usar o computador para comunicar-se
com outras pessoas e para navegar pela internet. O sujeito 3 ndo respondeu essa questao.

Apenas um dos participantes dessa pesquisa (sujeito 4) ndo utiliza o computador
com ajuda de alguém; os demais fazem uso da ferramenta com a ajuda de cénjuge,
filhos e/ou netos.

Na resposta a questdo “por que acha importante aprender a usar o computador?”, os
sujeitos levantaram as seguintes categorias: trabalho, comunicacdo, estudo, procura
por autonomia e controle pessoal, desejo de evitar a valorizagdo negativa e busca
por aceitacdo. Percebamos que as trés ultimas aparecem como mais presentes nos
trabalhos de Machado (2007) comentado na secdo 1.3. As duas respostas mais
interessantes a essa pergunta sdo “[que acha importante aprender a usar o computador?]
para ser independente e navegar por onde eu quiser sem me constranger.” (sujeito 1) e
“[que acha importante aprender a usar o computador?] inclusdo social; ¢ uma coisa que
todos usam hoje em dia, tenho que saber também, apesar de ndo gostar.” (sujeito 3)
[grifo nosso]. Observemos aqui como o idoso se preocupa com sua imagem e, as vezes,
busca realizar atividades das quais ndo gosta apenas para sentir-se incluido na
sociedade.

Apenas dois sujeitos utilizam a internet: um deles (sujeito 2) utiliza ha cerca de 14
anos, todos os dias; o outro (sujeito 4) utiliza ha aproximadamente dois anos, raramente
(poucos dias por més). Para esses participantes, a internet é usada para comunicacao,
trabalho, estudo, lazer, ver noticias e realizar pesquisas, e as maiores dificuldades que
enfrentam enquanto navegam na web sdo a dificuldade de encontrar a informacéo
desejada ou saber aonde ir, o tamanho do texto e o medo de ter o computador
contaminado por um virus.
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Somente um participante (sujeito 2) utiliza o correio eletronico: faz uso ha
aproximadamente 12 anos, todos os dias. Esse participante utiliza apenas correio
eletrébnico na web e usa os provedores de servico de correio eletrdnico Gmail, Hotmail e
IG. Além disso, o participante utiliza essa ferramenta para comunicacdo (familiares,
amigos, colegas de trabalho e clientes) e para receber noticias, sendo que sua principal
dificuldade no uso é o medo de ter o computador contaminado por um virus.

Sobre a finalidade de aprender a usar o correio eletrénico, os demais sujeitos (1 e 3)
que ainda n&o utilizam essa ferramenta destacaram que gostariam de comunicar-se com
amigos e familiares, receber noticias e ofertas (informativos turisticos), e estudar. O
sujeito 4 ndo respondeu essas questdes.

3.3 Ferramentas de correio eletronico web avaliadas

Durante a pesquisa bibliografica do estudo, ndo foram encontrados trabalhos que
indicassem quais correios eletronicos web s&o mais utilizados por idosos. Dessa forma,
buscamos eleger quatro ferramentas de correio eletrénico seguindo critérios simples.

Ferramentas ja utilizadas pelos sujeitos selecionados foram priorizadas, pois, na
auséncia de estudos completos sobre a utilizacdo servicos de correio eletrénico, indicam
tendéncias dos idosos buscarem certas empresas.

Os servicos de correio eletrénico gratuitos também foram priorizados, tendo em
vista que o presente trabalho ndo teve apoio de 6rgdos financiadores.

Empresas que atuam ha bastante tempo como provedores de servicos de internet
(incluindo o correio eletrénico) tiveram preferéncia para serem abordadas nesse esse
estudo. Decidiu-se isso pela frequéncia em que os idosos se apoiam nessas empresas
para contratar servicos e suporte quando desejam obter acesso a internet (e,
potencialmente, tém seu primeiro contato com o correio eletrbnico por meio do servico
dessa empresa). Essas corporagdes fornecem garantia na disponibilidade dos produtos e
no suporte aos seus clientes, imagem que é muito valorizada pelos idosos (e pelo
publico geral) que busca seguranca e facilidade no acesso a rede mundial e aos seus
recursos.

Considerando esses aspectos, foram escolhidos os seguintes correios eletronicos:
Gmail (da empresa Google) em seu tema original, Hotmail (da empresa Microsoft),
BOL (da empresa UOL) e Terra em sua interface classica. Além disso, devido ao fato
dos correios eletronicos 1G e IBest utilizarem os servicos da empresa Google, sua
utilizacdo € muito similar ao Gmail (exceto pelo acesso), e, por isso, acabamos
transportando grande parte dos resultados obtidos também para essas outras duas
ferramentas.

3.4 Materiais e ambiente

Essa pesquisa foi conduzida em diferentes lugares durante sua produgédo: oS
questionarios foram entregues aos sujeitos e recolhidos posteriormente; e os testes de
usabilidade e as entrevistas que os seguiram deram-se nas residéncias dos sujeitos em
ambiente confortavel e silencioso, buscando a menor quantidade de intervencdes
externas possivel durante o estudo.
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Foi escolhido utilizar a residéncia dos idosos para preserva-los do empecilho da
locomocdo e para manté-los em um lugar agradavel, familiar e seguro (acreditamos que
isso tenha atenuado um vies nos resultados causado por estresse e cansaco).

Durante os testes de usabilidade foi realizada a gravacdo em video do rosto do
sujeito e da tela do computador, assim como de sua voz. Essas gravacdes ocorreram
depois da autorizagcdo dos participantes e da entrega de um termo de sigilo e
confidencialidade (encontrado no apéndice C) que abrangia os dados e as informacdes
coletados. Para gravacdo foram utilizados softwares de captura de tela (screencasting) e
de captura de webcam (CamsStudio 2.00 e Asus Lifeframe, respectivamente).

O computador utilizado nos estudos foi um notebook com tela de 12 polegadas com
sistema operacional Windows Vista Business. A resolucdo adotada foi de 1024 x 768
pixels e o0 navegador usado pelos sujeitos foi 0 Microsoft Internet Explorer 7 devido a
ser 0 mais familiar para a maioria dos participantes.

Uma pequena bateria de testes foi realizada como aquecimento antes de cada sesséo
para verificar as caracteristicas motoras e sensoriais de cada usuario para que se sentisse
confortavel com o hardware e com o software. Pequenas atividades com o mouse foram
realizadas, na forma de brincadeiras, para verificar se a sensibilidade do dispositivo
apontador e a velocidade dos cliques estava adequada para cada usudrio. Breves leituras
(que variaram conforme os interesses de cada usuario) também foram realizadas para
avaliar a resolucdo de tela, assim como pequenos trechos de musica indicaram a
adequacao do volume do aparelho.



4 AVALIA:(;AO DAS FERRAMENTAS DE CORREIO
ELETRONICO

No presente capitulo apresentamos o0s principais problemas de usabilidade
detectados pelas técnicas utilizadas: a avaliacdo heuristica e o teste de usabilidade com
0s sujeitos. Além disso, ao final das se¢des 4.2.1, 4.2.2, 4.2.3 e 4.2.4, apresentamos 0S
gréficos relativos ao tempo médio dos usuarios para completar as tarefas e a taxa média
de sucesso em completar as tarefas de cada ferramenta.

4.1 Avaliagéo heuristica das ferramentas

Segundo Nielsen (1994), a avaliacdo heuristica € um bom método para detectar
problemas maiores e menores em uma interface com o usuario, sendo as probabilidades
de um avaliador encontrar um problema menor de 32%, enquanto a probabilidade de
localizar um defeito maior seja de 42%. Contudo, embora as probabilidades sugiram o
contrario, as pesquisas de Nielsen também demonstram que problemas menores sdo
mais detectados que problemas maiores na avaliacdo heuristica. Dessa forma, o autor
sugere 0 uso de um método suplementar para localizar os demais erros.

Tendo em vista que cada um dos métodos abordados nesse trabalho (inspecéo
heuristica e teste de usabilidade com o usuario) possui tendéncia de encontrar problemas
de usabilidades ndo detectados pelo outro (NIELSEN, 1994), usamos ambos para
avaliagéo das ferramentas escolhidas.

Podemos ainda apontar quatro categorias principais de localizacdo de erros,
conforme Nielsen: em um unico local da interface; em dois ou mais lugares que devem
ser comparados para detectarmos o problema; como um problema na estrutura geral da
interface; como algo que deveria ser incluido na interface, mas ndo existe atualmente.
De acordo com o autor supracitado, os avaliadores tém um desempenho equivalente em
detectar quaisquer das categorias, ndo havendo necessidade de cuidados especiais nesse
aspecto.

Como citado anteriormente, foi utilizado um conjunto de heuristicas para avaliagcao
(tabela 3.1) e um conjunto de graus de severidade dos problemas de usabilidade
encontrados (tabela 3.2). Os resultados da aplicacdo dessa técnica sdo descritos a seguir.

4.1.1 Gmail

A ferramenta Gmail apresentou poucos problemas de usabilidade durante a inspecao
realizada para a lista de tarefas basicas proposta na metodologia. Grande parte desses
problemas foi associada as expressfes que sao usadas no sistema, as quais nao fazem
parte do vocabulario dos idosos que ndo lidam com correio eletrénico. Esse é o caso das
expressdes spam (lixo eletrénico), CC (mensagem com cdpia), CCO (mensagem com
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copia oculta) e “excluir” (sinbnimo de apagar). As trés primeiras expressdes sdo um
problema de compatibilidade entre o sistema e o mundo real com severidade trés
atribuida, enquanto que a ultima foi associada severidade dois devido a ser comum a
outros aplicativos de dispositivos informatizados.

A falta de dicas e orientacdo para demonstrar a0 Usuario como criar uma mensagem
(ou a responder, ou a encaminhar) com mais de um destinatario sugere a retomada de
uma diretriz apresentada na secéo 2.5.2: orientacdo e ajuda. Nessa categoria, 0 sistema
deveria primar por orientar usuarios novos a realizarem tarefas oferecendo dicas ou
ajudas rapidas, mas que nao interfiram com o fluxo normal da tarefa. Essa ajuda deve
estar visivel e ser facilmente reconhecida, contudo ndo deve ser ativada a menos que o
usudrio deseje. Foi associado um nivel de severidade trés para esse problema.

Os demais problemas detectados foram em relacdo ao salvamento de mensagens
sendo escritas (sejam elas novas, respostas ou encaminhamentos). Embora a mensagem
seja salva automaticamente pelo sistema no decorrer de certos periodos de tempo, esse
acontecimento ndo é facilmente visto por um usuario desacostumado com o ambiente: o
botdo de “salvar agora” muda para “salvo” e surge ao lado dos botbes uma frase
informando o tempo desde o salvamento (Figura 4.1). Isso configura, segundo nossos
critérios, um problema de visibilidade do estado do sistema com severidade dois, ja
que a informacdo poderia ser mais clara. Outro problema mais grave se da quando
saimos da escrita de uma mensagem para outra area qualquer do sistema e essa
mensagem esta salva. Quando deixamos a visualizacdo da mensagem, ela permanece
salva nos rascunhos com as ultimas alteracbes gravadas, mas o usuario jamais é
notificado disso. Caso um usuario que esteja escrevendo alguma mensagem — passado
um periodo no qual ocorra um salvamento automatico — va sem intencdo para outra
parte do ambiente, podera acreditar que perdeu todo o texto digitado. Devido a
gravidade da situacdo que pode causar extrema frustracdo no usuario, esse problema de
visibilidade do estado do sistema foi classificado com severidade quatro.

Enviar Salvar agora Descartar

1) =

Enviar Calvo Descartar | Rascunho salvo a(s) 13:36 (0 minutos atras)

(1) _ - - . - . - -
Figura 4.1: Baixa visibilidade no salvamento automético de mensagens no Gmail

4.1.2 Hotmail

O sistema de correio eletrénico Hotmail apresentou alguns problemas similares a
ferramenta anterior na questdo de termos usados no ambiente. As siglas CC e CCO
estdo presentes sem um esclarecimento do que significam — problema de
compatibilidade entre o sistema e o mundo real de severidade trés — e o sistema
utiliza o termo “excluir” em vez de “apagar” — caracterizado na mesma classe do
problema anterior, mas com severidade dois sugerida.

Durante 0 acesso do usuario ao correio eletrénico, caso os dados digitados sejam
invalidos (erro do nome de usuario ou da senha), o sistema indica visivelmente o erro,
mas ndo oferece ajuda clara para contornar ou corrigir o problema (Figura 4.2). Além
disso, se o usuario escolher a op¢do de “Esqueceu a senha?”, sera encaminhado para
uma pagina para “redefinir” sua senha sem qualquer indicagdo do que significa essa
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redefinicdo (Figura 4.3). O conjunto desses problemas nos leva ao descumprimento dos
critérios de ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros com
sugestdo de severidade trés e ajuda e documentacdo com sugestdo de severidade
quatro, ja que o usuério pode nem sequer saber o que significa uma redefinicdo de
senha.

Entrar

€ © endereco de email ou senha esta incorreto. Tents
novaments

f.? Windows Live ID: ||[f=ce[M=0als] jlajuygt=1| Melalyy

(exemplo555@hotmail.com)

Senha:

Ezgqueceu sua senha?

[ ]Lembrar-me neste computador (7]

[]Lembrar minha senha (7]

Usar seguranca padrao

Figura 4.2: Erro de acesso a ferramenta de correio eletronico do Hotmail

Redefinir sua senha

Para redefinir a sua senha, vocé precisa digitar seu Windows Live ID e os caracteres da imagem abaixo.

Windows Live ID:

Imagem: ‘x‘f@& Isso ajuda a impedir que programas automatizados
\@ obtenham acesso ndo autorizado as contas.
I - . i Obter ajuda
Caracteres:
[ Continuar ] I Cancelar ]

Figura 4.3: Pagina de redefinicdo de senha do Hotmail

Os links do correio eletrénico também ndo seguem os padrdes da internet — em vez
de azuis e sublinhados, eles sdo cinza e ficam sublinhados apenas quando o mouse é
passado sobre eles. Segundo Nielsen (2000), isso prejudica o reconhecimento de um
item como “clicavel” e pode reduzir a velocidade de uso de um sistema web. A esse
problema, atribuimos severidade quatro na heuristica de consisténcia e padroes.

Existem duas opcdes similares no menu do correio eletrénico que significam acGes
distintas: “lixo” e “excluidos” (Figura 4.4). Enquanto o primeiro é o lugar para onde sdo
enviadas mensagens reconhecidas como lixo eletrénico, o segundo faz o papel de lixeira
das mensagens apagadas pelo usuario. Esse uso de expressdes aparentemente sindbnimas
pode confundir usuarios ndo familiarizados com o ambiente, afetando a heuristica
consisténcia e padrdes com grau de severidade quatro sugerido.
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Hotmail Hotmail
pesquisaihc@hotmail... pesquisaihc@hotmail...
Caixa de Entrad... Caixa de Entrad...

Lixo Lixo

Rascunhos Rascunhos
Enviados Enviados
Excluidos Excluidos
Gerenciar pastas Gerenciar pastas

Figura 4.4: Menu de opgdes lateral do Hotmail

Ainda sobre o menu de opgdes, o item “caixa de entrada” aparece sempre em negrito
qguando ha mensagens novas (ndo lidas) na caixa de entrada sem qualquer outro
indicativo, indiferente ao item que esteja selecionado (Figura 4.4). Isso gera
inicialmente uma confusdo para o usuario que ndo compreende o papel do negrito, tendo
em vista a ddvida quanto a localizagdo, influenciando negativamente o critério de
visibilidade do estado do sistema com nivel de severidade trés. Nas ferramentas
Gmail e BOL, embora 0 mesmo sistema de negrito seja utilizado, um nimero entre
parénteses é colocado ao lado do link, indicando que ha alguma coisa diferente e que
aquela aparéncia em negrito nao é natural.

Por fim, a ferramenta apresenta problemas na localizacdo da opcao de saida do
correio eletronico. Embora a opcdo esteja localizada no canto superior esquerdo (padréo
de aplicativos), o item é extremamente pequeno em comparacgdo, inclusive, com as
demais opcdes do site. Esse aspecto fere o critério de controle do usuario e liberdade
ao mesmo tempo em que deixa de seguir a diretriz de legibilidade sugerida por Nielsen
(2000, p. 125). S&o sugeridos os graus de severidade trés e quatro, respectivamente,
para os itens acima.

Inicio Perfil Contatos Email Fotos Maisv MSNv ipesguxsamai:.pb E} Pesquisado...v
sar

«cluir =~ Marcar como v Mover para v = fm &% Messenger v Opcdesv @ v

Figura 4.5: Menu de opgdes superior do Hotmail

4.1.3 BOL

H& um pequeno problema, relacionado ao acesso ao correio eletronico do BOL,
quando algum dos dados do usuério é inserido incorretamente e ocorre uma notificagéo
de erro. Além da mensagem de ajuda ser pouco clara para informar o problema, ela
parece pouco perceptivel devido a quantidade de informacdes na pagina (Figura 4.6).
Isso nos leva a um problema de ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e
corrigir erros com um grau de severidade baixo (dois).
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BATE-PAPO BUSCA E-MAIL FOTOS JOGOS NAMORO NOTICIAS SHOPPING VILA BOL MAIS ~

1 Por favor, verifique seu usuario e senha.
4 Atencdo com as teclas "Caps Lock” e "Shift", pois o BOL diferencia letras mailsculas e minisculas.

B o) O BOL tem o melhor pacote de e-mail gratis pra vocé
4 Gigas de espago Antispam Blog e fotoblog
J BOLMAIL Corretor ortografico Site pessoal gratis Antivirus

E-mail: pesquisaihc | @bol.com.br
Senha: | Ainda néo tem um BOL Mail?

Inscreva-se gratis!

M Lembrar senha » Esqueceu a senha? » Ajuda

Ajuds | Anu Condig3es de uso | E-mail gratis | Links Pstrocinados | Politica de privacidade | Sobre o BOL | Trabalhe no UOL

Lembre-se: sua senha de scesso no BOL & secreta; ndo a informe a ninguém.
© BOL jemais solicitara sus senha por e-mail ou por telefone.

Figura 4.6: Erro de acesso ao correio eletrénico do BOL

Idem a ferramenta analisada anteriormente, os links ndo seguem os padrdes
sugeridos para a internet. Pela reducdo de visibilidade, avaliamos como um problema de
usabilidade relacionado a consisténcia e padrdes com severidade quatro.

Embora ndo encontremos aqui os problemas com os termos “excluir” e “spam”, o
site utiliza a palavra “quarentena” para designar um local no sistema onde mensagens
suspeitas de ser lixo eletrbnico sdo armazenadas até que sejam autorizadas pelo
destinatario ou confirmadas como mensagens auténticas pelo remetente (Figura 4.7).
Esse termo (quarentena) é coerente, em sua metafora, para sistemas de antivirus, mas
ndo para a funcionalidade descrita. O uso dessa expressao foi entdo classificado como
um problema de compatibilidade entre o sistema e o0 mundo real com grau de
severidade quatro pelos problemas que a funcionalidade pode causar a usuarios ndo
informados.

|&. Escrever e-mail

ENTRADA (1) >

Enviades
Rascunhos

Lixeira

M
&
ez

Quarentena
BB Fastas Pessoais
ﬁ Criar / Editar pastas

Figura 4.7: Menu (principal) de op¢des do BOL

Um grave problema detectado foi a auséncia de notificacdo ou confirmagdo ao
usuario quando ele deixa a area de escrita de uma mensagem (Seja uma mensagem
completamente nova, uma resposta ou um encaminhamento de mensagem). Caso 0
usuario saia (acidentalmente ou ndo) da escrita da mensagem selecionando alguma outra
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opcao, o sistema interrompe a escrita e segue para a opcao selecionada sem salvar a
mensagem escrita e sem notificar o usuéario da consequéncia de sua acdo. Essa
caracteristica do correio eletrénico fere gravemente (sendo sugerido grau de severidade
cinco) os critérios de controle do usuario e liberdade. Além disso, por ndo haver
forma de recuperar os dados escritos (mesmo por meio do botao “voltar” do navegador),
indica-se um problema relacionado a ajudar o usudrio a reconhecer, diagnosticar e
corrigir erros com nivel de severidade quatro.

Em relagdo ao envio de uma mensagem, ha um feedback muito rapido para o usuario
sobre seu estado final (Figura 4.8). A mensagem em amarelo “Sua mensagem foi
enviada com sucesso.” fica visivel por cerca de dois segundos antes do USUArio ser
redirecionado automaticamente para a caixa de entrada do correio eletrnico. Esse fato
pode levar o usuério a ndo perceber o destino de sua mensagem (ele ndo sabe, caso ndo
fique atento a mensagem, se foi enviada com sucesso ou se ocorreu algum erro de
envio), o que configura um problema de visibilidade do estado do sistema com uma
severidade sugerida de quatro.

e’ Checar e-mail %,. Aguarde.. !, Suamensagem foi enviada com sucesso.

D ESCREVER E-MAIL >> Woltar para caixa "Entrada”™

i@ Entrada (1)
[® Enviades
|E# Rascunhos U —
Lixeira

ﬁ Quarentena

I Fastas Pessoais Assunte:  Pesquisa de IHC

“" Criar / Editar pastas

|= salvar Rascunho X Cancelar

jfpcheiran@gmail . com

Anexar arguivo: Procurar...

Figura 4.8: Confirmagdo de envio de mensagem no BOL

H& nessa ferramenta o problema de falta de informacBes sobre como enviar uma
mensagem para mais de um destinatario. Novamente, trata-se do novo critério de ajuda
rapida para usuario novato e se sugere um grau de severidade trés para esse
problema.

Finalmente, a ferramenta n&o proporciona uma op¢ao de ajuda dentro dos padrdes de
nomenclatura. Caso um usuario necessite buscar ajuda ou suporte no sistema, ele tera
que recorrer a opgao de “tire suas duvidas” (Figura 4.9). Isso causa uma profunda
confusdo no usuario acostumado com a busca por termos como “ajuda” em outros
sistemas, fato que nos leva a um problema de reconhecimento em vez de lembrar e,
ao mesmo tempo, de consisténcia e padrées, ambos com severidade trés atribuida.

| Contatos
Ig‘i} Antizpam

"4y Configuragtes
W Fitros

& Tire suas dividas

[E?* Usarwebmai simples

Figura 4.9: Menu (continuacdo) de opg¢des do BOL
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4.1.4 Terra

No acesso ao correio eletronico do Terra verificamos dois principais problemas de
usabilidade. Primeiramente, caso um usuario insira informacdes incorretas no acesso, 0
sistema nédo sugere ajuda para solucdo da falha, embora indique que ocorreu um erro
(Figura 4.9). Fato mais grave ocorre quando selecionamos a op¢ao de “esqueci a senha”.
Somos redirecionados a uma area do site na central do assinante onde, ironicamente, o
usuario e a senha sdo novamente solicitados e nenhuma ajuda € encontrada (Figura
4.10). Somente ao selecionar a nova op¢do ‘“‘esqueci minha senha” somos
redirecionados para uma série de procedimentos de alteracdo de informacOes. Esse
conjunto de problemas nos leva a transgressdes das heuristicas de ajudar o usuario a
reconhecer, diagnosticar e corrigir erros e de ajuda e documentacédo com graus de
severidade sugeridos de quatro e cinco, respectivamente.

0 servidor respondew: Senha incorreta

Figura 4.10: Erro de acesso ao correio eletronico do Terra

’\ -y - CENTRAL DO ASSINANTE

* " Centrzl do Assinante

7 o

. . 2 A Central do Assinante Terra € uma area destinada ao cliente Terra. Aqui vocé pode consultar,
L L "i - configurar e alterar os dados da sua conta. E também conferir servigos e contetidos oferecidos
L & “* pelo Portal Terra.

e

MINHA CENTRAL

pADOSDACONTA [ pacamento [ servicos R
Usudrio:

* Administrar Contas *Forma de pagamento * Meus servigos

»Meus dados »Extrato de horas | | +Venda onlne Senha: [
* Esqueci minha senha » Quero pagar + Divulga Facil Esqueci minha senha.
=Ver contrato »Dados de Cobranca = Atendimento Chat

Vocé ainda ndo & assinante Terra? ASSINE JA

Figura 4.11: Resultado do redirecionamento de “esqueci a senha” no Terra

Uma colecdo de problemas detectados estd presente no menu lateral do correio
eletronico cujas opgdes disponiveis se alteram conforme o contexto do sistema (Figura
4.11). Embora exista um menu superior (Figura 4.12), diversas acGes importantes
(inclusive opg¢des vinculadas as tarefas realizadas pelos sujeitos nessa pesquisa) estao
presentes apenas no menu lateral em determinados contextos. Isso, além de causar
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confusdo no usuario pela mudanca das opcBes de um menu que parece ser o principal
(tanto por sua localizacdo, quanto pelo destaque de suas opcdes), impede que 0 usuario
se localize adequadamente no sistema, tendo em vista também a falta de uma trilha de
migalhas. Do mesmo modo, o dificil reconhecimento de um menu de navegacao
consistente leva o usuario a ter dificuldades para retomar um estado conhecido e seguro
do sistema.

Esses problemas nos apontam falhas nas heuristicas de reconhecimento em vez de
lembrar (severidade trés), de consisténcia e padrdes (severidade quatro), de
controle do usuario e liberdade (severidade quatro) e de visibilidade do estado do
sistema (severidade quatro).

. MNova Mensagem
<, Entrada [ Enviar Lg Responder @ g
. ® Adicionar Responder a & Novo Contato
M Lixeira + Destinatdrios Todos
_ i ] i @ Novo G
L7 Enviadas !"[L" ANexos =  Encaminhar $ ovo Grupo
; Excluir
Salvar :
'] Rascunhos = Mensagem X Apagar X Selecionados
Adicionar i Importar
o Spam Contato
= Imprimir *s2./ Exportar
=
% E Spam
- Bloguear
>_“'L Remetente
Ver Cabecalhos
Praxima
03 Anterior
Figura 4.12: Quatro imagens do menu lateral do Terra em contextos diferentes
Caixa de Entrada  Nova Mensagem Contatos Pastas Pagina Inicial Condigbes de Uso Opgdes  Sair

Figura 4.13: Menu superior do Terra

Dois problemas relacionados a estética e design minimalista s&o o espaco destinado
para apresentar o assunto das mensagens e os icones de atalho. O primeiro deles
concerne a pouca visibilidade do assunto das mensagens, a despeito da existéncia de um
espaco livre ndo utilizado a esquerda e forgcando o usuario a acessar a mensagem para
poder ver completamente seu assunto (Figura 4.13). O segundo, por sua vez, trata-se
tanto da aplicacdo de icones sem quaisquer indicativos de seu funcionamento, quanto a
presenca desses icones em um espaco qualquer (ndo bem definido no leiaute) (Figura



45

4.14). Nesse ultimo temos também a flexibilidade e a eficiéncia de uso prejudicas. A
ambos os critérios foi atribuido o grau de severidade trés.

s Lixeira hd B b 4 ] Lida \ M3o Lida \ ESpam

De Assunto Data Tamanho
=11 Jean Felipe Cheiran ... Agradecimento de particip... Sab 23/05/09 14:48 5.0 K

Mower Lixeira - E',.;g M [ Lida \ n&o Lida \ E Spam

Figura 4.14: Lista de mensagens com baixa visibilidade no Terra
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Figura 4.15: Destaque nos icones de atalho de funcionalidades do Terra

A critica ao uso de termos CC, CCO e spam descrita nas ferramentas Gmail e
Hotmail e a critica a falta de orientacdo para o usuario enviar uma mensagem com mais
de um destinatério descrita nas ferramentas Gmail e BOL também se aplicam a esse
correio eletronico.

O mesmo problema de auséncia de notificacdo ou confirmacdo quando um usuario
deixa a area de escrita de mensagem (observado no sistema do BOL) foi encontrado
aqui. Da mesma forma, indicamos aqui uma transgressdo dos critérios de controle de
usuario e liberdade com severidade sugerida de cinco e de ajudar o usuario a
reconhecer, diagnosticar e corrigir erros com nivel de severidade quatro. As
severidades sdo justificadas pela gravidade da situacdo de perder uma mensagem escrita
e a frustracdo associada.

Embora esse problema fuja um pouco do escopo de usabilidade, ndo poderia deixar
de ser mencionado como um problema grave de acessibilidade (W3C, 2000). Foi
detectado que o atributo title de um dos links ndo corresponde ao seu conteudo. Esse
atributo é responsavel por indicar a leitores de tela a diferenca entre dois links com o
mesmo contetdo. O link “¢ spam” possui o atributo citado como “marcar ndo lido”
como o item anterior “nao lida” (Figura 4.15). Isso pode prejudicar um usuério do site,
fazendo com que n&o saiba a real funcdo da opcéo: o leitor de tela informa o link com
um nome, mas também informa um texto complementar com outra funcionalidade.
Podemos entdo, além da classificacdo como problema de acessibilidade, categorizar
esse problema como uma falha em consisténcia e padrdes com severidade quatro.

Lida Y Mao Lida Y E Spam

]
Marcar Mao Lido

d= % E Spam

""._h;m1 Marcar Mao Lido
Sab 23/05/09 14:49 5.0K
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Figura 4.16: Problema com atributo title no Terra

Uma ultima observacdo importante € em relacdo a ajuda oferecida pelo sistema.
Embora a ajuda esteja relativamente visivel para o usuério e seja organizada por topicos
de funcionalidades do sistema, toda a ajuda € orientada para demonstrar as fungdes em
uma versdo ndo padrdo do sistema (diferente da interface inicial). Essa versdo
alternativa é ativada por meio de uma opcao proxima a ajuda e a saida (Figura 4.17),
mas ndo e padrdo do correio eletronico. Tendo isso em vista, um usuario novo que
desconheca essa alternancia entre as interfaces ndo conseguira utilizar a maior parte da
ajuda que é destinada a versdo alternativa. Isso caracteriza um problema grave (para o
qual é sugerida a severidade cinco) no critério de ajuda e documentacdo e
consisténcia e padrdes, visto que a ajuda torna-se quase inutil para o0 modelo de usuério
gue mais a necessita.

Figura 4.17: Opg0Oes de mudanga entre versdes de interface no Terra

4.2 Avaliacdo segundo o teste de usabilidade com os sujeitos

Serdo descritas nas secOes abaixo as maiores dificuldades enfrentadas pelos
participantes durante o teste usabilidade com as ferramentas avaliadas.

Ressaltamos que cada um dos sujeitos dessa pesquisa iniciou 0s testes por uma
ferramenta diferente, reduzindo assim um viés causado pelas associacBes entre o
funcionamento das ferramentas e pela apropriacdo do vocabulario comum utilizado
pelos ambientes. O sujeito 1 iniciou com o Terra, 0 sujeito 2 iniciou com o Gmail, 0
sujeito 3 iniciou pelo BOL e o sujeito 4 iniciou pelo Hotmail.

Ao final de cada secdo, apresentamos dois graficos que sintetizam alguns
resultados. O primeiro deles representa o tempo médio (medido em segundos no eixo
vertical) que o0s sujeitos despenderam realizando cada uma das tarefas (no eixo
horizontal). Salientamos que foram apenas considerados os tempos dos sujeitos que
concluiram de forma bem sucedida a tarefa em questdo. O segundo grafico apresenta a
taxa média (em porcentagem no eixo vertical) em que os usuarios completaram cada
uma das tarefas de forma bem sucedida. Lembramos também que esti presente no
Apéndice D desse trabalho a lista de tarefas recebida pelos usuérios, conforme
informado na descricdo das técnicas utilizadas na pesquisa.

A discussdo dos resultados apresentados nos graficos das quatro segdes posteriores
ocorrera no capitulo seguinte.
4.2.1 Gmail

Durante o acesso dos sujeitos 1 e 3 ao correio eletrénico, elas se depararam com a
palavra login que faz parte do vocabulario mais técnico da internet (Figura 4.18). Nao
reconhecendo sua funcao (naturalmente), acabaram desistindo de cumprir a tarefa. Apos
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0 pesquisador efetuar uma interferéncia e realizar o acesso no sistema para a
continuacdo dos testes de usabilidade, o sujeito 1 disse “Era s6 apertar login? O que é
login? [pesquisador explica o significado da palavra] E por que ndo dizem isso pra mim
[no site]?”. Detectamos aqui mais um problema de compatibilidade entre o sistema e
o mundo real com severidade sugerida de trés, visto que essa palavra ndo faz parte do
vocabulario do idoso e ndo ha qualquer indicio de seu significado na pagina.

Acesse o Gmail com a sua

Conta do Coogle

Mome de usuario:

Senha:

Salvar as minhas
informagdes neste
computador.

Login |

MAo consigo Acessar a minha conta

Figura 4.18: Area de acesso ao Gmail e o uso da palavra login

Ao buscar ajuda para acessar o site, 0 sujeito 1 encontrou ainda duas dificuldades:
um falso indicio de ajuda e uma davida sobre uma palavra utilizada. A primeira ocorreu
quando a participante encontrou na frase “Iniciante em Gmail? Facil e gratuito.” uma
esperanca de ajuda (Figura 4.19), sendo que esse item nem sequer era um link. Depois
de muita insisténcia em clicar nessas palavras e em seu entorno, o sujeito se deparou,
apos escolher a opcao “Nao consigo acessar a minha conta” (Figura 4.18), com a
palavra “conta” diversas vezes (destaques da Figura 4.20). O sujeito 1, ao encontrar as
diversas ocorréncias dessa palavra questionou “Minha conta? Nem sei que conta é
essa.”. Conforme Vieira, Cheiran e Barbosa (2008), o uso da palavra “conta” causa
muita confusdo nos idosos, visto que lembra o servico oferecido por instituicdes
bancéarias (conta corrente, conta poupanga, e outras). Esse fato gera desconfian¢a no
idoso, ja que o leva a pensar que pode acabar tendo que pagar pela utilizagdo de algum
servico. O primeiro problema é enquadrado na categoria de ajuda e documentacao
com severidade dois e 0 segundo problema se encaixa no critério de compatibilidade
entre o sistema e o mundo real com severidade trés.

Iniciante em Gmail? Facil e gratuito.

Criar uma conta »

Sobre Gmail Movos recursos!

Figura 4.19: Frase com falso indicio de ajuda no Gmail
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Ajuda do Gmail

Pagina inicial do Gmail  Ajuda do Google > Ajuda do Gmail {Sua contas Informages sobrefa conta} Nio consigo acessai{minha conta

Topicos de Ajuda N&o consigo acessariminha conta & Imprimir
Sua conta Lamentamos qualguer inconveniéncia por vocé ndo estar conseguindo acessar o Gmail. Para resolver esse problema o quanto

s antes, siga as etapas de solugdo de problemas abaixo. Para garantir melhores resultados, siga as instrugdes exatamente como
2Uas Mensagens 5
UEs CENSaiels elas sdo apresentadas.

Opcdes de acesso

Seus contatos O que o esta impedindo de acessar o Gmail?

Suas guias de Esqueci a minha senha

configuragdo Esqueci meu nome de usudrio

Solucio de M?nha contafoi cumpr?mehda .

problemas Minha senha parece ndo estar funcionando

i . Problemas de carregamento
Férum de Ajuda Qutro erro ou problema

O que ha de novo
Para o trabalho ou para

a escola Este artigo:
Crie uma conta trouxe as informagfes que vocé estava Sim Nao
procurando?

Talvez vocé também tenha interesse em...

Figura 4.20: Utilizacdo do termo “conta” no Gmail

Durante a utilizagdo do correio eletrnico, o sujeito 2 encontrou um dificuldades
para entender o sistema de agrupamento de mensagens usado pelo correio eletrénico.
Ao tentar rever as mensagens enviadas, o participante ndo compreendeu que a
mensagem original estava atras da mensagem de resposta (Figura 4.21), jA que nao
havia nenhum indicativo desse mecanismo, a despeito de ser simples e Util para aqueles
qgue ja o conhecem. Esse encadeamento de mensagens e essa ocultacdo da versdo
completa da mensagem respondida ocorrem automaticamente. Esse problema enquadra-
se no critério de reconhecimento em vez de lembrar com severidade trés, visto que,
por ndo ser um comportamento familiar de um sistema de correio eletrénico e por néo
possuir indicativos claros de seu funcionamento, o usuario ndo consegue saber
imediatamente o porqué das mensagens estarem aparecendo parcialmente atrds de
outras.

Jean Felipe Cheiran OQi. Essa pesquisa visa obter informacdes sobre os senicos de e-mail ofe & mai
=4 Pesquisador para Jean maostrar detalhes 15:24 (0 minutos atras) | 4y Responder | ¥

E um prazer participar da pesquisa.

2009/5/6 Jean Felipe Cheiran <jffpcheiran@gmail.com>

- Mostrar tescto das mensagens anteriores -

> Responder =* Encaminhar

Figura 4.21: Encadeamento e ocultacdo de mensagens anteriores no Gmail

Na figura 4.22 podemos observar os tempos médios que 0s usuarios (que
conseguiram concluir a tarefa de forma bem sucedida) levaram para realizar as tarefas, e
na figura 4.23 observamos a taxa média de sucesso dos sujeitos no término bem
sucedido das tarefas.
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Gmail - tempo para completar as tarefas (em segundos)
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i

Nl B e NS

Tarefa 1l Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefad Tarefa5 Tarefa® Tarefa7 Tarefa 8 Tarefa 9

Figura 4.22: Tempo médio para completar as tarefas no Gmail

Gmail - nivel de sucesso das tarefas (em porcentagem)
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Tarefa 1l Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefad Tarefa5 Tarefa® Tarefa7 Tarefa 8 Tarefa 9

Figura 4.23: Taxa média de finalizagdo bem sucedida das tarefas no Gmail

4.2.2 Hotmail

Durante a criacdo de uma nova mensagem, 0s sujeitos 1 e 4 tiveram problemas para
localizar a opgdo de “enviar” a mensagem. Acredita-Se que isso ocorra devido a opgao
ndo estar destacada (tendo em vista sua importancia) em relacdo as demais (Figura
4.24). O sujeito 1, depois de diversos minutos procurando a opgao de envio, exclamou
“Como ¢é que ndo vi isso? Isso ¢ falta de atengdo...”. Observado isso, classificamos esse



50

problema na heuristica de reconhecimento em vez de lembrar com severidade
quatro.

Enviar | Salvar rascunho Anexar | Corretor ortografico Richtext» | ¥ & | Cancelar

De: pesquisaihc@hotmail.com »

Para:

Assunto:

— = = = A=
SEEEREAQ

]

Verdana v 10 N T 5 E
Figura 4.24: Opcdes disponiveis durante a criacdo de uma nova mensagem no Hotmail

De forma similar ao item acima, a op¢do de criar uma nova mensagem esta pouco
visivel (Figura 4.25), fazendo com que fosse muito dificil sua localizagdo pelos
participantes 1, 3 e 4. Sugerimos uma severidade quatro na mesma classe de
problemas do paragrafo acima (reconhecimento em vez de lembrar).

Movo | BExcluir Lixo Eletrénico | Marcar como * Mover para v | 6290

Classificar por =

Pesquisador Universid... Teste

Jean Felipe Cheiran Agradecimento de participagdo

2 mensagens

Figura 4.25: Opcdes disponiveis sobre mensagens no Hotmail

Na tarefa onde o participante deveria excluir uma mensagem, 0s sujeitos 2 e 4
tiveram problemas em compreender que a mensagem havia sido apagada devido a falta
de um feedback adequado ao usuario: a mensagem simplesmente desaparece da lista ou,
no caso de estarmos acessando-a durante a exclusdo, somos enviados para a
visualizagdo da proxima mensagem da caixa de entrada. Isso caracteriza um problema
de visibilidade do estado do sistema com severidade sugerida quatro.

Embora o sistema de insercdo de mais de um destinatario tenha proporcionado
diversas facilidades na realizacdo das tarefas dessa pesquisa, um problema foi detectado
pelo sujeito 1 durante seu teste. Quando a digitagdo de um endere¢o de correio
eletrénico € concluida no campo de destinatario, esse endereco torna-se um elemento
ndo textual e outro nome pode ser inserido logo em seguida sem a necessidade de
separacdo por virgula ou por ponto-e-virgula (Figura 4.26). Contudo, quando o usuario
erra um caractere desse endereco e necessita altera-lo, todo o enderegco precisa ser
apagado. Isso caracteriza um problema de prevencao de erros com severidade cinco,
ja que o usuario fica impossibilitado de alterar um endereco depois de té-lo escrito e,
caso ele tente apagar algum erro com o uso da tecla backspace, todo o endereco é
apagado sem aviso.
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Enviar | Salvar rascunho Anexar = Corretor ortografico Richtextv | ¥ & | Cancelar

De: pesquisaihc@hotmail.com »

Para: ffpcheiran@gmail.com pesquisaihc@haotmail.com % | jfpch|

Assunto;

Figura 4.26: Insercdo de varios destinatarios no Hotmail

O sujeito 4, ao tentar realizar algumas tarefas, acabou deixando o ambiente do
correio eletrénico e indo para areas de redes sociais associadas ao Windows Live
(ambiente ao qual o Hotmail pertence). Uma vez nessas areas, o0 participante nao
reconhecia que havia deixado o correio eletronico mesmo com localizagdo estando
indicada acima do menu principal (Figura 4.27). Sugere-se aqui uma transgressao leve
(severidade dois) da heuristica de visibilidade do estado do sistema, visto que um
aviso poderia ser emitido sempre que o usudrio mudasse de ferramenta no sistema
Windows Live.

£*Windows Live®  £7 Windows Live™

Hotmail Contatos

pesquisaihc@hotmail..

Todos os contatos
Caixa de Entrad...

Lixo Rede

Rascunhos - Mo Messenger
Enviados - No perfil
Excluidos Categorias
Gerenciar pastas Favoritos

Locais relacionados Gerenciar categorias

Haoje Sua rede
Lista de contatos Adicionar pessoas
Calendario Ver sugestdes

Figura 4.27: Diferentes menus em ferramentas distintas do Windows Live

Ao realizar a tarefa de sair da ferramenta, os sujeitos 1, 3 e 4 tiveram problemas para
localizar a opgdo de sair (problema detectado na inspecdo heuristica na segdo 4.1.2).
Enquanto todos concordaram que a palavra € muito pequena e esta em um lugar pouco
visivel, a participante 1 acrescentou que a localizagdo (abaixo do nome “Pesquisador” e
da imagem do boneco na Figura 4.5) estd inadequada, visto que ela acreditou que a
palavra “sair” abaixo desses elementos era apenas um indicio que a opg¢do estaria no
menu aberto por esses elementos (Figura 4.28). Como resultado dessa crenca e da
palavra “sair” ndo possuir aspecto de um link padrdo da internet, o sujeito 1 permaneceu
diversos minutos tentando encontrar a op¢do no menu aberto em Pesquisador (Figura
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4.28). Além disso, os sujeitos 3 e 4 ndo conseguiram cumprir a tarefa. Classificamos
esse problema como um desacordo com os critérios de controle do usuério e liberdade
e legibilidade (NIELSEN, 2000, p. 125) com graus de severidade trés e quatro,
respectivamente, da mesma forma como classificados anteriormente.

Pesquisado...+ 3]

Alterar imagem
Alterar nome
Exibir sua conta

1 Vincular outras contas

Figura 4.28: Menu de opc¢6es proximo a opcao de sair no Hotmail

Abaixo, nas figuras 4.29 e 4.30, podemos observar o tempo médio que o0s
participantes despenderam para realizar cada uma das tarefas e a taxa de sucesso média
dos sujeitos em cumprir as tarefas apresentadas.

Hotmail - tempo para completar as tarefas (em segundos)
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Tarefa 1l Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefad Tarefa5 Tarefa® Tarefa7 Tarefa 8 Tarefa 9

Figura 4.29: Tempo médio para completar as tarefas no Hotmail
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Hotmail - nivel de sucesso das tarefas (em porcentagem)
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Figura 4.30: Taxa média de finalizacdo bem sucedida das tarefas no Hotmail

4.2.3 BOL

Um problema (detectado na secdo 4.1.3) ocorreu durante o acesso a ferramenta
qguando os sujeitos 2 e 3 digitaram incorretamente a senha. Embora os participantes
tenham visto a mensagem de alerta (Figura 4.6), ndo entenderam que havia ocorrido um
erro e qual erro havia sido. Como foi observado que esse problema foi, de fato, um
impeditivo para que o0 sujeito 3 acessasse o correio eletronico, decidimos ampliar o grau
de severidade sugerido na secdo supracitada e descrever mais detalhadamente o
problema. Segundo as diretrizes sugeridas por Nielsen (2001), dois critérios para
mensagens de erro ndo estdo sendo seguidos: a mensagem nao informa explicitamente
que ocorreu um erro e, embora sugira formas de corrigir o erro, ndo informa qual
erro ocorreu. Retificamos entdo o problema de ajudar o usuério a reconhecer,
diagnosticar e corrigir erros para uma nova severidade quatro.

O problema com feedback muito rapido (se¢éo 4.1.3) sobre o envio da mensagem foi
confirmado para trés dos participantes (sujeitos 2, 3 e 4). Mantemos aqui nossa
classificacdo desse problema como visibilidade do estado do sistema com severidade
quatro.

Também foi detectado o mesmo problema de exclusdo de mensagens encontrado no
sistema Hotmail: quando uma mensagem é apagada, nenhum feedback é fornecido ao
usuario. O sujeito 4 se deparou com a mesma dificuldade de ndo reconhecer se havia ou
ndo apagado a mensagem, assim como O participante 2. Categorizamos, como
anteriormente, esse problema no segmento de visibilidade do estado do sistema com
uma severidade quatro.

Embora o problema a seguir descrito ndo tenha ocorrido com outros usuérios e nao
pareca estar diretamente vinculado a qualquer das heuristicas, foi um forte obstaculo
enfrentado pelo sujeito 2. O participante citado teve grandes dificuldades para se
localizar no sistema, embora a forma de indicar contexto seja a mesma da ferramenta
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Gmail e Hotmail (has quais ndo encontrou dificuldades). Acreditamos que devido a
mudanga na cor e na capitulacdo das letras dos elementos ativos do menu principal
(ENTRADA na Figura 4.7), esses elementos ativos se tornem menos visiveis. A
mudanga radical no padrdo das letras pode ser um indicio da causa dessa dificuldade.
De qualquer forma, indicamos isso como um problema de estética e design
minimalista com severidade trés conforme as dificuldades encontradas.

Embora tenha sido observado na secdo 4.1.3 que uma mensagem sendo escrita seria
perdida caso o usurio selecionasse outra &rea da ferramenta, detectamos uma rota de
escolhas que nos leva a termos a mensagem salva como rascunho sem nenhum aviso.
Durante os testes com 0 sujeito 3, enquanto escrevia uma nova mensagem, ela
selecionou a opgdo “Para” (Figura 4.31). Isso a levou até a &rea de um catalogo de
enderecos onde poderia escolher os destinatarios da mensagem, e fez com que sua
mensagem fosse salva na area de “rascunhos”. N&o sendo o que buscava, ela selecionou
novamente a caixa de entrada e acreditou ter perdido sua mensagem para sempre.

Devido a ndo haver qualquer alerta sobre a mensagem ter sido salva nos rascunhos,
classificamos esse problema como uma falha em visibilidade do estado do sistema
com severidade trés sugerida.

é" Enviar E Salvar Rascunho  Cancelar
|| Para: Cépia | Cdpia ocutta
| Salvar destinatarios

Assunto: | Salvar em "Enviados”

Anlexar arquivo: | Escolher arquivo |Nenhum a...cionado

Figura 4.31: Preenchimento de destinatarios e assunto no BOL

Ao tentar enviar uma mensagem, o sujeito 4 clicou novamente no botéo de envio (0
qual tivera o texto trocado depois do primeiro clique de envio como mostra a Figura
4.32) e recebeu uma mensagem de erro incoerente com sua agdo: “Aguarde, pois
existem anexos sendo enviados ainda.” (Figura 4.33). O participante entdo disse “Mas
eu nao coloquei anexo nenhum!”. Esse é claramente um problema de ajudar o usuéario
a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros, visto que o sistema informa um erro sem
qualquer relacdo com a acdo que o usudrio realizou. Sugerimos um grau de severidade
quatro para esse problema.

é" Enviar E Salvar Rascunho X Cancelar

E’ Enviando... |5 Salvar Rascunho # Cancelar

Figura 4.32: Barra de opg¢des do BOL antes e depois do envio de mensagem
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- = 1
Mensagem da pagina da web r Iﬁ

l ,  Aguarde, pois existern anexos sendo enviados ainda,

|!

Figura 4.33: Mensagem de erro do BOL quando selecionamos enviar novamente uma
mensagem durante o0 seu envio

O sujeito 3 também teve problemas ao tentar utilizar o recurso do “painel de leitura”
na ferramenta de correio eletrénico (Figura 4.34). Nesse recurso as mensagens
selecionadas aparecem em uma area abaixo da lista de mensagens recebidas com
intencdo de facilitar a leitura. A participante, ao selecionar a ativacdo do painel, ndo
compreendeu as indicagdes de uso que surgiram “Para visualizar sua mensagem aqui no
painel de leitura basta clicar sobre ela.”, dizendo “Ela quem? Nao sei quem ¢ ela. Vou
clicar aqui...” e tentando selecionar com o mouse a imagem ou o texto no painel. Como
resultado, o sujeito ficou irritado pela falta de clareza e frustrado por ndo conseguir
entender o funcionamento do painel. Embora isso ndo parega ser um problema de
usabilidade do sistema, tendo em vista que a mensagem se mostra clara, 0 usuario ndo
encontrou maiores informacdes de ajuda sobre 0 uso desse recurso.

Fechar painel de leitura

it

Para visualizar sua mensagem aqui no painel de leitura basta clicar sobre ela.

U
Figura 4.34: Painel de leitura do BOL
As figuras abaixo (Figura 4.35 e Figura 4.36) apresentam o tempo médio que 0s

participantes utilizaram para cumprir cada uma das tarefas e a taxa de sucesso média
dos sujeitos em concluir de forma bem sucedida as tarefas apresentadas.
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Figura 4.35: Tempo médio para completar as tarefas no BOL
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Figura 4.36: Taxa média de finalizagdo bem sucedida das tarefas no BOL

4.2.4 Terra

No ultimo teste de usabilidade realizado no correio eletrénico do Terra com o sujeito
4, tivemos uma surpresa: 0 usuario ndao conseguiu reconhecer o botdo de acesso.
Aparentemente o botdo foi alterado ap6s alguma manutencéo e atualmente faz uso da
palavra “buscar” (Figura 4.37) em vez de “entrar” (Figura 4.10) para acessar 0 correio
eletronico. Acreditamos que esse seja um erro da equipe de manutengdo, visto que 0 uso
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da palavra “buscar” é extremamente inadequado por se remeter a um mecanismo de
busca. Caso essa fosse uma alteracdo premeditada, assinalariamos uma transgressdo dos
critérios de compatibilidade entre o sistema e 0 mundo real e consisténcia e padroes
ambos com severidade cinco. Contudo, acreditamos que seja apenas um engano na
atribuicdo da figura ao link (fato que seria minimizado pelo uso de um atributo title
adequado no link).

Figura 4.37: Campos de acesso ao correio eletronico do Terra (junho de 2009)

Como previsto na analise heuristica, houve dificuldade na leitura dos assuntos das
mensagens devido ao espago (Figura 4.14). Os sujeitos 1, 3 e 4 questionaram sobre o
porqué de ndo conseguirem visualizar completamente o campo assunto. Embora nao
tenha se apresentado um problema grave durante os testes, manteremos a atribuicéo de
um nivel de severidade trés a esse problema de nivel estético.

O sujeito 4 teve um pouco de dificuldade com a expressdao “nova mensagem” para
criacdo de uma nova mensagem. Embora ele tenha cumprido a tarefa, acabou chegando
a escrita de uma nova mensagem por meio de outro caminho mais extenso e ndo pelo
link mais 6bvio (Figura 4.13). Quando questionado sobre isso na entrevista ao final do
teste, disse que acreditou que aquela opgdo (nova mensagem) era para verificar as
mensagens novas que chegaram. De fato, aqui podemos salientar que o uso de termos
como “escrever nova mensagem” ou ‘criar uma nova mensagem’ seriam mais
adequados. Classificamos entdo esse problema como uma falha no critério
reconhecimento em vez de lembrar com severidade sugerida trés.

Confirmou-se também por meio dos testes que a natureza de mudanga contextual do
menu mais destacado (Figura 4.12) dificultou a localizacdo e a contextualizacdo de
todos os sujeitos. O sujeito 1, por exemplo, exclamou mais de uma vez durante o teste
de usabilidade “Pior € que eu ja vi isso!” enquanto procurava algumas funcionalidades
as quais ja tinha acessado. Embora sugiramos aqui manter a existéncia de um problema
relacionado a visibilidade do estado do sistema, a controle do usuario e liberdade e a
consisténcia e padrdes com severidade quatro e relacionado a reconhecimento em
vez de lembrar com severidade trés em uma visdo global do sistema (pelas razbes
presentes na secdo 4.1.4), acrescentamos que nos contextos adequados esse menu
mostrou-se muito claro e foi usado com facilidade pelos participantes.

Vinculado ao problema acima, todos sujeitos tiveram dificuldade em encontrar um
ponto de localizacdo ou referéncia claro. Embora o menu superior (Figura 4.13) seja o
ponto de referéncia para a estrutura do sistema de correio eletronico, o destaque é dado
ao menu contextual (Figura 4.12). Reiteramos aqui a presenca de um problema que
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transgride os principios de visibilidade do estado do sistema, de controle do usuério e
liberdade e de estética e de design minimalista com nivel de severidade quatro.

H& também um problema detectado pelo sujeito 4 quando fazia uso da
funcionalidade de ver a proxima mensagem e a mensagem anterior enquanto visualizava
uma mensagem (Figura 4.38). Ao chegar a primeira mensagem do sistema, a op¢éo de
ver a mensagem anterior podia ser ativada, mas apenas mostrava novamente a
mensagem atual. De forma similar, o uso da op¢ao “proxima” enquanto visualizamos a
ultima mensagem apenas mostrava a mensagem atual. Quando aconteceu o primeiro
caso descrito (ao ver a primeira mensagem), o participante clicava para ver a anterior e
se perguntava “Ué! S6 tem uma?” e “U¢! O que ¢ isso?!” quando a mesma mensagem
era exibida. Esse € um pequeno problema de consisténcia e padrdes com severidade
sugerida trés, visto que essas opc¢des ndo sdo desativadas nos momentos adequados e
ndo fazem uso de uma fila circular.

Praxima

o4 Anterior

Figura 4.38: Opcdes de ver a proxima mensagem ou a mensagem anterior ao visualizar
uma mensagem

Nessa ferramenta detectamos o maior problema relacionado a siglas e expressoes
técnicas. O sujeito 1, ao tentar realizar a tarefa de escrever uma nova mensagem, se
deparou com dois campos os quais ndo conhecia: CC e CCO (Figura 4.39). Diferente
das outras ferramentas de correio eletrénico avaliadas onde esses campos ficavam
ocultos e apenas eram mostrados por escolha do usuério, o correio eletrénico do Terra
mantém esses campos sempre visiveis. A participante, apos preencher o destinatario no
campo “Para” e antes de escrever 0 assunto, se deparou com as siglas e permaneceu se
questionando por diversos minutos dizendo “Mas o que ¢ isso aqui?”, “O que significam
essas coisas?” e “Por que eles ndo dizem o que € isso? Eles ndo querem que a gente use
mesmo.”. Mantemos aqui o problema de compatibilidade entre o sistema e 0 mundo
real com severidade ampliada para quatro, tendo em vista a visibilidade permanente
desses campos.

De: pesquisaihc@terra.com.br

Para:

Cco:
Assunto:
Figura 4.39: Campos de criacdo de nova mensagem no Terra

As figuras 4.40 e 4.41 representam, respectivamente, o tempo médio para conclusdo
de uma tarefa pelos sujeitos da pesquisa e a taxa média de conclusdo bem sucedida
dessas tarefas.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

A partir dos dados coletados durante o teste foram montados gréficos que s&o
discutidos a seguir.

Na Figura 5.1 apresentamos novamente as medias dos tempos de realizacdo das
tarefas (em segundos) pelos usuarios em cada ferramenta (indicadas nas diferentes
cores) para uma comparacao.
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Figura 5.1: Tempos médios para realizacdo das tarefas nas ferramentas

Podemos salientar nesse grafico fortes discrepancias de tempos na tarefa dois
(Figura 5.1) em relacdo ao Hotmail, na tarefa trés (Figura 5.1) em relagcdo ao Terra e na
tarefa nove (Figura 5.1) em relagdo, novamente, ao Hotmail.

A primeira flutuacdo ocorreu devido ao correio eletronico Hotmail apresentar uma
tela de boas-vindas para seus usuarios em vez de apresentar diretamente a lista de
mensagens como as demais ferramentas. Embora seja parte da proposta de empresa pela
unido de diversas ferramentas em um ambiente (correio eletrbnico, redes sociais,
comunicadores instantaneos e outros), a exibicdo dessa tela atrasa tanto usuarios
novatos — que demoram para localizar uma opcéo que leve a lista de mensagens —,
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quanto usuarios experientes — que desejam ver seu correio eletrdnico e ndo acessar 0s
demais recursos.

Acredita-se que a segunda perturbacdo se deve a expressao usada para escrever
mensagens novas (“Nova mensagem” na Figura 4.13) e a mudanca contextual do menu
com maior destaque no Terra. Enquanto a utilizacdo da expressédo citada acima causou
confusé@o nos sujeitos como apresentado na segédo 4.2.4, as diferentes formas do menu
esquerdo (Figura 4.12) apresentam a opcdo de escrita de novas mensagens apenas em
contextos especificos.

A ultima discrepancia entre os tempos ocorre na tarefa de sair do sistema de correio
eletrénico no Hotmail. Como avaliado no capitulo anterior tanto na inspe¢do heuristica,
quanto no teste de usabilidade com os sujeitos, ha diversos problemas de usabilidade
associados a opcao de sair (Figura 4.5), sendo o principal deles o tamanho do texto
apresentado.

Os picos referentes a tarefa quatro e seis (Figura 5.1) ndo serdo analisados, pois 0s
tempos medidos representam a duracdo completa da tarefa (englobando tanto o tempo
de encontrar a opgéo de resposta ou escrita, quanto o tempo de digitar uma mensagem).
Avaliaremos a taxa de sucesso dos usuarios no proximo grafico para obtermos
informagdes fidedignas.

No grafico da Figura 5.2 verificamos a taxa média de sucesso em cumprir as tarefas
associada a cada ferramenta. Atentamos aqui para 0s contrastes da menores taxas de
sucesso encontradas (na tarefa oito para o BOL e na tarefa nove para o Hotmail) e para
0s baixos resultados das tarefas quatro (com excegdo do BOL) e cinco.
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Figura 5.2: Taxas médias de conclusdo bem sucedida das tarefas nas ferramentas

O baixo nivel de sucesso na realizacdo da tarefa oito (Figura 5.2) do correio
eletronico do BOL ndo tem motivos visiveis, pois as op¢les de apagar mensagens estdo
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bem sinalizadas e utilizando a nomenclatura adequada durante a visualizacdo da
mensagem e na lista de mensagens recebidas.

Na realizacdo da tarefa nove (Figura 5.2) no Hotmail, utilizamos o mesmo
argumento que justifica a demora na realizagdo da tarefa: problemas relacionados a
visibilidade da opcéo de sair.

Ambas as tarefas quatro e cinco (Figura 5.2) tiveram o0 menor grau de sucesso
dentre todas, excetuando-se a tarefa quatro para o correio eletrénico do BOL. Aqui
acreditamos que um problema de compreensdo da tarefa e da falta de conhecimento
sobre as possibilidades de efetivamente responder e encaminhar mensagens tenham
gerado resultados negativos. Em algumas situacfes, 0s sujeitos escreviam novas
mensagens acreditando estar cumprindo a tarefa de responder ou encaminhar. Além
disso, um dos sujeitos (participante 2) ndo diferenciava as agdes de responder e
encaminhar. Podemos entdo considerar que esse foi um problema associado ao
vocabulario do correio eletrdnico ndo se enquadrar ao vocabulario dos sujeitos — as
palavras responder e encaminhar talvez ndo tenham diferencas suficientemente
relevantes para serem entendidas como funcdes diferentes entre si ou funcdes diferentes
de simplesmente escrever uma nova mensagem com 0 mesmo assunto.

Quando questionados na entrevista apds cada teste, 0s sujeitos informavam em quais
das tarefas haviam encontrado mais dificuldades, podendo marcar varias respostas nessa
questdo. Os resultados da porcentagem que as tarefas foram indicadas pelos usuarios
estdo sintetizados na Figura 5.3.

Tarefas de grande dificuldade apontadas pelos idosos

10%

16%
5%
11% 10%

21%

11%

B Tarefa 1 W Tarefa 2 ®m Tarefa 3 WM Tarefa 4 mTarefa 5

W Tarefa 6 m Tarefa 7 m Tarefa 8 = Tarefa 9

Figura 5.3: Tarefas de grande dificuldade apontadas pelos idosos

Notemos que as maiores dificuldades se concentram nas tarefas sete, um e cinco
(Figura 5.3) e que em nenhum momento os sujeitos marcaram dificuldades na tarefa
oito (mesmo havendo um baixo grau de sucesso nessa tarefa como apresentado acima).
Como esses resultados foram obtidos por meio de entrevista com o usuario e ndo por
meio de observacao, diversos fatores subjetivos estdo associados a eles.
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Acreditamos que 0s sujeitos ndo avaliaram negativamente algumas tarefas nao
concluidas por, principalmente, dois motivos: ndo valorizarem suficientemente uma
tarefa ndo cumprida para alegarem dificuldades durante a tentativa de realizacdo, ou
relevarem o sentimento de frustracdo (por ndo terem conseguido finalizar a tarefa) por
acreditarem tratar-se de um erro deles e ndo do sistema.

Os participantes podem também ndo se lembrar das dificuldades enfrentadas em
cada passo (mesmo quando o pesquisador lembrava-os se que haviam ou néo
conseguido cumprir a tarefa) devido ao tempo médio de realizacdo da pesquisa: sessdes
com cerca de uma hora de duracdo. Como 0 acesso ao sistema é o obstaculo inicial e
possui grande relevancia por ser a primeira tarefa da lista, esse acesso foi bastante
lembrado pelos sujeitos.

O grafico da Figura 5.4 apresenta também resultados obtidos diretamente da opiniéo
dos sujeitos sobre 0 uso dos sistemas. Apds coletadas as frequéncias que encontraram
certos problemas (cujas respostas poderiam ser nunca, pouco frequente, frequente ou
muito frequente), vinculamos valores a cada uma das respostas e representamos a
soma desses valores no grafico. Foi associada a seguinte valoracdo as alternativas:
nunca (0), pouco frequente (1), frequente (2) e muito frequente (3). Destacamos que 0
valor méximo que poderia ser associado a uma dificuldade (se fosse encontrada muito
frequentemente por todos 0s usuarios) é 16.

12

B Gmail

W Hotmail
BOL

M Terra

Figura 5.4: Nivel de frequéncia das dificuldades enfrentadas pelos idosos em cada
ferramenta

Percebemos imediatamente que a “dificuldade de clicar” e a ocorréncia de “erros”
do sistema foram categorias cujos sujeitos indicaram ndo se apresentarem durante o
teste de usabilidade. Nesse ponto observamos um possivel comportamento conformista
dos sujeitos sobre si: a tecnologia ndo erra; quem erra sou eu. As seguintes frases dos
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sujeitos demonstram isso: “Problema de velho ¢ que a gente faz tanta confusdo com as
coisas...” (sujeito 3). “Eu sou muito burra!” (sujeito 1). A ocorréncia da frase a seguir
(de formas diferentes por cada um dos sujeitos) aponta a visao geral dos usuarios — ndo
apenas dos idosos — sobre a tecnologia: “O sistema ndo teve erro nenhum. Quem errou
fui eu.” (sujeitos 1, 2, 3 ¢ 4). Parafraseando Norman (1988), os usuarios acreditam que é
seu papel adaptar-se a tecnologia e ndo que a tecnologia deve atender suas necessidades.
Associado aos diversos problemas de desvalorizacdo social, os idosos afastam-se
rapidamente de tecnologias por crerem que sdo naturalmente incapazes de compreendé-
las e as usar. Salientamos, finalmente, que foi observada, sim, durante a pesquisa
dificuldade em clicar sobre alguns itens por serem muito pequenos (relacionada
principalmente a problemas visomotores) e ocorréncia de erros do sistema (como o erro
descrito na segéo 4.2.3).

Notamos também que as maiores perturbacdes no grafico da figura 5.4 (acima de
seis pontos) séo referentes a ndo saber onde clicar nas ferramentas do Hotmail e do
Terra, ndo saber onde ir em todas as ferramentas e ndo receber dicas no correio
eletronico do Terra. Além disso, vamos destacar também o excesso de figuras do BOL e
as informacdes confusas do Terra.

Percebemos que por haver poucos icones no Hotmail e por seus links ndo seguirem
os padrfes da internet, os sujeitos tiveram mais dificuldade para encontrar elementos
“clicaveis” nesse correio eletronico. Embora o sistema do Terra contenha bastantes
icones que ajudam o usuario a lembrar as funcionalidades, alguns deles ndo séo
facilmente reconhecidos como tendo alguma funcionalidade ja que ndo possuem o
formato de botdes (Figura 4.15). Acreditamos que a alta incidéncia da deteccdo de
elementos que podem ser clicados ndo tenha sido maior no Terra apenas pela presenca
de links no modelo padrao da web em algumas areas do correio eletrdnico (Figura 4.13).

A dificuldade dos participantes foi acentuada em todas as ferramentas na questao de
ndo saberem aonde ir. Aqui estdo associadas a dificuldade natural dada pela falta de
familiaridade dos sujeitos com o ambiente do correio eletrdnico (nomenclaturas,
funcionalidades, etc.) e a falta de suporte das ferramentas para usuarios novos.

A critica dos sujeitos sobre ndo receber dicas durante a utilizacdo do correio
eletronico do Terra esta vinculada a critica de suas informagdes serem muito confusas.
Podemos citar como momentos mais relevantes de duvidas ndo solucionadas que 0s
participantes enfrentaram o acesso ao sistema por meio do botao “buscar” (Figura 4.37),
as alteracOes frequentes das opgOes do menu em destaque (Figura 4.12) e a falta de um
sistema de localizagdo adequado. Esses acontecimentos corroboraram para uma
contextualizagdo confusa no sistema agravada pela falta de auxilio adequado ao usuario
(vide se¢do 4.1.4).

Indicagdes dos sujeitos relacionadas ao excesso de figuras na ferramenta do BOL
estdo menos relacionadas a quantidade de propaganda muitas vezes encontrada que a
quantidade de icones. A quantidade de cores na pagina também pode ter levado os
sujeitos a sentirem-se desconfortaveis com uma visualizacdo que dispersava sua atengédo
de areas importantes da pagina. Preece, Rogers e Sharp (2002) apontam os problemas
vinculados ao uso excessivo de cores e os problemas iconograficos como bastante
influentes sobre as impressdes do usuario sobre um sistema.

Por fim, concluimos que, em média, os problemas dos correios eletronicos avaliados
que ocorrem mais frequentemente (segundo a visao dos sujeitos idosos) séo néo saber
onde clicar e ndo saber aonde ir (Figura 5.5).
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Figura 5.5: Nivel de frequéncia média das dificuldades enfrentadas pelos idosos em
todas as ferramentas

5.1 Obstaculos mais relevantes

Identificamos quatro obstaculos sérios que atingem diretamente 0s idosos
(principalmente aqueles que ndo sdo familiarizados com a internet e as ferramentas de
correio eletronico): a dificuldade com o vocabulario utilizado nos sistemas, a
dificuldade em encontrar e reconhecer as opg¢des e 0s seus efeitos, a dificuldade em se
localizar nos ambientes, e a caréncia de orientacfes e ajuda.

A primeira consideracdo (dificuldade com vocabularios) é a mesma apresentada na
secdo 2.5.2 e apontada no trabalho de Chadwick-Dias, McNulty e Tulis (2003). O
correio eletronico, e a internet como um todo, possui um vocabulario técnico préprio
que é amplamente dominado pelos mais jovens. Por viverem em uma cultura cuja
tecnologia estd em constante transformacdo e é usada intensivamente (dadas as
condigdes sociais favoraveis para isso), 0s jovens fazem uso cotidiano do jargdo e das
siglas da web. Os idosos, por sua vez, tém dificuldades para assimilar as metéaforas e a
terminologia que a tecnologia faz uso, visto que a imerséao tecnologica geralmente néo é
uma realidade de seu dia-a-dia.

A dificuldade em encontrar e reconhecer as funcionalidades do correio eletronico
estd fortemente associada a compreender a estrutura geral e entender as proprias
possibilidades das ferramentas. Contudo, alguns problemas encontrados pelos usuarios
em localizar determinadas fungdes estdo vinculados, realmente, a falta de visibilidade
desses itens — seja por localizacdo espacial inadequada, seja por falta de destaque. Além
disso, os termos e as expressdes empregados muitas vezes nao indicam adequadamente
a finalidade da funcdo. Diversas opcOes apresentadas pelos correios eletrénicos nédo
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possuem nomes ou descri¢des claros, exigindo um esforgo cognitivo desnecessario ou 0
emprego de uma abordagem por tentativa e erro — essa Ultima podendo ter
consequéncias catastroficas se o sistema ndo disponibilizar formas adequadas de
recuperacao de erros.

A forma adotada para situar o usuario nos ambientes muitas vezes nédo é suficiente
para auxiliar os idosos. Pela dificuldade em lidar com muitas informagdes, 0s sujeitos
da pesquisa diversas vezes despenderam diversos minutos para localizarem-se.
Salientamos também a necessidade de um ponto de referéncia bem destacado para que
0s idosos possam retomar um estado conhecido e seguro, visto que isso evita o
desespero de ndo se saber onde esté e de ndo se saber aonde ir (completa desorientacao).

Por fim, foi visivel a frustracdo dos participantes em relacdo a falta de ajuda
adequada nos sistemas. Embora 0s sujeitos se engajassem na busca por orientacdes e
ajuda nos correios eletrébnicos em um primeiro momento, logo desistiam pela decepc¢éo
de ndo terem suas expectativas atendidas.

5.2 Propostas de aprimoramento para as ferramentas

Apds a analise dos resultados da avaliacdo heuristica e do teste de usabilidade das
ferramentas, apresentaremos aqui sugestdes para melhoramento da qualidade de uso dos
sistemas. Ratificamos que, embora essas propostas derivem de uma andlise feita para
usuarios na terceira idade, Nielsen (2002) sugere que diversas diretrizes associadas a
melhora da usabilidade para idosos resultam também em uma melhora para os demais
USUArios.

Abaixo apresentaremos sugestGes aplicadveis a todos os correios eletronicos
avaliados, e, nas sec¢des seguintes, recomendac6es individuais associadas aos problemas
encontrados.

Devido aos problemas relacionados com vocabularios e com o desconhecimento
sobre as possibilidades do correio eletrénico, recomendamos a cria¢do de tutoriais para
usuarios iniciantes em todas as ferramentas. Esses tutoriais devem ser disponibilizados
na pagina de acesso do correio eletrbnico e podem apresentar, no minimo, as tarefas
mais basicas (cadastro, acesso, ver mensagens, escrever mensagens e outras) realizadas
na ferramenta em um passo a passo bem descrito. Outro papel importante do tutorial é
ajudar o usuério a se apropriar do vocabulario técnico da internet na medida em que o
tutorial explica o significado de termos técnicos e siglas presentes na ferramenta.

Os proéprios correios eletronicos também devem primar, durante seu uso, pela
compreenséo de seu vocabulério técnico (termos em inglés, siglas, acronimos, etc.). E
sugerida a utilizacdo de links de ajuda que levem o usuario a paginas onde o vocabulario
empregado pode ser entendido. Esses links devem ser claros e devem estar bem
destacados em seu contexto para que sejam claramente identificaveis pelo usuéario de
forma que esse ndo necessite recorrer ao tutorial para lembrar o significado de algum
termo ou expressao.

5.2.1 Gmail

O uso de palavras como “entrar” ou “acessar” em vez do termo “login” auxilia os
usudarios que ainda ndo se apropriaram da linguagem utilizada na internet. Conforme
Krug (2000), nao fazer o usuario refletir e pensar muito sobre o papel de algum item é a
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primeira (e principal) forma de aprimorar a usabilidade de um sistema (em especial, de
um sistema web).

O sistema deve fornecer um feedback mais claro quando uma mensagem for salva na
pasta de rascunhos ap0s a saida da area de escrita de uma mensagem. Esse processo de
notificacdo ao usuario que ocorre de forma muito adequada em diversos momentos,
como quando uma mensagem € enviada com sucesso (Figura 5.6), e pode ser aplicado
também para a notificacdo sugerida aqui.

pesquisaihc@gmail.com

Mostrar cpcies de pesguisa
Criar um filtro

Procurar e-mail Pesquisar na internet

Sua mensagem foi enviada. Exibir mensagem

Mover paraw | Marcadores v Mais acies v | Atualizar

Mo lidas, Com estrela, Sem estrela

Figura 5.6: Feedback de envio de mensagem no Gmail

A troca do termo “spam” por “lixo eletronico” ¢ de grande importancia, embora essa
ultima recomendacéo esteja incluida naquela citada na sec¢éo anterior como valida para
todas as ferramentas.

5.2.2 Hotmail

E sugerida, inicialmente, uma reavaliacdo da linguagem utilizada na funcionalidade
de “redefinicdo de senha”, devido a expressdes (como “redefinir”) que ndo sdo
compreendidas por alguns grupos de usuarios e a termos (como “Windows Live ID”)
que carecem de explicacdes.

Recomenda-se também o uso de links no modelo padrdo da internet, ja que favorece
muito o reconhecimento de textos “clicaveis” no site (dificuldade bastante presente
nessa ferramenta segundo a figura 5.4). Caso ndo seja possivel a mudanca devido a
restricbes referentes as cores do site, é sugerido que, ao menos, os links sejam
sublinhados como indicio de serem elementos “clicaveis”.

No menu principal (Figura 4.27), sugere-se a mudanga da palavra “lixo” por “lixo
eletronico” e da palavra “excluidos” por “mensagens apagadas” para tornar mais direta
a compreensao dessas opgoes.

Recomenda-se o uso do termo “caixa de entrada” com indica¢@o adicional de que ha
mensagens novas nao lidas (como o uso do numero de mensagens novas indicado entre
parénteses — “Caixa de entrada (3 mensagens novas)”) e nao apenas o uso de negrito
(Figura 4.27).

Deve-se adotar um maior destaque na opcdo de saida do sistema, ampliando o
tamanho de texto na op¢éo existente (Figura 4.5). Sugere-se também criar uma opgao de
sair no menu com acesso acima do link “sair” (Figura 4.28), ja que a disponibilidade de
caminhos alternativos para uma mesma tarefa amplia substancialmente as chances de
encontra-la.
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A utilizacdo de icones, ou outras formas de destaque, para as operacfes mais
importantes do correio eletronico (criagédo de nova mensagem, envio de mensagem, etc.)
deve aumentar as taxas de sucesso para cumprimento das agdes mais basicas. Os icones,
além de trazerem destaque para as funcionalidades, podem agir beneficamente no
reconhecimento do papel das operacfes. Se a adoc¢do de icones nao for possivel devido
a politicas de padronizacdo de interface do site da empresa, sugere-se reduzir a
quantidade de opcdes ou alterar o leiaute para oferecer maior visibilidade as operagdes
mais importantes.

O uso de feedback claro quando as mensagens sdo apagadas é recomendado para
auxiliar a contextualizacdo do usuério sobre o estado do sistema, assim como fornecer
uma notificacdo ao usuario quando ele estd deixando a area do correio eletrénico e
seguindo para outros recursos do Windows Live.

5.2.3 BOL

Sugere-se a utilizagdo de indicagbes mais claras para a ocorréncia de erro no acesso
ao sistema, e ndo apenas apresentar um ponto de exclamagdo com uma sugestdo (Figura
4.6). Uma mensagem como “O usudrio ou a senha foi digitado incorretamente. Por
favor, digite seus dados novamente tendo atengdo com as teclas “Caps Lock” e “Shift”,
pois o BOL diferencia letras maitGsculas e mintsculas.” mostra-se mais direta em
relacdo ao erro de informacdes digitadas incorretas e a forma de corrigi-lo. A
disponibilizagdo de uma opcdo “Nao estou conseguindo entrar no meu correio
eletrébnico” com diversos tépicos de ajuda para solucionar problemas de entrada no
sistema (e ndo apenas a op¢do padrdo “esqueci minha senha”) ¢ mais adequada por ter
uma cobertura mais ampla dos problemas que o usuario pode estar enfrentando: se um
usuario esta enfrentando problemas para entrar no correio eletrénico, mas acredita que
ndo esqueceu sua senha, pode achar-se desassistido pelo site.

Além da politica de erro proposta acima, o sistema deve informar coerentemente 0s
erros ocorridos. NotificagcOes de falsas causas de erros (como aquela vista na figura
4.33) devem ser fortemente evitadas, ja que geram confusdo em seus USuarios.

A utilizacdo de links no modelo padrdo de internet (azuis e sublinhados) é sugerida
nesse caso, ou, a0 menos, a ado¢do do sublinhado no caso de restricdes de modelo de
interface.

Recomenda-se também a alteragdo dos termos ‘“spam” para “lixo eletronico” e
“quarentena” para “mensagens suspeitas” ou “possivel lixo eletronico”. Outros termos
mais familiares podem ser empregados para a segunda sugestdo, desde que ndo sugiram
a metéfora utilizada por outra categoria de aplicativos (nesse caso, especificamente, a
palavra quarentena é utilizada amplamente nos aplicativos de antivirus com outra
funcionalidade).

Como ocorre nas ferramentas Gmail e Hotmail, o sistema de correio eletrdnico deve
apresentar uma tela de dialogo questionando se usuario deseja ou ndo salvar a
mensagem que esta sendo escrita quando ele seleciona ir a outra area do ambiente.
Destacamos anteriormente que esse problema pode gerar muita frustracdo caso o
usuario selecione de forma néo intencional alguma opcéo do ambiente que o faga perder
sua mensagem, reforcando assim a importancia da medida sugerida.

Sugerimos também o uso de feedbacks mais visiveis e com maior duragdo, j& que 0
atual (Figura 4.8) ndo garante que usuarios menos atentos o percebam.
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O uso da expressdo “tire suas davidas” em vez da palavra “ajuda” pode ser um
problema para alguns usudarios. Além da expressdo “ajuda” ser mais genérica e estar
mais associada a solucdo de problemas, os usuarios, em geral, estdo acostumados a
encontrarem essa nomenclatura no mundo real. Alternativamente, caso 0S usuarios
antigos estejam acostumados com essa ldgica, recomenda-se a insercdo de outra opgédo
com a palavra sugerida e que leve ao mesmo sistema de ajuda do link existente.

Propbe-se que 0 uso de icones seja reservado apenas para as funcdes mais
importantes no sistema, ja que a pesquisa detectou que o uso de muitas figuras
desorientou os sujeitos durante o teste de usabilidade.

5.2.4 Terra

Inicialmente, recomenda-se a criacdo de uma mensagem de erro de acesso mais
clara. Segundo Nielsen (2001), as mensagens de erro devem ser explicitas, legiveis por
humanos, polidas, precisas e construtivas. Com a mensagem “o servidor respondeu:
senha incorreta” (Figura 4.10), temos a transgressao de, no minimo, dois dos principios
acima: explicita e construtiva. O uso de uma mensagem indicando claramente a
ocorréncia de um erro e indicando uma forma de corrigir ou contornar o problema deve
ser adotada. Um exemplo possivel seria “Ocorreu um erro: senha incorreta. Utilize o
link abaixo para recuperar sua senha ou entrar em contato com nossa equipe de
suporte.”. Notemos que a mensagem acima também perdeu o carater antropomdrfico e
mistico de “o servidor respondeu”: linguagem que pode confundir 0s usuarios.

A disponibilizacdo de uma ajuda consistente e direta deve se priorizada. As opcdes
de ajuda disponiveis para o usuario quando esse enfrenta problemas de acesso devem
encaminha-lo diretamente para indicagdes de como agir para contornar o obstaculo ou
solucionar o problema. A documentagdo existente no sistema também deve ser
consistente com a versao utilizada pelo usuario: o uso de uma documentacdo de outro
modelo de interface pode ser completamente indtil. Destacamos aqui que 0 correio
eletronico foi utilizado em sua versao padréo apds o cadastro do novo usuario.

Recomenda-se também a utilizacdo de opcBes de ajuda mais genéricas no acesso ao
sistema. O link “esqueci a senha” pode ser substituido por outro que tenha uma maior
cobertura de problemas como “ndo estou conseguindo acessar meu correio eletronico”.
Naturalmente, o suporte a essa op¢éo deve ser ampliado.

Na utilizacdo do correio eletrénico, podemos destacar a necessidade de pontos de
localizagdo mais diretos. A abordagem das demais ferramentas para contextualizacao
pode ser adotada (uso do menu de navegacdo a esquerda para indicar localizagdo no
sistema como indica a figura 5.7), ou pode-se optar uma abordagem similar de
contextualizagdo pelo menu superior (Figura 4.13). De qualquer forma, o uso de um
indicativo claro, como um texto em tamanho grande em lugar visivel, deve ser aplicado
para que o usuario possa se contextualizar diretamente no correio eletrénico.
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L&, Escrevere-mail

Escrever e-mail II:DDril Hotmail
Caixa de entrada Arguivar pesquisaihc@hatmail....

E. ENTRADA (6)
Com estrela 3% . )
I — Seleciona . %, Enviados
Caixa de Entrada =
M_O [l . ) |7 Rascunhos {1) 0
E-mails enviados min o Lixeira )
Rascunhos (5 (] Jed Rascunhos ﬁ . . (&l
Todos os e-mails Enviados = varentena _ O
M ? PTE?E pessfals D
Lixeaira Excluidos 4 Criar/ Editar pastas
O ]
Figura 5.7: Contextualizac¢do do usuario no Gmail, no Hotmail e no BOL por meio de

destaque menu principal de opgdes

Recomenda-se também que o menu de opgdes esquerdo tenha um comportamento
mais estavel e ndo seja alterado completamente conforme o contexto do sistema. O uso
de submenus que ficam ocultos até a chegada a alguma area especifica do sistema é uma
forma de navegacdo consistente e na qual o usudrio mantém-se contextualizado na
operacao que esta realizando — sugere-se aqui utilizar o menu inicial (indicado na figura
4.12 mais a esquerda) em uma versdao ampliada para comportar 0s submenus. A nova
versdo do menu seria composta das opcdes: escrever nova mensagem, entrada, lixeira,
enviadas, rascunhos, lixo eletrénico, e ajuda. Observemos novamente a sugestdo da
alteracdo do termo “spam” por “lixo eletronico”.

Propomos a adocdo de um maior destaque para 0 menu superior (Figura 4.13) e a
alteracdo da opcao “nova mensagem” por “escrever nova mensagem’ ou ‘“‘criar nova
mensagem’.

O espacgo disponivel na pagina do correio eletrénico pode ser reavaliado para
acomodar melhor a area de visualizacdo da lista de mensagens (Figura 4.14). Diferentes
estratégias podem ser escolhidas conforme a resolucdo de tela do usuério, contudo a
versdo atual mostrou-se claustrofobica e confusa — os sujeitos ficaram desorientados
com a falta de separacgdo visivel dos campos de remetente, assunto e data.

O sistema deve apresentar uma mensagem de didlogo ao usuario pedindo
confirmagdo quando ele escolhe deixar a escrita de uma mensagem. Essa
recomendacdo, apresentada também na secdo anterior, mostra-se importante para
prevencdo de erros causados por selecdo involuntaria de deixar a area de criacdo de
mensagem e consequente perda de mensagens escritas.

Finalmente, sugere-se revisdo da consisténcia das op¢Oes de acessibilidade do site
(devido ao problema com o atributo title apresentado na secdo 4.1.4) e revisdo das
atividades de manutencdo realizadas (devido a problemas de troca de termos
apresentado na secdo 4.2.4).

5.3 Reavaliagdo das diretrizes de usabilidade para idosos

Observando as diretrizes apresentadas na secdo 2.5.2 e os resultados da avaliacéo
das ferramentas, sintetizamos nos paragrafos a seguir a reformulacdo um novo conjunto
de diretrizes que foram detectadas nesse trabalho e que atendem as necessidades dos
1dosos.
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A dificuldade dos sujeitos encontrarem itens “clicaveis” na pagina esta fortemente
associada a necessidade de usar links o6bvios descrita por Chadwick-Dias, McNulty e
Tullis (2003) e por Nielsen (2002) por meio da adogdo de padrdes da internet
(NIELSEN, 2004). Além disso, os links devem ser claros quanto ao seu destino ou a
sua operacdo, e icones devem ser usados para destacar a funcionalidade dos links
mais importantes, visto que o uso de imagens (sem excesso) atrai a atencdo do usuario
e facilita associacdes mentais fora a linguagem escrita.

O uso de fontes com tamanho adequado e redimensionavel também é pré-
requisito para usabilidade, assim como a adocdo de cores confortaveis e com bom
contraste para leitura. Essas necessidades justificam-se pela perda de acuidade visual
do ser humano e pela perda de motricidade fina para clicar em itens textuais pequenos.

O uso de opgBes muito pequenas que ndo sejam textuais e de recursos que exijam
uso intensivo de coordenacdo visomotora (drag and drop, menus drop-down, etc.) é,
pelos mesmos motivos indicados no paragrafo acima, desaconselhado.

Em relacdo ao conteldo, podemos descrever a necessidade do emprego de
vocabulario simples e de uma quantidade reduzida de informacoes, ja que, em geral,
os idosos tém dificuldades com a terminologia da web e frequentemente se desorientam
quando ha muitas informacdes para serem lidas.

O feedback fornecido deve ser duradouro nas ferramentas para respeitar o tempo
de percepcdo e compreensdo dos acontecimentos pelos usuarios. Isso é
excepcionalmente importante para os idosos que geralmente necessitam de mais tempo
para entenderem o resultado das operacdes realizadas na maquina.

A presenca de opgdes visiveis de ajuda em varios contextos — tanto na descri¢do de
funcionalidades, quanto na compreensdo de vocabulario — é essencial para 0s usuarios
que ndo estdo habituados a utilizar a tecnologia ou que tenham dificuldades para
reconhecer ou lembrar (degeneracfes cognitivas frequentes na terceira idade justificam
essas necessidades).

Finalmente, é necessario utilizar navegacéo simples e redundante e localizacao
(contextualizacao) visivel. Ambas essas questdes corroboram para o0 usuario saber onde
estd e aonde ir nos sistemas, reduzindo frustracbes e obstaculos causados por
desorientacdo no ambiente.

5.4 Discussao

Por meio das orientacbes apresentadas (recomendacdes individuais e diretrizes
gerais), buscamos aproximar o idoso de um dos principais recursos de comunicacdo da
atualidade. Porém, diferente de uma abordagem integradora na qual procuramos
preparar alguns (afortunados) idosos para utilizarem a tecnologia de comunicagdo
disponivel, apresentamos aqui uma proposta inclusiva na qual recomendamos uma
revisao tecnoldgica para acomodar melhor esse perfil de usuério.

Mesmo que todos os esforcos para revalorizagcdo das pessoas na terceira idade
justifiquem-se e sejam acOes louvaveis, ndo podemos permitir que a tecnologia siga em
um desenvolvimento desenfreado onde grupos de usuarios sdo excluidos dia a dia.
Embora Nielsen (2002) indique uma selecdo natural dos sites na internet por sua
usabilidade, o autor convoca-nos a engajar esforgcos para reverter o quadro da qualidade
de uso na web. E nessa perspectiva que procuramos agir.
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E interessante salientar também o carater mistico no qual a tecnologia do
computador é envolvida. Quando concluiam algumas tarefas, era comum que 0s sujeitos
1 e 3 agradecessem a Deus por ter feito o computador entender aquilo que eles queriam,
sendo que esse ndo era 0 comportamento comum no uso de outras tecnologias (micro-
ondas e televisdo, por exemplo) como o pesquisador teve oportunidade de observar. E
visivel que os usuarios acreditam ainda ter autoridade sobre alguns artefatos, mas veem
no computador uma entidade autbnoma e caprichosa a quem devem agradecer a
colaboracéo.

Nielsen (2000) afirma, nesse sentido, que voltamos ao comportamento
supersticioso no qual usuarios realizam rituais magicos para o computador na esperanca
que um resultado seja alcancado.

Olhe os escritérios em todo o mundo e conte o nimero de bilhetinhos
amarelos colados ao lado dos monitores e me entendera. Cada bilhete tem um
encantamento magico com uma série de passos seguidos como uma oferta a
Grande Méaquina. (NIELSEN, 2000, p. 390)

O medo e a supersticdo do idoso em relacdo ao computador, o despreparo da
tecnologia para receber o idoso, o estigma de inaptiddo natural — esses sdo apenas
alguns dos frequentes aspectos que mantém as pessoas na terceira idade excluidas da
sociedade da era digital. A cada obstaculo vencido, como é a proposta desse trabalho
tornar adequado para uso dos idosos um recurso de comunicacdo importante, sabemos
gque avangamos mais um passo na revalorizagdo do idoso enquanto cidaddo em uma
caminhada para uma inclusdo plena na sociedade contemporanea.
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6 CONCLUSAO

Este trabalho teve como foco avaliar a usabilidade de ferramentas de correio
eletrobnico web mais utilizadas atualmente e, a partir dos resultados obtidos em duas
etapas (avaliacdo heuristica e teste de usabilidade com usuario), descrever os problemas
de usabilidade detectados e propor alternativas para correcdo desses problemas. Néo
obstante, propusemos também a reformulacdo de uma pequena colecdo de diretrizes de
usabilidade que satisfacam algumas das principais necessidades especiais dos idosos em
relacdo ao uso da internet e, mais especificamente, do correio eletrénico.

Resta-nos responder a pergunta que ainda nao foi feita: as ferramentas de correio
eletrénico web avaliadas estdo prontas para receber 0s idosos?

Estdo parcialmente preparadas. Observamos diversos problemas relacionados
principalmente ao vocabulario empregado, a compreensdo das opcbes disponiveis, a
dificuldade em se localizar no ambiente e a caréncia de orientagcdes e ajuda. Esses
obstaculos mostraram-se fortes o suficiente, em algumas ferramentas, para impedir a
atuacdo independente do idoso (mesmo por alguns sujeitos habituados ao uso do correio
eletronico). Essa dependéncia precisa ser vencida, e um dos caminhos para isso é a
criacdo de uma tecnologia usavel.

Por meio das propostas apresentadas, beneficiam-se tanto as pessoas na terceira
idade, quanto os demais perfis de usuarios de estratégias simples que as empresas
envolvidas no estudo podem adotar para corrigir os problemas detectados.

Embora amplo e consistente, podemos apontar algumas limitagdes nesse estudo. A
limitacdo no uso de equipamentos especializados pode ndo ter auxiliado na deteccdo de
alguns fatores importantes devido a problemas técnicos enfrentados (baixa qualidade de
som, dificuldade de sincronia de videos, etc.). A falta de ambientes mais adequados para
realizacdo dos testes de usabilidade pode ter causado algum viés nos resultados da
pesquisa, tendo em vista que os usuarios podem ter se distraido com outras atividades e
pessoas. A utilizacdo de um grupo pequeno de sujeitos (abaixo do recomendado por
especialistas na area) no teste de usabilidade ndo nos garante a deteccdo de uma
quantidade otima de problemas de usabilidade. De forma similar, os esfor¢os de apenas
um especialista na avaliacdo heuristica ndo sdo conclusivos para encontrar os problemas
de usabilidade detectaveis e para reconstruir a lista de diretrizes que beneficiem
diretamente os idosos. Contudo, essa € uma pesquisa que, baseada nos estudos ja
realizados, fundamenta bases solidas para trabalhos futuros.
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Dentre essas possibilidades futuras, estdo a expansdo da avaliacdo para mais
ferramentas de correio eletronico (aumentando a cobertura dos problemas atuais) e o
uso de mais especialistas e mais sujeitos (reduzindo assim algumas limitacGes desse
trabalho). Outras técnicas complementares de avaliacdo podem ser aplicadas para
deteccdo de outras classes de problemas (como percurso cognitivo, por exemplo) e
recursos mais elaborados podem ser empregados para capturar nuances dos sujeitos
(equipamentos de eye tracking para verificar a concentracdo da atencdo dos idosos e
laboratérios com acomodagdes para especialistas que reconhecam manifestacGes
psicossomaticas relevantes dos sujeitos). Além disso, pode-se realizar uma pesquisa
afim buscando detectar quais sdo as ferramentas de correio eletrénico mais utilizadas
pelos idosos, tendo em vista a caréncia dessas informacgdes durante o desenvolvimento
desse estudo e concentrando assim a pesquisa em ambientes relevantes.
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GLOSSARIO

Drag and drop: refere-se a possibilidade de clicar sobre um objeto virtual (icone,
figura, texto, etc.) e o arrastar para outra posi¢ao ou sobre outro objeto.

Menu drop-down: modelo de menu similar a uma lista na qual a visualizacdo das
opcdes fica inativa até que o cursor do mouse seja colocado sobre ela, momento no qual
as demais opcdes aparecem e ficam visiveis até que o cursor seja movido para fora da
area de opcoes.

Leitor de tela: tecnologia assistiva utilizada por usuérios cegos ou com outra
deficiéncia visual grave para ouvir as informac@es textuais do computador.

Mouse over: evento de HTML que permite que fungdes sejam acionadas quando o
usudrio coloca 0 mouse um elemento especifico da pagina web.

Spam (lixo eletrénico): mensagens indesejadas de disseminagdo massiva contendo
anuncios ou outras formas de propaganda nao solicitada.

Trilha de migalhas: sequéncia de links que forma uma trilha — geralmente em
profundidade — indicando os lugares pelos quais passamos em um site (também
conhecido como “caminho de péo”).

Title: atributo de elementos HTML que permite descrever a diferenca entre dois
elementos com mesmo nome ou mesma aparéncia (links com mesmo nome, botées com
mesmo nome, etc.).



APENDICE A <QUESTIONARIO>

Questionério de perfil

Obrigado por sua participacao nessa pesquisa.

O objetivo desse questionario € aprender mais sobre o seu perfil.

Vocé ndo sera identificado em qualquer momento da pesquisa e seus dados pessoais
também néo serdo revelados.

Sinta-se livre para nado responder qualquer uma das perguntas.

1. Qual é sua idade? anos
2. Qual é sua escolaridade?

JNenhuma (nunca fui a escola)

]Ensino fundamental (1° grau, primario e ginasial) incompleto
JEnsino fundamental (1° grau, primario e ginasial) completo
]Ensino médio (2° grau, normal, cientifico, técnico) incompleto
JEnsino médio (2° grau, normal, cientifico, técnico) completo
]Ensino superior (3° grau) incompleto . Qual curso?
]Ensino superior (3° grau) completo. Qual curso?
|P6s-graduacao (especializacdo, mestrado ou doutorado) . Qual curso?

1

[ ]Outro. Qual?

3. E aposentado?

[ ]Sim
[ INé&o

4. Qual é (ou foi) sua profissao?

5. Marque os recursos abaixo que utiliza para se comunicar? VVocé pode marcar
varias respostas nessa questao.

[ ]Telefone fixo

[ ]Telefone celular

[ ]Carta (em papel)

[ ]Telegrama

[ ]JFax

[ ]Correio eletrbnico (e-mail)



6.

7. Por que acha importante aprender a usar o computador?

[ ]JComunicadores instantaneos (Live Messenger, MSN, Yahoo! Messenger,

ICQ, etc.)

[ ]Sites de relacionamento (Orkut, Gazzag, Hi5, MySpace, Facebook, , etc.)
[ ]Chats e bate-papos
[ ]Outros. Quais?
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Ja usa o computador?

[ 1Sim
[ INé&o (pule para a questéo 7)

a. Ha quanto tempo (aproximadamente)?

b. Com que frequéncia?

[ ]Sempre (todos os dias).

[ ]Frequente (trés ou quatro dias por semana)

[ ]De vez em quando (um ou dois dias por semana).
[ JRaramente (poucos dias por més)

[ ]Quase nunca (usei uma ou duas vezes)

[ ]Outra. Qual?

c. Para o que usa o computador? VVocé pode marcar varias respostas nessa

questéo.

[ ]JComunicar-se com outras pessoas
[ ]Trabalhar
[ ]Estudar

[ JNavegar pela internet (noticias, jornais, bancos, lojas, pesquisas, etc.)

[ ]Lazer (jogos, passatempos, etc.)
[ ]Outros. Quais?

d. Usa o computador com a ajuda de alguém?

[ ]1Sim. Quem?

[ INdo

8. Ja acessa a internet?

[ ]Sim
[ INé&o (pule para a questéo 10)

a. Ha quanto tempo (aproximadamente)?

b. Com que frequéncia?

[ ]Sempre (todos os dias).
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JFrequente (trés ou quatro dias por semana)

]De vez em quando (um ou dois dias por semana).
|Raramente (poucos dias por més)

]Quase nunca (usei uma ou duas vezes)

]Outra. Qual?

Para 0 que usa a internet? Vocé pode marcar varias respostas nessa
questao.

—_ e

]Comunicar-se com familiares
]Comunicar-se com amigos

]Comunicar-se no trabalho

]Conhecer pessoas novas

| Trabalhar

|Estudar

]Lazer (jogos, passatempos, etc.)

JVer noticias e jornais

JRealizar pesquisas

JRealizar compras em lojas (compras online)
JAcessar bancos pela internet (e-banking)
]Outros. Quais?

Quais as dificuldades que costuma enfrentar enquanto navega pela
internet? Vocé pode marcar varias respostas nessa gquestao.

— e

]Os sites tém muitas informagdes (poluigéo visual) e me desorientam
]E dificil saber onde clicar

]E dificil encontrar a informac&o que quero ou saber onde ir

]E dificil clicar nos lugares certos (dificuldades com o mouse [mause])
]O texto as vezes é muito pequeno

]Me esqueco onde tenho que ir

JAs cores do texto dificultam a leitura

]E dificil entender o que eles dizem (a linguagem é muito dificil)

JA internet € muito lenta

]Acontecem muitos erros que ndo consigo resolver

]Tenho medo de pegar um virus de computador

]Outras. Quais?

9. Jautiliza correio eletronico (e-mail)?

[ ]Sim

[ ]N&o (pule para a questdo 10)



Hé& quanto tempo (aproximadamente)?
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. Com que frequéncia?

[ ]Sempre (todos os dias).

[ ]Frequente (trés ou quatro dias por semana)

[ ]De vez em quando (um ou dois dias por semana).
[ JRaramente (poucos dias por més)

[ ]Quase nunca (usei uma ou duas vezes)

[ ]Outra. Qual?

Quais das empresas de correio eletrénico (e-mail) utiliza? Vocé pode
marcar varias respostas nessa questao.

(Dica: o nome da empresa vem logo depois do @ no seu e-mail, por
exemplo, seunome@hotmail.com ou seunome@terra.com.br)

|Terra
JHotmail
1Gmail
]CPovo
]Yahoo! Mail
1IG

]IBest

JUOL

JAOL

]POP
]Outros. Quais?

————

. Para o que usa o correio eletrénico (e-mail ). Vocé pode marcar varias
respostas nessa quest&o.

[ ]JComunicar-se com familiares

[ ]Comunicar-se com amigos

[ ]JComunicar-se no trabalho (com colegas ou clientes)
[ ]JReceber noticias e ofertas

[ ]Outros. Quais?

Vocé usa webmail, isto é, usa o correio eletrdnico (e-mail) diretamente
no navegador da internet (Internet Explorer, Firefox, Netscape)?

[ ]Sim (pule para a questéo g)
[ IN&o (pule para a questéo h)
[ IN&o sei

Vocé sempre acessa seu e-mail no mesmo computador?
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[ ]Sim
[ INé&o

g. Quais as dificuldades que costuma enfrentar enquanto usa seu correio
eletronico (e-mail) diretamente na internet, isto é, fora de programas que
copiam os e-mails no computador como Outlook e Thunderbird? VVocé
pode marcar varias respostas nessa questao.

]O site tem muitas informac6es (poluicao visual) e me desorienta

]E dificil saber onde clicar

]E dificil encontrar a informac&o que quero ou saber onde ir

]E dificil clicar nos lugares certos (dificuldades com o mouse [mause])

]O texto é muito pequeno

]Me esqueco como fazer as coisas (escrever mensagem, responder
mensagem, bloquear um remetente, etc.)

JAs cores do texto dificultam a leitura

]E dificil entender o que eles dizem (a linguagem é muito dificil)

]JA internet € muito lenta

JAcontecem muitos erros que ndo consigo resolver

]Tenho medo de pegar um virus de computador

]Outras. Quais?

—_—r—————

—_—r—————

h. Qual a diferenca que o correio eletrénico (e-mail) fez na sua vida?

(pare de responder aqui se vocé ndo pulou para a questdo 10)

10. Quiais sdo suas expectativas sobre o correio eletronico (e-mail)? Como espera
que ele melhore seu dia-a-dia?

a. Para quais finalidades vocé gostaria de aprender a usar o correio
eletrénico (e-mail)? VVocé pode marcar varias respostas nessa questao.

[ ]Comunicar-se com familiares
[ ]JComunicar-se com amigos
[ ]JComunicar-se no trabalho (com colegas ou clientes)
[ ]JReceber noticias e ofertas
[ ]Outros. Quais?




APENDICE B <ENTREVISTA>

Questionario/entrevista especifico(a) depois de um teste

Sujeito:
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Correio eletronico (e-mail) investigado:

Em quais tarefas encontrou mais dificuldade? Pode-se marcar vérias respostas nessa

questao.

JAcessar o correio eletronico (e-mail)
]Ver a caixa de entrada

]Ler uma mensagem nova
]Responder uma mensagem
]Encaminhar uma mensagem
]Escrever uma nova mensagem

]Ver as mensagens enviadas

]Excluir uma mensagem

]Sair do sistema

————————

Abaixo estdo listadas algumas dificuldades que pode ter enfrentado durante as tarefas
que realizou. Marque na coluna que achar mais adequada o quanto essa dificuldade
esteve presente durante o uso do correio eletrénico (e-mail): NAO ME AFETOU
(quando n&o encontrar essa dificuldade em nenhum momento), POUCO FREQUENTE
(quando essa dificuldade aparecer poucas vezes), FREQUENTE (quando essa
dificuldade aparecer diversas vezes) ou MUITO FREQUENTE (quando essa
dificuldade aparecer durante quase todo o tempo).

Nao me
afetou

Pouco
frequente

Frequente

Muito
frequente

E dificil clicar em algumas
coisas (sdo muito pequenas
OuU Se mexem)

Texto muito pequeno

Cores do texto dificultam a
leitura
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Muitas figuras e imagens na
pagina me atrapalham

Né&o sabia onde posso clicar

Nao sabia onde estava no
sistema

N3o estava claro onde devia
ir para fazer alguma coisa

Acontecem muitos erros

N&o encontrava ajuda no site
quando procurei

O sistema néo ofereceu
nenhuma dica, orientacéo ou
instrucéo de como fazer algo

As informacg6es sdo muito
confusas

A linguagem € muito dificil

Existe muita coisa pra ler na
pagina

Como avaliaria a utilizagéo geral desse servico de correio eletronico (e-mail)?

[ JMuito facil
[ Fécil

[ IMédio

[ ]Dificil

[ IMuito dificil

Use esse espaco para escrever as duvidas, dificuldades e facilidades que teve durante a
utilizacdo do provedor de correio eletrénico (e-mail) dizendo também sua situacéo (seu

contexto).
Exemplo:

Dificuldade pra achar o link: A cor do link para escrever nova mensagem se confundia

com o fundo e eu ndo consequia ler
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APENDICE C <TERMO DE CONFIDENCIALIDADE>

Jean Felipe Patikowski Cheiran, brasileiro, solteiro, inscrito no CPF/MF sob o n°

-, abaixo firmado, assume o compromisso de manter confidencialidade

e sigilo sobre todas as informacdes pessoais, técnicas e juridicas a que tiver acesso no

desenvolvimento de suas atividades profissionais/académicas realizadas no dia ___ de

de 2009, durante a pesquisa para o trabalho individual de concluséo de curso

intitulado “Usabilidade para terceira idade: avaliacdo de usabilidade em sites de
correio eletronico web.”.

Por este Termo de Confidencialidade e sigilo compromete-se:

A ndo utilizar as informacGes confidenciais contidas nos documentos a que tiver
acesso, para gerar beneficio préprio exclusivo e/ou unilateral, presente ou futuro, ou
para uso de terceiros;

A ndo efetuar nenhuma cépia da documentacdo confidencial a que tiver acesso no
desenvolvimento de suas atividades profissionais, sem autorizacao;

A néo apropriar-se para si ou para outrem de material confidencial e/ou sigiloso
constante no artigo subscrito;

A restringir o conhecimento das Informagdes confidenciais, exclusivamente, a seus
professores, colegas e consultores, responsabilizando-se por todas as pessoas que
vierem a ter acesso as informacdes, por seu intermédio, e obrigando-se, assim, a
ressarcir a ocorréncia de qualquer dano e/ou prejuizo oriundo de uma eventual quebra
de sigilo das informacdes fornecidas.

Neste Termo, as seguintes expressdes serdo assim definidas:

“Informacéo confidencial” significara toda informagdo revelada por qualquer das
partes a outra, a respeito de, ou, associada com a "Avaliacdo", sob a forma escrita, verbal
OuU por quaisquer outros meios;

“Informacéo confidencial” inclui, mas ndo se limita, a informacdo relativa as
operagOes, processos, planos ou intengOes, informacgbes sobre producdo, instalagdes,
equipamentos, segredos de negocio, segredos de fabrica, dados, habilidades especializadas,
projetos, métodos e metodologia, fluxogramas, especifica¢cdes, componentes, formulas,
produtos, amostras, diagramas, desenhos, desenhos de esquema industrial, patentes,
oportunidades de mercado e questdes relativas a negdcios de qualquer das partes;

“Avaliacdo” significara todas e quaisquer discussdes, conversagdes ou negociacdes
entre, ou com as partes, de alguma forma relacionada ou associada com o artigo subscrito.
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A vigéncia da obrigacéo de confidencialidade e sigilo, assumida por nds por meio deste
termo, terd validade enquanto a informacgéo ndo for tornada de conhecimento publico por
qualquer outra pessoa, ou mediante autorizacdo escrita, concedida a nds pelas partes
interessadas neste termo.

Pelo ndo cumprimento do presente Termo de Confidencialidade e sigilo, fica o abaixo
assinado ciente de todas as sanc¢des judiciais que poderdo advir.

Porto Alegre, de de 2008.

Nome: Jean Felipe Patikowski Cheiran
CPF: -
Carteira Ident.:
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APENDICE D <BANCO DE TAREFAS>

Tarefa 1:

Acesse 0 correio eletrdnico (e-mail) a partir da pagina principal da empresa que
fornece o servico (o pesquisador ja vai deixar essa pagina disponivel).

Tarefa 2:
Veja a lista de mensagens novas.

Tarefa 3:
Leia as mensagens novas que recebeu.

Tarefa 4:

Responda a mensagem “Agradecimentos de participa¢do” para o remetente.

Tarefa 5:

Encaminhe a mensagem “Fragmento de texto sobre filtro solar” para
jfpcheiran@gmail.com e para jfpcheiran@inf.ufrgs.br .

Tarefa 6:

Escreva uma nova mensagem para jfpcheiran@gmail.com recomendando um livro
que tenha lido ou um filme que tenha visto e tenha gostado muito.

Dica: ndo se esqueca de colocar um assunto na mensagem.

Tarefa 7:
Veja as mensagens que foram enviadas por voceé.

Tarefa 8:

Apague a mensagem “Fragmento de texto sobre filtro solar” da sua caixa de entrada.



Tarefa 9:
Saia do sistema de correio eletronico (e-mail).
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