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RESUMO

Durante mais de sete anos de trabalho na Loja Claro Caruaru, clientes chegam
quase que diariamente com davidas em relagdo a usabilidade em seus
Smartphones, e uma observacao importante € que a maioria dos usuarios com
dificuldade s&o idosos. O objetivo desse trabalho é identificar quais as principais
dificuldades de uso em relagdo a celulares com Android na interface TouchWiz. A
hipétese levantada € que os idosos possuem maior dificuldade na realizacdo de
algumas tarefas se comparados ao publico jovem. Coletamos todos os dados
necessarios para saber quais as principais tarefas que sdo usadas atualmente
pelos usuérios de Smartphones, aplicamos um teste de usabilidade com um grupo
de jovens e um grupo de idosos e analisamos os resultados através de normas que
indicam como ter uma interface de sucesso para que haja boa usabilidade. O
trabalho propde que as interfaces digitais se preocupem em ser acessiveis para
todos os tipos de usuarios, independentemente da idade ou de qualquer outro
fator. O trabalho prop8e ainda que haja inclusédo digital para os idosos para que 0s
mesmos mantenham-se ativos pelo maior tempo possivel e deixa uma
possibilidade de pesquisa futuras para possiveis solu¢cbes dos problemas de

interacdo com 0s sistemas operacionais.

Palavras-chave: usabilidade. smartphones. idosos.



ABSTRACT

During more than seven years of work at the Claro Caruaru Store, customers arrive
almost daily with doubts regarding usability on their Smartphones, and an important
observation is that the majority of users with difficulty are elderly. The goal of this
article is to identify the main difficulties of using the Android operational system in
the TouchWiz interface. The hypothesis is that the elderly have more difficulties in
executing specific functions when compared to young people. Necessary data was
collected to know what the most important and used functions are for Smartphone
users. Then, a usability test was applied in groups of elderly and young users. The
results were analyzed through standards that indicates how to have a successful
interface for good usability. This article proposes that the digital interfaces should
care more about being accessible to all kind of users, regardless the age or any
other factor. The article also proposes that should exist digital inclusion for elderly,
in order to keep them active longer in digital interfaces, leaving it as a possible

future research to solve problems of interaction with operational systems.

Key-words: usability. smartphones. elderly
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1. INTRODUCAO

A pesquisa a seguir tem como objetivo geral identificar as dificuldades dos
usuarios do sistema operacional Android em Smartphones vendidos atualmente no
mercado. Tal estudo foi escolhido através de uma observacao do dia-a-dia no meu
ambiente de trabalho (Claro S/A) onde recebemos diariamente clientes com
davidas no manuseio e no uso de algumas funcbes do seu aparelho celular. Essa
busca diaria dos clientes me fez identificar uma situacdo negativa: as pessoas
compram os celulares, porém algumas possuem maior dificuldade para realizar
algumas tarefas basicas no seu aparelho. Normalmente surgem clientes com
davidas que parecem simples, como por exemplo: como ligar os dados moveis,
como baixar um aplicativo ou até mesmo como realizar uma chamada. Com isso
fica a pergunta: Quais sdo as principais dificuldades na hora de usar um
Smartphone Android? E para chegar a resposta do questionamento, inicialmente
devem-se identificar quais as principais tarefas e sé assim saber os problemas que
0S usuarios podem encontrar ao tentar executa-las.

Ao longo de quase 8 anos no ramo de telefonia pude adquirir uma visédo
mais abrangente sobre a quantidade de pessoas que possuem problemas no uso e
tenho uma nocéo da quantidade de aparelhos celulares adquiridos diariamente na
nossa cidade e isso me permite um maior dominio sobre a pesquisa. Podendo
afirmar que a grande maioria dos Smartphones vendidos atualmente na loja em
que trabalho possuem o sistema operacional Android, informacao validade com o
relatorio de vendas da Loja Claro Caruaru que consultei no sistema interno da
operadora que mostra que de janeiro a julho de 2017, 91,5% dos Smartphones
vendidos nessa loja saem com Sistema Android, e tal sistema permite aos usuarios
um abrangente cardapio de funcdes e possibilidades de customizacdo na maioria
das vezes desconhecidas pelos usuarios.

Devido ao sistema ser o mais vendido na regido surge o 6nus da elevada
guantidade de usuérios: vender um objeto para uma grande quantidade de
consumidores, onde uma parcela de usuarios ndo sabera utilizar a maioria das

funcdes. Sendo que muitas dessas pessoas surgem com dificuldades de coisas
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simples e isso faz com que fique uma lacuna para pesquisa.

Devemos entender porque iSSo ocorre, pois ndo € um problema automético:
vendeu - sentiu dificuldade. Sendo teriamos dificuldade em todos os usuarios e
isso ndo ocorre. Suponho que existe alguma falha projetual por tras disso tudo, e
tal falha deve ser levada em consideracdo para entendermos o motivo das
dificuldades.

Sabendo que aparelhos celulares hoje, além da fungcdo béasica de realizar
chamadas telefénicas, possuem mensagem de texto, mensagem multimidia,
acesso a internet, camera fotogréfica, redes sociais, e-mail, calculadora, gravador,
GPS, comando de voz, jogos, aplicativos com diferentes fungbes, entre varias
outras finalidades. E tudo isso se nao for apresentado de uma forma simples e
coesa ao usuario, trara uma grande dificuldade do mesmo em encontrar, usar e
explorar tais possibilidades. Para comprovar essa renovacao da tecnologia dos
celulares podemos citar Vitdria Kachar, Mestre e Doutora em educacédo da PUC-SP
(2010):

O caso do celular é um exemplo claro dessa renovacéo freqiiente, com
novos formatos, interfaces, recursos, que incluem novas fungbes, antes
delegadas a outros aparelhos como a cdmara fotogréfica, a filmadora, o
videogame, o GPS, o computador para acessar a internet etc. De um meio
de comunicagédo, se tornou de informacgao, “navegagao”, entretenimento,
orientacdo espacial e tantas outras possibilidades quanto o homem criar.
A incorporagdo desses novos recursos desencadeia modificagbes nas
relacbes com o outro, 0 mundo e o conhecimento, interferindo na
subjetividade do individuo. Esse € um exemplo de evolugéo tecnolégica, o
gual se torna mais sofisticado o objeto e mais complexos o seu dominio e
manejo, com repercussao na incorporacgéo pela sociedade.

E para chegar a resposta do nosso guestionamento, inicialmente devem-se
identificar quais as principais tarefas e s0 assim saber os problemas que 0s
usuarios encontram ao tentar executa-las. E para identificar as principais atividades
sera realizada uma pesquisa com 0s usuarios, onde eles classificardo dentre as
principais fun¢cdes que um Smartphone realiza quais as mais usadas e assim
iremos chegar nas 10 mais lembradas/utilizadas e apo0s obtidos esses dados a
pesquisa segue com a experiéncia pratica do usuario testando cada uma delas.

A fundamentacgéo tedrica trar4 conceitos sobre design grafico, design de

interacdo, uma explanacdo em como o homem se relaciona com a maquina,
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conceitos sobre usabilidade e conheceremos o objeto de estudo: o sistema Android
e estudaremos ainda o comportamento do consumidor perante a insatisfacdo ou
diante de algum problema de usabilidade, tudo isso para podermos buscar para
objetivos especificos: identificar o que é mais usado em um celular, buscar qual
metodologia se aplica ao estudo, analisar o impacto de uma interface problematica
e sO assim partimos para testes diretos com 0 usuario.

Apés termos toda fundamentacdo necessaria e depois de identificar as
principais tarefas executadas por usuarios de telefones celulares com Android,
vamos organiza-las para poder analisa-las. Iremos inicialmente coletar os dados
dos usuarios e do questionario aplicados aos mesmos e s6 assim realizaremos a
andlise, aplicaremos um teste préatico seguindo uma ordem de execuc¢ao, aplicando
a grupos divididos por faixa etaria.

A escolha de dividir a pesquisa por faixa etaria foi realizada apés perceber
gque a maioria das pessoas que procuram ajuda por nao saber utilizar o
Smartphone na Loja Claro Caruaru sdo idosos e isso levanta mais uma questéo:
Serdo os idosos um grupo que pode vir a ter mais dificuldades? S6 apGs os testes
chegaremos as principais dificuldades e por fim entenderemos o motivo das
principais duavidas e qual o perfil de quem tem mais dificuldade e por fim como o
Design pode ajudar a sanar tais problemas.

O objeto de estudo sera o Android 5.1.1 Versédo Lollipop no Launcher da
Samsung, pois cada fabricante possui uma interface diferenciada nos seus
Smartphones para diferencia-lo dos outros e como nédo seria possivel realizar um
teste com cada modelo/fabricante, foi definido a escolha do TouchWiz, o launcher
da Samsung. Essa versdo usada tera papel fundamental na pesquisa, pois sera
com ele que os usuarios fardo os testes que serédo realizados e catalogados em um
checklist, que servira como base para entendimento e ordenamento das principais
davidas. A escolha desta verséo foi feita ap0s visualizar um levantamento feito pela
Google (2017), conforme consta no site developer.android.com, esta versdo é uma
das versdes mais usadas entre os usuarios, tendo uma adesédo de 30,8% até a
data da pesquisa, perdendo apenas para versao Marshmallow que possui adesao

de 31,2%, porém nos aparelhos da Loja Claro Caruaru a maioria é Lollipop.
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O objetivo geral entdo sera identificar o motivo das dificuldades na
usabilidade dos consumidores idosos nos Smartphones Android (com a interface
TouchWiz), tais dificuldades serdo observadas através de testes que fardo um
comparativo com o publico jovem, e com a solicitacdo de realizacéo de tarefas com
base no checklist obtido com a pesquisa das 10 principais tarefas utilizadas nos
celulares. Com as informag0es obtidas iremos saber o grau do problema e poder
relaciona-lo com o Design de Interacdo e assim entender como os designers
podem ajudar a soluciona-los; isso servira como base para pesquisas posteriores
com foco em resolver futuras adversidades dos usuarios.

A justificativa para realizar uma pesquisa com esse ambito € que a
populacdo estd cada vez mais com uma expectativa de vida maior, sendo assim
em breve teremos um numero maior de idosos no pais e perceber que ainda
existem pessoas excluidas do meio digital por causa de sua idade ou por causa de
uma falta de produtos destinados a essa faixa etaria é preocupante. N&o criar
sistemas para todas as faixas etarias, segrega a populacao ao invés de unifica-la.

Sendo que os jovens de hoje serdo os idosos de amanha.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 DO DESIGN GRAFICO A INTERFACE

Para o inicio da pesquisa devemos entender que o Design Grafico € uma
area especifica do Design, também conhecido como Desenho Industrial. E uma
area onde se usa o meio visual para mostrar e informar o que se deseja e para iSso
usa-se diversas tipografias, cores, formas em planos e com isso passar para 0s
consumidores todo o significado do trabalho.

Segundo Villas-Boas, designer grafico e doutor em Comunicagdo pela
ECO/UFRJ (1999, p.7),

Design Grafico se refere a area de conhecimento e a pratica profissional
especificas relativas ao ordenamento estético-formal de elementos
textuais e ndo-textuais que compdem pecas graficas destinadas a
reproducéo com objetivo expressamente comunicacionall...]

Ao entendermos que o design grafico € uma area de conhecimento onde
usamos técnica junto da criatividade para compor pecas graficas, que irdo
comunicar algo para um determinado publico, podemos iniciar a pesquisa que trata
de interface e usabilidade de Smartphones sendo estas areas relacionadas ao
Design Gréfico, pois 0 mesmo nao € utilizado apenas em impressfées em papel.

O designer grafico pode trabalhar em meios virtuais, como sites, softwares,
programas e diversos componentes digitais e através de tais sistemas de
informacéo e até mesmo em questdes ergonémicas que ja relacionariam também
ao Design de Produto, e com todas essas areas de atuagdo conseguir alcancar
gue seus projetos sejam satisfatorios com o Design Digital.

Sendo assim, com este conceito basico apresentado acima, podemos
perceber que o Design Gréfico tem foco em informar e tornar a informacéo mais
clara para o destinatario com o uso de diversas ferramentas e isso faz dele uma
grande arma de comunicacdo. Com isso podemos nos aprofundar ainda mais
nesse tema macro que € o Design Gréafico em si e analisar mais detalhadamente a

parte de Design Informacional, onde entenderemos como o design pode ajudar na
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difusdo de informacéo.

Atualmente em nossa realidade estamos sempre sendo “bombardeados” de
informacdes e estas informacdes nos chegam de todos os lugares, através de
varias midias, de sinais e signos. E o Design tem sua parcela de responsabilidade
nessa difusdo, pois dependendo de como o designer elabora seus projetos, ele
pode vir facilitar/melhorar a vida das pessoas.

Cristina Portugal, Mestre em Design pela PUC-RJ, descreve e conceitua o

design da informacédo da seguinte forma:

O Design da Informagdo € uma éarea relativamente nova, pertencente a
area do Design Gréfico que objetiva equacionar os aspectos sintéticos,
semanticos e pragmaticos que envolvem os sistemas de informacgéo por
meio da contextualizagdo, planejamento e producao de interface gréfica
de informacé&o para sua audiéncia. Seu principio basico é o de aperfeigcoar
0 processo de aquisicdo da informacédo efetivado nos sistemas de
comunicacao analdgicos e digitais. (PORTUGAL, 2013)

Através desse conceito de Cristina Portugal podemos observar que o
Design da Informacgéo tem como principal objetivo, reunir varios elementos distintos
gue tem a funcdo de informar o receptor da informacéao, unifica-los através de um
planejamento grafico e tornd-los mais simples, acessiveis e compreensiveis
independentemente das midias utilizadas, sejam elas analégicas ou digitais.

Com esse conceito entendido, podemos observar e relacionar com nossa
realidade, e observar que apesar de termos um mercado relativamente novo, no
ramo de Smartphones (celulares inteligentes) se comparado com a telefonia em
geral, a evolucdo dos aparelhos celulares tem trazido consigo uma gama de
informacdes e de possibilidades que anteriormente ndo se tinham. O usuario pode
usar isso a seu favor, podendo ter acesso a informacgdes e a conteudos de diversas
origens.

Um celular traz consigo uma interface grafica cheia de elementos distintos
gue unidos fazem dele um objeto de design informacional, deixando assim o
Smartphone de ser apenas um aparelho de comunicacdo de voz entre duas
pessoas e passando a ser um objeto de tecnologia que tras consigo funcdes e

informacdes para trazer as pessoas um maior acesso a educacéao e a tecnologia.
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Com esse avanco de tecnologia, as telas dos celulares aumentaram junto
com a quantidade de funcdes, e permitiu o surgimento de uma interface mais
aprimorada e com mais possibilidades de interacdo, sabendo disso devemos
entender um pouco mais sobre o que € interface e como ela interfere no uso do

Smartphone e como 0 homem reage perante a maquina.
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2.2 HUMANOS E MAQUINAS

O ser humano ao longo do tempo vem aumentando sua relagdo com Varios
tipos de maquinas desde a revolucdo industrial ocorrida no século XVIII, onde
surgiram as primeiras maquinas a vapor, surgindo com elas o sistema mecanizado
e tal acontecimento foi fazendo que o homem deixasse de ser um trabalhador
apenas manual para ser um operador de maquinas. Também houve mudanca na
producdo, ela foi deixando de ser manufaturada e foi dando lugar a producéo
mecanizada.

Tal mudanca fez com que trabalhadores da época fossem substituidos por
maquinas em seu posto de trabalho, mas em contrapartida fez com que os
operarios tivessem que aprender a lidar com as maquinas, entender como
manusea-las e interagir com elas para poder manter seus empregos. Vemos assim
que a interacao surgiu ha muito tempo, mas continua sendo uma realidade cada
vez mais usada no nosso dia a dia.

Ainda observando um pouco de histéria podemos ver que a invencao do
telefone modificou ainda mais a vida das pessoas. Imaginemos quéo grande foi o
impacto em pleno século XIX, as pessoas que usavam cartas, telégrafos visuais,
tambores, sinais de fumaca, entre outros, passaram a conseguir falar com outras
pessoas em ambientes diferentes através de um aparelho que usava transmissdes
elétricas, deixando para tras esses meios de comunicagao antigos. Isso mudou de
uma vez por todas a histéria da comunicacao, ndo precisando mais estar perto ou
escrever cartas que demorariam muito tempo, para nos comunicar, precisando
agora sO realizar uma chamada de voz. A seguir uma imagem que mostra o

primeiro telefone da historia:

Figura 1 - O Primeiro telefone

Fonte: http://www.designO50pet.wordpress.com (2017)
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Com o passar do tempo o telefone foi sendo mais usado em diferentes areas
e com o aperfeicoamento dos estudos de ondas de radio e ondas
eletromagnéticas, foi-se aumentando as possibilidades de comunicacdo. Abreu
(2005) mostra que nos anos de 1940, os radios comunicadores foram bastante
usados, sendo eles considerados os precursores do celular, na década de 50 ja se
criavam protétipos de celulares, porém apenas em 1973 a Motorola apresentou
para o mercado o primeiro telefone movel oficialmente chamado de DynaTAC
8000X que possuia 25 cm de cumprimento e 7 cm de largura, pesando
aproximadamente 1 quilo, custando cerca de US$3.995 e com uma bateria de
baixa capacidade, porém este equipamento sO seria comercializado 10 anos
depois.

Tratando-se desta area de telefonia movel, o celular foi criado visando
facilitar a comunicacéo e fazer com que a mobilidade se torne um item de conforto
para o usuario. Anteriormente a telefonia fixa ndo permitia que os clientes
pudessem estar constantemente disponiveis para serem contatados a qualquer
momento e em qualquer lugar. Tal mudanca foi de uma relevancia incrivel e que
tomou proporcgdes gigantes em pouco tempo de mercado, tornando-se o celular um
objeto de desejo de varias pessoas e com isso ocorre também um aumento nas
vendas e um aquecimento do mercado da comunicagao.

Para termos uma noc¢édo de como o numero de celulares tomou propor¢cées
gigantes em pouco tempo, podemos observar de acordo com PEIXOTO (2007) que
no ano de 1990 o Brasil possui apenas 667 aparelhos, um ano depois, em 1991 o
namero de celulares ja subiu para 6700 e passando para 30 mil em 1993.

Em meados do ano de 2002 varios aparelhos trouxeram consigo varias
novidades, além das funcdes principais: mobilidade na telefonia e a realizagéo de
chamadas. De acordo com o site Nokiamuseum (2017), podemos ver que, por
exemplo, o Nokia 1221 trouxe consigo as seguintes novidades: possibilidade de
agendar na memoaria do proprio telefone 200 contatos, possuia 3 jogos em sua
memoria interna, menu disponivel em 4 idiomas (portugués, inglés, francés e
espanhol), relégio e despertador, troca de mensagem de texto, acesso a e-mail,

envio de dados da agenda (cartdo de visita), identificador de chamadas,
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calculadora, antena interna, mais de 30 opcbes de toques monofonicos, porém
tudo isso em uma tela monocromatica de resolucdo 84 x 48 pixels, sendo esse
modelo e outros similares, substituidos posteriormente em aproximadamente 2005
por celulares com display colorido (65 mil cores) e com resolucdes aproximadas de

96 X 65 pixels. Abaixo exemplos de um display monocromatico e um colorido:

Figura 2 - Nokia 1221 com Display Monocromético

Fonte: http://www.camundongomovel.wordpress.com (2012)

Figura 3 - Evolucao para Display Colorido com 65 mil cores

Fonte: http://www.samsung.com/br/support/model/GT-E1075ZKAZTA (2017)

A cada ano que se passava as empresas percebiam a necessidade de
diminuir os tamanhos dos telefones por ser mais facil de manusear e de
transportar, s6 que com a implementacédo de mais fungdes e acesso a paginas de
internet e diversos aplicativos com graficos melhores, as telas tiveram que

aumentar, pois navegar na internet com uma tela muito pequena ficaria mais dificil.
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A resolucéo da tela também foi aumentando, de 128 x 128 até 320 x 240, s6 depois
vieram surgir os primeiros Smartphones que em sua tradugao significa um “telefone
inteligente”.

Os Smartphones tém como diferencial, o uso de um sistema operacional
evoluido e mais complexo, navegacao na web e possibilidade de uso de diversos
aplicativos e funcdes. Com o surgimento desses telefones inteligentes surgiu
também a famosa tela touchscreen (sensivel ao toque), que foi uma grande
revolucdo, mas que so virou tendéncia apds a Apple produzir o primeiro iPhone em
2007, que trazia consigo o sistema operacional 10S, acompanhado de uma tela de
3,5" com uma resolugdo bem melhor que seus concorrentes e sendo seguida por
todas as outras marcas, como por exemplo a HTC que langou o primeiro
Smartphone Operacional Android em 2008, o modelo T-Mobile G1, também
conhecido como HTC Dream.

E com o passar dos anos a tecnologia foi desenvolvendo e sendo aplicada
aos Smartphones e atualmente temos celulares que possuem: processadores com
um alto poder de resposta aos comandos, permitindo que o celular ndo trave diante
de um uso mais intenso; Memdéria Interna de 64GB para armazenamento de
arquivos; GPS; Display de 6,2" polegadas; captacdo de videos em alta resolugéo
que diminui a possibilidade da imagem ficar com pixels na reproducao (pontos
quadriculados nas imagens); Memoria RAM de 4GB melhorando assim o
desempenho; telas com mudltiplos toques, WiFi, Bluetooth, mudando de uma vez
por todas a interagcdo do homem com a maquina, nesse caso, com o telefone. A
imagem a seguir ilustra a diferenca entre os celulares antigos e os atuais
Smartphones:

Figura 4 - Celular antes x depois

Fonte: Google Imagens (2017)
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Com o decorrer da pesquisa vamos buscar observar se o ser humano ira se
comportar de uma forma diferente quando forem expostos ao uso de um sistema
Android, mas para podermos realizar tais testes devemos compreender o
comportamento humano e o comportamento da maquina e suas diferencas.

Como foi dito anteriormente, a quantidade de usuarios de telefones méveis
cresce a cada dia, para termos uma nocao desse avango podemos analisar o
resultado de uma pesquisa do IBGE(2014), onde a média de percentual de
pessoas em todas as regides do Brasil que possuiam telefones moveis era de
77,9%, um grande aumento se comparado ao ano de 2005 que era de apenas
36,6%. Além disso vem crescendo também a inclusdo de novas funcdes aos
aparelhos que deixaram de ser um meio de telecomunicacdo de facil e rapida
conexao, para se tornar também um objeto de entretenimento e de utilidade em
geral.

Para entender ainda mais a relacdo entre homem e maquina podemos
observar uma diferenca importante entre os dois: as maquinas sdo criacbes
humanas, e elas como objetos mecanizados sdo movidas por uma programacao
logica e isso faz com que elas sejam elaboradas para responder comandos e nao
cometerem erros, totalmente diferentes do seu criador, o ser humano, que sdo
movidos a pensamentos e emocgdes e por isSso Sao mais passiveis a erros.

Com todas essas informacdes sobre as caracteristicas do homem e das
maquinas, finalmente chegamos ao termo HCI' que é exatamente como o ser
humano interage com a maquina, que se analisarmos detalhadamente € muito
mais que um estudo sobre Design de Interacdo, é uma area que abrange muito
mais disciplinas, porém ndo aprofundarei na interdisciplinaridade e focarei na
interacdo com interfaces de Smartphones.

Sendo assim, para seguirmos com a pesquisa devemos entender que a HCI
tem seu foco em um Design centrado no usuario, levando em conta os fatores
humanos e unindo instrumentos e informagdes coletadas dos mesmos e tentando

sempre atender suas necessidades, sempre focando em grupos de pessoas e nao

! (Sigla em inglés: Human-Computer Interaction, ou em portugués Interacdo Homem-Computador)
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em individualidades, buscando assim mais qualidade e compreensdo dos
fendmenos sociais em sua totalidade, e com isso elaborar produtos que sejam
uteis e que fagam parte do dia a dia das pessoas.

Para continuarmos o trabalho, vamos analisar o Design de interface e
interacdo, isso interfere na HCI, pois é na interface que estara disposta toda a
organizacdo elaborada para o uso dos diferentes tipos de usuérios, € nela que
ficar4 toda a elaboracdo do designer, tanto da parte cultural como estética, e é
onde o usuério testara todo processo mental, usara sua memoaria e raciocinio, sua

cognicdo e onde a tecnologia se transforma em emocéo (interacao).
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2.3. DESIGN DE INTERACAO

O design de interacdo € uma &rea que visa estudar a interacdo entre o
homem e o produto e quais as suas reacdes diante do mesmo, e isso vem sendo
cada vez mais comum e mais analisado devido a velocidade do avanco tecnoldgico
e com tal avanc¢o ocorre também o aumento de produtos que permitem uma maior
interatividade.

Mas para entendermos melhor como chegamos até essa definicdo atual,
onde o Design de interacdo € uma peca fundamental, devemos conhecer um
pouco de como tudo comecou. Sendo assim voltamos a atengdo um pouco la para
0s anos 40, inicio de toda industrializacdo e vemos que desde aquela época ja se
via a necessidade de melhorar a interacdo com o0s produtos, confirmamos isso
segundo Armando Malheiro da Silva, formado em histéria pela Faculdade de Letras
da Universidade do Porto e Fernanda Ribeiro, formada em Histéria pela Faculdade

de Letras da Universidade do Porto (2010) que dizem:

A atitude passiva e reactiva dos servicos em face do acesso e uso da
informacao por parte dos utilizadores comega a mudar substancialmente
no Pés-Il Guerra Mundial, coincidindo com o impacto transformador que a
introduc@o dos meios autométicos teve nos servicos.

Vemos entdo que desde o principio da automacdo dos objetos vem-se
buscando aprimorar a interacao do produto com 0S USUArios.

De acordo com Preece, Rogers e Sharp (2005,P.30), a evolugao do Design
da Interacdo teve alguns desafios nas décadas passadas até chegar ao modelo

atual:

Um dos maiores desafios naquele tempo era desenvolver computadores
gue pudessem ser acessiveis e utilizaveis por outras pessoas, além de
engenheiros, para a realizacdo de tarefas que envolvessem a cognigcéo
humana (p. ex.: fazer resumos, escrever documentos, gerenciar contas
bancarias, esbocgar planos). Para tornar isso possivel, cientistas da
computacao e psicélogos envolveram-se com o design de interfaces de
USUArios.

Com essa citagdo podemos observar que a interacao iniciou focada em um

publico restrito, porém com a popularizacdo das maquinas, viu-se a necessidade
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de tornar a realizacao de tarefas nos computadores mais facil para as pessoas que
nao tinham estudo técnico sobre computacéo, programacao/software e um desafio
foi aliar ao estudo da computacdo, o estudo psicolégico para entender melhor o
usuario e como ele iria interagir com o sistema.

Temos varios outros autores atuais que falam sobre Design de Interacéo,
entre eles uma boa definicdo vem de: Jennifer Preece que € professora e membro
do laboratério de Interacdo Homem-Computador da Universidade de Maryland,
Yvonne Rogers que é professora de Design de Interacdo e diretora da UCLIC
(Centro de exceléncia mundial em ensino e pesquisa de Interacdo
Humano-Computador) e Helen Sharp que é engenheira de software. Juntos eles
escrevem um livro essencial para a pesquisa Design de Interacdo: Além da
interacdo homem-computador (2005, p.31) onde dizem que Design de interacao é
o "Design de produtos interativos que fornecem suportes as atividades cotidianas
das pessoas, seja no lar ou no trabalho."

Com essas definicbes podemos entender que o Design de interagdo tem
como objetivo tornar o produto interativo, criar experiéncias reais em ambientes
virtuais, fazer com que as atividades do dia-a-dia sejam realizadas de uma forma
mais pratica e facil e assim, fazendo com que no caso de Smartphones, a
comunicacdo, a proOpria interacdo, que é a proposta desse ramo do Design,
melhorem. Diferente de outros tipos de areas que pensam em durabilidade, custos,
tempo de projeto, entre outros problemas, o Design de interacdo esta preocupado
com a pessoa (usuario).

Quando o assunto é elaborar um produto, devem-se levar em consideragao
varias areas de conhecimento. No caso dos smartphones nao € diferente, deve-se
pensar em varias possibilidades no processo criativo e produtivo e isso faz com
que diversos profissionais sejam envolvidos na elaboracdo dos telefones, desde
engenheiros, designers, ilustradores, entre outros profissionais. O lado bom dessa
interdisciplinaridade é que faz com que os produtos sejam cada vez mais criativos,
diversificados e mais bem pensados. Segundo Preece, Rogers e Sharp
(2005,p.31):



26

Reunir tantas pessoas com formacdes e treinamento diferentes significa
muito mais ideias sendo geradas, novos métodos sendo desenvolvidos e
designers mais criativos e originais sendo produzidos.

Porém um ponto importante nisso tudo € que, com tantos profissionais de
diversas areas atuando, eles ndo se esquecam do principal: aléem de saber o que
esta projetando, o mais importante ainda é saber para quem esta projetando, onde
serdo utilizados e quando sera usado, e ainda como o consumidor age e reage ao
seu produto.

Entdo apo6s compreender que o Design de interacdo € importante para a
elaboracdo de um produto e que ele tem a capacidade de reunir diversos
profissionais focados em melhorar a interacdo do homem com a maquina,
podemos perceber que a Interacdo deixou de ser um ponto opcional e tornou-se
um forte aspecto no ramo dos negdcios, pois eles trazem eficiéncia e eficacia aos
produtos, melhorando sua qualidade e destacando as empresas que se permitem
aplica-lo em suas pecas, dando a elas uma vantagem em relacao a empresas que
nao se preocupam com isto.

Apoés entendermos um pouco da histéria do Design de Interacdo, chegamos
aos dias atuais entendendo que o foco sempre sera de satisfazer o usuario. Vemos
entdo, que os utilizadores podem ser diferenciados em alguns perfis, e que cada
um pode reagir de alguma forma, quando submetidos a certa experiéncia, cada um
terd uma atitude especifica. Vemos ainda que segundo Silva e Ribeiro (idem), “O
surgimento desta nova atitude implica, naturalmente, um esforco no sentido do
conhecimento de quem procura informacdo e de quem podera vir a tornar-se um
utilizador regular.” Com isso, observamos que as atitudes também dependem do
conhecimento do usuério, do interesse e da busca por informacéao.

E para identificarmos os perfis dos clientes, necessitamos de algumas
informacOes basicas e através delas iremos ter material suficiente para poder
diferenciar os tipos de usuarios e nos ajudar a entender o porqué das dificuldades
gque 0S mesmos encontram no momento em que Sd0 postos sob uma nova
experiéncia de usabilidade. Para complementar ainda segundo Silva e Ribeiro
(idem):
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Importava, pois, conhecer o comportamento informacional dos utilizadores
e as suas necessidades de informacdo, ou seja, identificar as
caracteristicas, as necessidades, 0 comportamento e a opinido dos reais
e potenciais utilizadores dos servicos de informacéo.

Sendo assim nds designers temos que nNos preocupar com a interacao e
tomarmos cuidado na hora do planejamento e elaboracdo de interfaces e da
sinalizacdo usada em nossos projetos, pois temos que adequar 0s sistemas aos
usuarios, pois se sabemos que os clientes que adquirem 0s servicos sdo variados
e com diversas culturas e formacdes, entdo devemos projetar algo que seja de
simples entendimento e de alta funcionalidade, pois as maquinas devem sanar as
necessidades dos humanos, até porque foi para isso que elas foram criadas. De tal
maneira, um erro do usuario ndo pode ser considerado tdo grave, pois pode se
considerar que tal erro foi um problema na criacdo, um problema projetual, um
problema que o designer deve estudar e solucionar.

Para concluir o pensamento, completa-se a ideia com Maria F. P. C.Ferraz,

mestre em engenharia pela Universidade do Porto (2012):

O design centrado no utilizador caracteriza-se ainda enquanto processo
de resolucdo de um problema de varias etapas, na medida em que o
designer para além de analisar e prever como € que o utilizador vai
interagir com o produto/aplicacdo, tem de validar as suas previsdes com
utilizadores reais atraves de testes. Estes vao possibilitar testar ndo sé o
forma de interacdo com um produto mas também a sua usabilidade,
sendo que os testes de usabilidade podem ser aplicados em diferentes
fases do design centrado no utilizador, uma vez que este se baseia na
criacao de protétipos que serdo posteriormente avaliados. Deste modo, no
inicio do projeto os utilizadores devem ser abordados de modo a saber se
0 projeto proposto vai de encontro as suas necessidades, pelo que depois
se segue um longo percurso de pesquisa para determinar os objetivos do
utilizador.

Tendo como base aquilo que o utilizador procura, o tipo de ambiente onde
este vai utilizar o produto, e as suas prioridades quando o utiliza]...]
(FERRAZ, 2012)

A citacdo anterior nos mostra que o Design centrado no usuario € a melhor
forma de entender se as suposi¢cdes e as funcdes incluidas na interface serao
eficazes, mas para que isso aconteca ndo existe uma forma mais comprobatéria do

gue testar com o préprio, para que ele mostre através do manuseio se o projeto

deve seguir ou deve ser mudado, pois 0 que o designer planeja e projeta nem
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sempre € a necessidade real do usuario e ndo € aquilo que o utilizador esperava do
produto e se o satisfaz sem frustracbes ou constrangimentos.

Apébs entendermos o que € Design de interacdo e como se da a interacdo
homem e maquina, veremos onde e como 0 usuario interage com um sistema,
entendendo assim o que Interface e o que é a usabilidade. Para que depois
possamos analisar os dados obtidos com as pesquisas aplicadas com os jovens e
com os idosos e chegarmos ao objetivo final da monografia: Entender quais as

dificuldades na usabilidade de tal sistema.
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2.4 INTERFACE E USABILIDADE

Todo sistema operacional grafico possui uma interface, que é onde o
usuario ira interagir com o sistema e € uma parte fundamental, pois € nela que
devem constar todos os simbolos, e sinais graficos, tipografias, cores, formas e
demais elementos que fardo com que os consumidores consigam interagir com a
maquina da melhor maneira possivel.

Cristina Portugal conceitua Design de Interface da seguinte forma:

No Design de Interface evidenciam-se o0s elementos que permitem
executar as operacfes, como por exemplo, a configuracéo e a organizagéo
de informacgdes verbais, visuais, sonoras e sinestésicas, além dos indices
de navegacao e de interacdo. No entanto, a expressao visual da pagina —
incluindo os elementos indicativos de interatividade — aparece como um
conjunto de icones, menus, linhas e outros elementos, que sao
dispositivos metaféricos de uma realidade operacional interativa acessivel
aos usuarios. (PORTUGAL, 2013)

Através de toda essa conceituacéo, trazemos agora a relacdo com o tema
da monografia, e dessa forma podemos ver claramente que a interface do Android
se encaixa perfeitamente nessa citacdo anterior, pois a mesma é composta por
icones e simbolos que tem a missao de induzir os usuarios as acdes que queiram
realizar. Cada elemento disposto na tela do celular tem uma funcéo pratica, mas
trds consigo uma realidade simbdlica, que fara com que o consumidor possa
realizar e aproveitar todas as funcdes que o aparelho fornece.

Todos nos através do nosso dia a dia temos modelos mentais pré-definidos
para nossas acOes diarias, como por exemplo, para abrirmos um cadeado
devemos usar uma chave, para abrir uma porta devemos usar a maganeta, para
ligarmos uma lampada devemos tocar no interruptor, com isso se ao elaborar uma
interface isso for levado em conta teremos uma possibilidade maior de conseguir
com que todos os usudrios tenham total condicdo de usar o sistema sem grandes
duvidas e sendo assim a simbologia sera totalmente relacionada a fungéo pratica e
nao havera diferenciacdo da compreenséo da interface.

Cabe ao designer saber qual tipo de linguagem grafica deve ser usada,
sempre relacionando com o publico destinado. No caso dos Smartphones, fica
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dificil definir um tipo especifico de consumidor, pois o produto (celular) é
comercializado entre homens e mulheres, criangcas e idosos, entre pessoas de
diferentes culturas e crencgas, entre cidadaos de diversas classes sociais, entre
outras diferencas. Podemos comprovar essa variedade de usuarios através da
guantidade de dispositivos ativos atualmente de acordo com Meirelles (2016), onde
em sua Pesquisa Anual de Administracdo e Uso de Tl nas Empresas realizada pela
fundacdo Getulio Vargas, mostrou que entre 2017 e 2018 teremos uma média de
236 milhdes de dispositivos em uso no Brasil, conflitando diretamente com a
populacdo atual no Brasil que estd na casa de 207 milhdes segundo o site do
IBGE, ou seja, em breve teremos mais aparelhos celulares do que pessoas em
nosso pais. E isso faz com que haja uma grande diversidade de consumidores,
trazendo uma dificuldade na criacdo da interface, pois ela terd que atender todos
0s publicos de forma satisfatoria.

Entdo precisamos entender como se desenha uma interface em geral para
s6 depois podermos aplicar a teoria em nossa pesquisa, e para iSso precisamos,
antes de iniciar o desenvolvimento do mesmo, saber o que trata o design de
interacdo e como se da esse processo criativo. De acordo com Luiz Agner,
ilustrador e designer e doutor pela PUC-RJ, em seu livro Ergodesign e Arquitetura
de Informacédo (2009) se seguirmos as regras a seguir, melhoraremos muito a
interacdo e a interface de um produto. Sédo elas:

e Consisténcia Sempre: Ele diz que devemos manter um padrao, seja
de layout de cores, tipologia, menus, diagramacgdes, usar termos
idénticos no menu principal e no menu ajuda, e ainda que sequencias
de acOes devem ser repetidas, para facilitar o aprendizado

e Atalhos para os mais experientes: Devemos levar em consideragao
gue existem usuarios que ja sabem ou que aprenderam devido a
repeticdo e eles querem mais rapidez e menos comandos, por iSso
deve-se pensar nesses usuarios criando atalhos para diminuir o
tempo de resposta.

e Retroalimentacdo: Aqui ele diz que para cada acgéo realizada deve

haver um feedback do sistema, ac6es mais demoradas merecem um



31

feedback mais explicito, como por exemplo, a animacdo da
ampulheta do Windows.

Dialogos de inicio, meio e fim: E um ponto importante, pois faz com
gue 0 usuario saiba em que ponto do processo ele esta, além de
indicar que esta realizando um caminho correto para finalizar a tarefa.
Prevencéao de erros: Nesse ponto, Agner diz que o sistema deve ser
capaz de recusar erros humanos, onde ac¢des erradas devem fazer
gue o sistema se mantenha inalterado, e caso haja algum erro o
sistema deve oferecer uma forma simples de recuperacao.
Possibilidade de reversdo: O sistema deve permitir uma possibilidade
de reversdo para o estado inicial, fazendo que o usuério nao fique
tenso ou com medo de realizar uma tarefa, preso ao medo de nao
estar certo e de ndo poder voltar ao que era antes.

Controle do usuario: Ele afirma que essa € a esséncia da usabilidade,
pois os usuarios devem sentir que tem total controle sobre o sistema
e que o0 mesmo responde as suas acdes. Resumindo o usuario deve
iniciar as ag0es na interface e nao responder as a¢des geradas pela
maquina.

Respeitar os Limites Humanos: Ao elaborar uma interface devemos
levar em conta o limite humano, seja ela fisica ou psiquica, nesse
ponto ele cita que a capacidade de processamento da memoria
humana de curto prazo é muito ruim e que devemos colocar op¢des
de navegacéo visiveis na tela com um limite de nove itens por pagina,
pois mais que isso ja dificulta a memorizagdo de todos os itens em
um curto periodo de tempo.

Conhecer o usuario: Este tépico € o mais importante tendo em vista
gue projetar algo para pessoas que conhecemos é mais facil do que
para um publico desconhecido, entdo ele diz que a interface sé é bem
sucedida se ela der suporte adequado aos objetivos e

comportamentos da pessoa que ira interagir.
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Essas regras sao bem similares e provavelmente inspiradas nas de Jakob
Nielsen, um dos maiores pesquisadores sobre usabilidade do mundo, PHD em HCI
(Interagdo Homem-Computador) da Universidade Técnica da Dinamarca em
Copenhague, que desenvolveu ao longo de sua carreira 10 heuristicas para
contribuir na criacdo de qualquer projeto de usabilidade, que sé&o praticamente os

mandamentos da usabilidade em geral. S&o elas (NIELSEN,1995):

e Visibilidade do status do sistema: O sistema deve sempre manter 0s
usuarios informados sobre o que esta acontecendo, através de
feedback adequado em um prazo razoavel.

e Correspondéncia entre sistema e mundo real: O sistema deve falar o
idioma dos usuérios, com palavras, frases e conceitos familiares para
0 usuario, em vez de termos orientados para o sistema. Siga as
convencgdes do mundo real, fazendo com que a informacéo apareca
de forma natural e l6gica.

e Controle e liberdade do usuério: Os usuarios geralmente escolhem as
funcdes do sistema por engano e precisardo de uma "saida de
emergéncia" claramente marcada para deixar o estado indesejado
sem ter que passar por um dialogo prolongado. Apoie desfazer e
refazer.

e Consisténcia e padrées: Os usuarios ndo devem ter que se perguntar
se diferentes palavras, situagdes ou agdes significam o mesmao.

e Prevencao de erros: Mesmo melhor do que boas mensagens de erro é
um design cuidadoso que impede que um problema ocorra em
primeiro lugar. Elimine as condi¢Bes propensas a erros ou verifique se
eles e os usuérios apresentam uma opc¢ao de confirmacao antes de se
comprometerem com a agao.

e Reconhecimento em vez de recordar: Minimize a carga de memoaria
do usuério, tornando visiveis objetos, acfes e opgdes. O usuario nao

deve ter que lembrar as informacdes de uma parte do didlogo para
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outra. As instrucdes para o uso do sistema devem ser visiveis ou
facilmente recuperaveis sempre que apropriado.

e Flexibilidade e eficiéncia de uso: Aceleradores - nao vistos pelo
usuario novato - geralmente podem acelerar a interagdo para o
usuario especialista, de modo que o sistema possa atender a usuarios
inexperientes e experientes. Permitir aos usuarios adaptar acodes
frequentes.

e Design estético e minimalista: Os dialogos ndo devem conter
informacdes irrelevantes ou raramente necessarias. Toda unidade
extra de informacdo em um dialogo compete com as unidades de
informacao relevantes e diminui sua visibilidade relativa.

e Ajudar os usuérios a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros:
As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples
(sem cadigos), indicar com precisdo o problema e sugerir de forma
construtiva uma solugéo.

e Ajuda e documentacdo: Mesmo que seja melhor se o sistema pode
ser usado sem documentacao, pode ser necessario fornecer ajuda e
documentacdo. Qualquer informacdo desse tipo deve ser facil de
pesquisar, focada na tarefa do usuéario, listar as etapas concretas a

serem realizadas e n&do ser muito grande.

Podemos observar que o0s conceitos sdo parecidos e nos dao um
direcionamento para aplicacdo de tais artificios para quando formos projetar e
avaliar alguma interface, e usando-as temos uma chance maior de obter sucesso.
Mas para seguir o trabalho e aplicacdo de metodologia iremos usar as heuristicas
de Nielsen por serem mais completas, porém sem descartar o ponto de vista de
Agner. Podemos também comecar a entender como o Design pode ajudar na
solucdo de problemas de interface mas também como o designer pode acabar
causando os problemas, isso pode ser usado em nossa pesquisa aplicando ao
Android. A analise servira para identificar onde os aspectos acima citados podem

ser encontrados no sistema, jA nos permitindo assim, entrar na usabilidade
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propriamente dita para entendermos como ela funciona e como elaboramos uma
navegacao satisfatoria.

Ao seguirmos as heuristicas de Nielsen mostradas anteriormente temos
diretrizes para sabermos como uma interface deve ser projetada para ser bem
sucedida. Uma interface bem elaborada, leva a uma facilidade de uso e essa
facilidade leva a satisfagéo e a sobrevivéncia de um sistema, ou de uma interface,
ou até mesmo de um dispositivo, como por exemplo um celular.

De acordo com Nielsen usabilidade pode ser definida da seguinte forma:
“Usabilidade é um atributo de qualidade que avalia como as interfaces de usuario
sdo faceis de usar. A palavra "usabilidade" também se refere a métodos para
melhorar a facilidade de uso durante o processo de design.” (NIELSEN, 2012)

Ainda de acordo com Nielsen (2012), a usabilidade é definida por 5

componentes de qualidade, sendo eles:

Capacidade de aprendizado: como é facil para os usuarios realizar
tarefas bésicas pela primeira vez que eles encontram o design?
Eficiéncia: uma vez que os usuérios tenham aprendido o projeto, com
que rapidez eles podem executar tarefas?

Memorabilidade: quando os usuérios retornam ao projeto apds um
periodo de ndo o usar, com que facilidade eles podem restabelecer a
proficiéncia?

Erros: quantos erros fazem 0s usuarios, qUao graves Sao esses erros e
com que facilidade eles podem se recuperar dos erros?

Satisfagcao: quéo agradavel é usar o design?

Analisando esses componentes de qualidade referente a Usabilidade,
podemos perceber que o usuario deve ser levado em consideracdo em todas as
hipéteses, fazendo com que a interface seja facil de aprender para quem vai usar
pela primeira vez, e se ela é de facil memorizacdo e se as tarefas séo de rapida
realizacdo e caso hajam erros se podem ser desfeitos, corrigidos ou se nao séao
graves ou frustram o usuario a ponto de fazé-lo desistir do uso, por medo ou por
receio de errar novamente, e por fim se tudo der certo, satisfazer o consumidor.

Quando vamos usar o Android, observamos que normalmente cada icone
aplicado na interface traz consigo uma imagem relacionada com a funcao pratica
do aplicativo, e como forma de auxilio para quem estiver manuseando o aparelho
existe abaixo do icone o nome da funcdo. Isso pode facilitar o entendimento da

proposta de cada sistema, e serve também para facilitar ainda mais a vida do
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usuario. Essa é uma forma de unir a usabilidade a utilidade, ou seja, € uma busca
de acerto em relacdo a interacdo do usuario com o celular, mas isso ndo é
suficiente, pois ainda assim as dificuldades existem.

Com tais informacdes cabe ao designer entender bem o publico alvo do seu
projeto para que possamos criar ou reformular algo para o bem do consumidor,
para que nao exista uma grande diferenciacdo de compreensdo entre 0s
utilizadores e para que haja uma menor dificuldade quanta ao uso do produto ou do
servico oferecido. Isso pode ser mais bem entendido, novamente através de

Cristina Portugal:

Assim, uma mesma interface dificilmente terA o mesmo significado para
dois usuarios distintos, ou para um mesmo Usuario em momentos
distintos. Neste sentido, conhecer bem o seu usuario e sua forma de
interagir com os sistemas hipermidiaticos pode ser uma estratégia a fim
de minimizar o “abismo” de interpretagdes possiveis e conceber interfaces
que proporcionem usabilidade. (PORTUGAL,2013)

Através da citacao anterior, reafirmamos o fato de que a interface € cabivel
de interpretacdes diversas, seja pelo fato de ser analisadas por diferentes tipos de
pessoas, com experiéncias distintas ou até mesmo por momentos psicoldgicos ou
emocionais diferentes. E com isso a interface deve ser arquitetada com a ciéncia
de que devemos reunir a maior gama de informacdes necessarias para atender a
diversidade de usuarios.

Para arquitetar de uma forma eficaz deve-se fazer com que os icones,
simbolos, cores e tipografias usados nessas interfaces, sejam usadas em uma
certa sequencia logica, uma organizagao pré estabelecida, que tem como objetivo
organizar todos os dados de modo que os usuarios tenham condi¢cdes ou ajuda
para navegar com satisfacao por todo o sistema. De acordo com Cristina Portugal
(idem), esta arquitetura de ambientes virtuais se divide em quatro grandes
sistemas interdependentes, que sdo: 1)Sistema de organizagdo; 2)Sistema de
navegacao; 3)Sistema de rotulagéo; 4)Sistema de busca. Mais detalhadamente
podemos dizer que: O sistema de organizacdo determina o agrupamento e a
categorizacdo do conteudo das informacgfes, em outras palavras esse € a parte
responsavel por separar as informacdes relevantes e organiza-las de uma forma

clara que facilite a usabilidade. O sistema de navegacgéao especifica as maneiras de
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navegar, de se mover pelo espaco informacional e hipermidiatico, ou seja, a parte
responsavel pelo deslocamento e acesso do usuario dentro do ambiente virtual. O
sistema de rotulagéo estabelece as formas de representacéo, de apresentacéo das
informacdes, definindo signos para cada elemento informativo, que pode ser
exemplificado no Android com os icones usados na interface para facilitar a
compreensao, por exemplo usar um desenho de uma carta no icone de mensagem
de texto. E por fim, o sistema de busca, que determina as perguntas que o usuario
pode fazer e o conjunto das respostas que ird obter, que nos celulares permitem
gue os usuarios busquem por aplicativos ou facam buscas na internet seja por
texto ou por voz, veremos mais adiante que esta foi uma ferramenta incluida no

sistema Android na verséo 1.6 (Donut).

Figura 5 - Ferramenta de Busca do Android 1.6
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Fonte: https://www.android.com/history/#/donut (2017)

Podemos explicar um pouco mais a parte de como estd organizada a
interface de navegacdo do Android por ser o ambiente virtual onde a pesquisa
pratica ira atuar: Tal navegacao é realizada através de atalhos, links ou menus,
com ajuda de signos, simbolos, imagens, ilustracdes, textos e etc. Alguns icones
sao autoexplicativos, pois tem uma relacao direta da imagem e da escrita com a
funcd@o do aplicativo, por exemplo, a camera além de ter um icone de maquina
fotografica vem com o nome Camera logo abaixo do icone. Sendo que cabe ao

designer identificar essas possibilidades e aplica-las para que o sistema tenha uma
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aceitacao e seja de facil e simples interacéao.

Como o objetivo geral € de identificar os problemas de usabilidade, temos
algumas possibilidades de erros na interface, pode ser um erro na organiza¢ao dos
icones, pode ser um erro na navegacao dos usuarios, pode ser um erro de
rotulacéo dos aplicativos ou até mesmo um erro no sistema de busca. De acordo
com Nielsen (2012) a melhor forma de melhorar a usabilidade é estuda-la através
de teste com os usuarios. E como o resultado da pesquisa sera descoberto apds
um teste de usabilidade, vou analisar o sistema de navegacdo mais
detalhadamente, pois 0s usuarios navegardo no sistema Android e precisamos
saber o que deve ser levado em conta para termos um sistema de navegagao bem
elaborado.

Segundo o Livro eletrbnico Design, Educacdo e Tecnologia,
(PORTUGAL,2013), para uma navegacao ser bem elaborada deve seguir estas
qualidades: Significacdo, Consisténcia e Clareza:

Significacdo: A navegacao deve ter rotulos claros e consistir na nomeacao
dos nos da navegacédo e trazer um significado para quem a usa. Acredito que a
autora quis mostrar que a parte cognitiva € importante, pois o uso de ligacdes
l6gicas (nds) ajudam no significado que o sistema quer passar ao usuario. Navegar
em um sistema com linguagens diferentes para informar a mesma coisa pode
confundir o usuario;

Consisténcia: A consisténcia ou inconsisténcia das ferramentas de
navegacao esta relacionada com a manutencao das caracteristicas em todas as
telas, seja em relacdo a aparéncia, localizacdo e rotulagem e em diferenciacéao
entre ferramentas que tenham funcdes distintas. Vejo que nesse ponto 0 mais
importante € que cada setor, parte ou grupo do sistema deve possuir uma
caracteristica Unica, seja na aparéncia, aspecto, cor, textura ou qualquer outro
meio de diferenciacdo para que o usuario saiba diferenciar cada uma delas durante
a navegacao;

Clareza: E por fim deve haver clareza visual, o designer precisa saber qual
cor, tipografia, imagem, layout, etc. devem usar para que nao haja poluicao e

desconforto visual. Nesse ponto, acredito que a autora quis mostrar que a estética
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também é importante e que devemos nos policiar para que o projeto ndo busque
ser mais conceitual do que funcional, seria a aplicacdo da teoria: 0 menos € mais.

Se compararmos essas diretrizes de Cristina Portugal com as heuristicas de
Nielsen e seus componentes de qualidade, podemos observar que as
preocupacdes de ambos seguem o mesmo raciocinio. Ambos percebem que, fazer
com que tanto as interfaces como a navegacao e todos 0s outros sistemas sejam
claros, faceis de aprender, permitam uma interpretacdo e um entendimento rapido
e que tudo possa ser desfeito caso haja algum erro, € uma missdo de quem
projeta.

Dessa forma aprendemos que o designer deve sempre pensar no USUArio e
na interacdo que o mesmo terd com 0O sistema e com isso saber incluir sua
criatividade de uma forma clara e coesa, fazendo com que ferramentas e
aplicativos que tenham funcdes ou ligacbes proximas ou similares sejam
projetados com uma aparéncia mais proxima e sendo totalmente distintas de
icones que tenham funcdes totalmente diferentes, facilitando assim a distin¢cao de
funcdes por grupos visuais semelhantes, seja pelo uso da mesma cor ou forma,
para exemplificar podemos pensar que os aplicativos que sejam relacionados a
saude sejam todos na cor verde enquanto aplicativos para acesso as
configuragcdes sejam na cor azul.

Sendo assim, podemos concluir que a interface deve seguir uma
organizacao, deve ser de facil interacédo através de um bom sistema de navegacéao,
deve ter uma simbologia que seja de facil associagdo com o mundo real e ainda
deve conter uma opcao de busca para informacdes ou acbes ndo encontradas a
primeira vista, pois uma falha em qualquer um desses sistemas compromete a
usabilidade. E com as teorias sobre Design de interacdo e sobre usabilidade e
interface entendidas, podemos partir para a parte do sistema operacional que sera
estudado e testado pelos usuarios e para isso vamos conhecer um pouco mais

sobre o Android.
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2.5 SISTEMA OPERACIONAL ANDROID

O Sistema Operacional Android, plataforma criada inicialmente para ser
usada em cameras digitais , apenas posteriormente passou a ser usada em
dispositivos moveis, foi desenvolvida pela empresa Google, baseada no sistema de
computadores Linux e tem como caracteristica principal ser um sistema de codigo
aberto que permite modificagdo e customizacao por parte do usuario, os sistemas
operacionais abertos sdo distribuidos gratuitamente, diferentemente dos sistemas
fechados que sédo plataformas pagas, sendo atualmente o Android o sistema mais
utilizado pela maioria dos fabricantes de aparelhos celulares, como HTC, LG,
Motorola, Sony e Samsung. Porém cada fabricante customiza seus celulares com
seu Launcher? proprio.

Este sistema permite que o usuario compre e baixe diversos tipos de
aplicativos e cada um com uma categoria especifica em uma loja virtual. Através
dessa loja pode se personalizar o dispositivo com 0s jogos e aplicacdes que cada
usuario tiver interesse e ainda possui a possibilidade de Backups para
armazenamento em nuvem (maneira facil de armazenar dados na internet),
economizando assim memoria do dispositivo.

Conforme uma pesquisa disponibilizada por José Mendiola Zuriarrain (2017)
no site do jornal espanhol ElPais, a empresa Google e seu sistema Android
conseguiram ultrapassar em marco de 2017 seus principais concorrentes no ramo
de sistema operacional, o iOS (usados nos iPhones) e ultrapassou também o
Windows quando se trata de dispositivos que podem se conectar a internet, com
isso tornou-se lider de mercado na area de plataforma para Smartphones e é
atualmente o sistema operacional mais usado do mundo. A seguir um gréfico

mostrando a ascensao do Android perante os concorrentes:

% Launcher séo pequenos softwares que sdo usados em sistemas open-source (abertos) para
modificar sua estrutura e sua customizagdo. Permitindo que os fabricantes diferenciem sua interface
das outras. Os usuarios também podem mudar a launcher do sistema.



40

Tabela 1 - Market Share dos S.O. aponta Android como lider

OS Market Share Worldwide
March 2012 - March 2017
Android M Windows MiOS MW OSX

40% e

20% = g{;d.aél‘sl%

Mar 2012 Mar 2013 Mar 2014 Mar 2015 Mar 2016 Mar 2017

Fonte: brasil.elpais.com (2017)

Outra informacéo importante e mais atual em relacdo a quantidade de
usuarios, € que de acordo com uma pesquisa disponivel no site www.cnet.com
(2016) da empresa Gartner realizada no segundo semestre trimestre (abril a junho)
de 2016, o sistema Android representa um total de 86,2% de usuarios no mercado
de Smartphones, um crescimento de 4 por cento em comparagdo com 0 mesmo
periodo do ano anterior, isso a nivel mundo. Ja a nivel Brasil, no ano de 2015, de
acordo com o site macmagazine.com.br o sistema Android teve uma adeséo de
91,8% dos usuéarios, deixando para tras Windows Phone com 5,1% e o IOS com
2,8%.

Tais dados mostram a forca de mercado e a abrangéncia que o sistema da
Google assumiu no mercado nos ultimos anos e anualmente ela langa uma nova
versao do Android para que haja a possibilidade de atualizacdo dos celulares dos

Seus usuarios.
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2.5.1. Histéria

O Android tem seu inicio em 28 de setembro de 2008, porém o sistema
comecou a ser planejado pela empresa desde Agosto de 2005, no principio tal
plataforma n&o tinha como objetivo principal de ser um sistema operacional para
Smartphones, mas s6é em 2007 o Android foi anunciado como uma plataforma de
interface grafica para dispositivos méveis.

De acordo com Mark Wilson do site gizmodo.com (2008), a primeira
empresa a usar o sistema em seus celulares foi a HTC, que lancou em 2008 o HTC
Dream. Logo apés a Motorola vem com varios modelos que tinham como base tal
plataforma, foram eles Motorola Dext, Motorola Milestone e o Moto Droid e isso fez

outras empresas se interessarem também pelo novo produto da Google.

2.5.2. Versoes

Uma caracteristica do Android € que todas as suas versfes desde a versao

1.5 tém usado na nomenclatura do sistema, nomes de doces ou sobremesas e
ainda seguem uma ordem alfabética, tendo como base a lingua inglesa. O sistema
comecou sem um nome especifico, no ano de 2008, porém ja suportava
navegacao em HTML e foi disponibilizado no HTC Dream.

A nomenclatura das versdes séao:

Android 1.6. — Donut

Android 2.1 — Eclair

Android 2.2 — Froyo

Android 2.3 — Gingerbread

Android 3.0 — Honeycomb

Android 4.0 — Ice Cream Sandwich

Android 4.1 — Jelly Beam

Android 4.4 — Kit Kat

Android 5.0 — Lollipop

Android 6.0 — Marshmallow
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Android 7.0 — Nougat

Um marco importante no ano de 2009 para o sistema foi a implementacao
da caixa de pesquisa na tela inicial, isso permitiu localizar de forma mais facil
arquivos e dados da web. Na versdo do ano seguinte ja foi incluida outra funcéo
importante que foi o comando de voz, e cada vez mais as versdes vem melhorando
0 desempenho de processamento e buscando incluir fun¢gdes que melhorem a
interacgéo.

A cada ano, a Google lanca uma nova versdo do Android, mas para
sintetizar podemos perceber que no principio o sistema era simples e com poucas
funcbes e com o passar do tempo foi ganhando funcdes que melhoraram a
usabilidade e a interacdo, chegando aos dias atuais com possibilidade de
customizacdo, ferramentas de busca, ferramentas de transferéncia de dados,
melhorias de desempenho, melhoria na economia de bateria, varias resolucdes
que permitem uso em telas de diversos tamanhos, possibilidade de realizacdo de
tarefas com comandos de voz e tudo isso junto a uma interface mais bem
elaborada se comparada a primeira e ao longo do tempo tal interface vem sendo
aprimorada e modificada de acordo com as novas funcdes que séo incluidas no
sistema.

A versao escolhida para os testes com os usuéarios foi a 5.0., pois ela é uma
das mais usadas atualmente nos aparelhos Android ativos. A seguir, tabela
mostrando que a versao Lollipop estd entre as mais usadas nos Smartphones

ativos no mundo inteiro, de acordo com o site oficial do Android:
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Tabela 2 - Versoes da Plataforma

Marshmalow

[Vesin | rirane | 1| osoin |

233- Gingerbread 10 0.8%
23.7 Nougat
4.03- Ice Cream 15 0.8% —— Gingerbread
™~ ko Cream Sandwich
40.4 Sandwich
Lollipop f— Jelly Bean
4.1.x Jelly Bean 16 3.1%
4.2.x 17 4.4%
S oo KitKat
43 18 1.3%
4.4 KitKat 19 18.1%
5.0 Lollipop 21 8.2%
5.1 22 22.6%
6.0 Marshmallow = 23 31.2%
7.0 Nougat 24 8.9%
7. 25 0.6%

Dados coletados durante um periodo de 7 dias encerrado em 2017/6/5.
Todas as versdes com menos de 0,1% de distribuigdo ndo foram exibidas.

Fonte: developer.android.com (2017)

A seguir veremos imagens da tela do Sistema Operacional Android no
aparelho Samsung J5, que sera nosso objeto de estudo, para melhor entendimento
da disposicéo dos icones na tela do celular. Na figura 6, temos a tela inicial sado
sistema (Home Page) e nela alguns icones na parte inferior que servem como
atalhos para que nao haja necessidade de navegacao no Menu Principal. Na figura
7, temos a mesma tela inicial porém com atalhos adicionados pelo usuario, através
da possibilidade de formatacao e personalizacdo do sistema, sendo assim criados
mais atalhos e da forma que o usuario sentir mais conforto. Nas figuras 8, 9 e 10,
temos o Menu Principal do Android Lollipop com seus icones organizados em
ordem alfabética (os ultimos icones ndo se encontram em ordem alfabética pois

séo adicionados pelo fabricante ou pela operadora do servico movel).



Figura 6 - Home Page do Galaxy J5 — Android Lollipop
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Figura 7 - Alguns icones do Galaxy J5 - Android Lollipop
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Figura 8 - Menu Principal do Galaxy J5 - Android Lollipop
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Figura 9 - Menu Principal do Galaxy J5 - Android Lollipop
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Figura 10 - Menu Principal do Galaxy J5 - Android Lollipop
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Escolhi este modelo de aparelho apés verificar que ele foi o modelo mais
vendido do ano de 2016, conforme pesquisa do site BemMaisSeguro (2016), que
informa que esses dados foram obtidos através dos dados do buscador Zoom, ja
que ndao ha um Orgdo oficial que centralize essas informacbes. E
consequentemente devido a Samsung ser o fabricante mais vendido, seu launcher
também é o mais usado, entdo sera nessa interface que a pesquisa se baseara.

As imagens acima foram retiradas do Samsung Galaxy J5 na versao do
Android Lollipop 5.1.1, esse aparelho possui 0 sistema operacional que sera
analisado, porém ele ndo possui um Android puro (sem alteracdo de nenhum
fabricante), até porque todos os fabricantes incluem seus proprios launchers,
sendo assim LG, Samsung, Motorola, etc. possuem aplicativos exclusivos,
modificam a navegacdo, incluem gadgets ®  mudam a forma de receber
notificacdes, alteram também forma de gerenciamento e com isso tornam-se

sistemas diferentes mesmo todos sendo Android.

3 Gadgets s&do mini aplicativos desenvolvidos para facilitar a usabilidade, tanto oferecendo

informacdes uteis quanto melhorando servigos pré-existentes.
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Na Samsung, o launcher chama-se TouchWiz, que & a interface de toque
elaborada para seus Smartphones que une-se ao Android para tornar os celulares
exclusivos e diferentes das outras marcas, e € com ele que iremos aplicar os testes
com o0s usuarios. Essa interface possui versdes assim como o Android, e o
Samsung J5 possui a versdo TouchWiz Nature UX 5.0 (5.1.1.) podendo ser
atualizado para a versdo mais atual TouchWiz 6.0 (6.0.1). Se compararmos um
Android com a interface TouchWiz com uma versdo pura podemos observar
algumas diferencas, como por exemplo uma interface mais “limpa” na verséo pura
e com menos informacdes, cores diferentes, telas iniciais com diagramacéo
diferente, possibilidades de customizacéo diferenciadas.

Figura 11 - Tela inicial de um Android Puro X Android com TouchWiz
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Fonte: escolaandroid.com (2017)

Analisando através dessa figura, podemos observar que a navegacao pode
sofrer alteragé@o caso o launcher aplicado ao sistema seja diferente do Android puro
criado pela Google, pois podemos perceber que os icones na versdo TouchWiz por
exemplo traz em baixo de cada aplicativo o nome da fun¢édo, enquanto na versao
pura ndo vemos essa indicagdo, vemos também que os icones que servem para a
mesma fungcdo mudam entre eles. Isso pode causar confusdo nos usuérios que
podem nédo saber da existéncia dessa possibilidade de customizacdo e adquirem

aparelhos Android, pensando que todos serao iguais.



48

Entre as principais novidades da interface do Android, podemos incluir o
Material Design, que de acordo com Developer (2017) é um guia para elaboracéo e
edicdo para diversas plataformas e dispositivos digitais. Que tem como fungéo
principal utilizar varios principios do Design, como cores, uso de movimento e de
interacdo, animacdes, e que vai servir para unificar o visual do Android com os
aplicativos do Chrome OS e com isso padronizar a interface da Google e facilitar a
percepcdo e a usabilidade dos usuarios. Permitindo também o uso de novos
temas, personalizacdo de widgets e de animacdes e criacdo de aplicativos,
tornando o usuario um possivel desenvolvedor, para adequar o sistema a sua
necessidade.

O Material Design possuem guidelines, que é uma catalogo de elementos e
gue estao disponiveis no site oficial do Android, eles mostram as licbes de como os
desenvolvedores podem realizar as alteracées no Design Visual do sistema. No
Android as alteragdes possiveis sdo: Um novo tema, Novos widgtes para vistas
complexas, Vetores desenhaveis e Novas API*s para sombras e animacdes
personalizadas. I1sso € importante, pois mostra que o sistema pode ser ajustado a
necessidade do usuario, seja pela Google ou por desenvolvedores terceiros.

Esse topico nos permitiu conhecer o Sistema Operacional, suas versdes e
caracteristicas, sua possibilidade de personalizacdo e como os fabricantes podem
interferir na usabilidade e mudar totalmente a forma do usuario interagir com o
sistema, conhecemos o aparelho que servira como base para pesquisa e a
TouchWiz que serd a interface analisada. Agora seguiremos para outra parte:
como o consumidor se comporta e como ele € influenciado pelo mercado e como
isso pode ser diferente em cada grupo de pessoas e por fim como a faixa etaria

pode ser um diferencial na usabilidade.

4 Application Programming Interface: € um conjunto de padrdes de programacao para acesso a um
aplicativo de software ou plataforma de Web, ou seja, € um padrdo para programar a interface de
aplicativos.
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2.6. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR / USUARIO

ApoOs todas as informacdes que tivemos até o momento, vemos que todas
elas sempre acabam em uma relacdo direta com o consumidor, € como 0 mesmo
reage a um produto ou servico adquirido. Veremos nesse capitulo que o usuario
pode reagir de diferentes formas dependendo das experiéncias adquiridas, do
ponto de vista emocional e de outros fatores que serdo analisados a seguir,
observaremos 0 que pode alterar o comportamento do consumidor perante
algumas situacbes e iremos trazer as diferencas entre consumidores jovens e
idosos que sao o foco da pesquisa.

Com a evolucdo dos primeiros aparelhos celulares até os atuais
Smartphones, o comportamento do usuario perante o celular mudou. Com o
passar do tempo, as pessoas tiveram que se adaptar as novas formas de uso do
equipamento. Telas maiores e sensiveis ao toque tomaram o lugar de pequenas
telas e de teclado alfanumérico. E quando um produto muda, a interacdo do
consumidor com este produto também muda, e consequentemente as
necessidades mudam. Dai mais uma vez, a confirmacéo de que devemos sempre
compreender o consumidor, podemos associar com nosso objetivo a citacdo de
Samara, Mestre em Comunicacdo e Semidtica pela PUC-SP e Morsch, Bacharel
em Ciéncias Sociais pela UFRGS (2010):

Compreender o consumidor é uma fungdo essencial do marketing para
que ele possa cumprir plenamente seus objetivos no desenvolvimento, na
producdo e na colocacdo no mercado de bens e servicos, apropriados e
capazes de satisfazer as necessidades e os desejos dos consumidores,
contribuindo, assim, efetivamente para o sucesso do negdcio. E nessa
funcdo primordial que se inicia todo o processo de administrac@o
mercadolégica e € em torno do consumidor que giram todas as atividades
de marketing da empresa.

Com a citacdo acima podemos perceber a importadncia em conhecer o
cliente, confirmando assim que o usuario e suas necessidades devem ser sempre
a prioridade. O Design tem uma participacdo fundamental na elaboracéo de projeto
de produtos, pois tais produtos precisam de funcionalidade e devem ser passiveis

de uso, sem problemas de interacdo, sendo ergondmicos, por isso 0s designers

devem saber aplicar as melhores opc¢des na elaboracdo de qualquer projeto.
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Trazendo essas informacgfes para 0 nosso tema, podemos observar que 0
publico de Smartphones € variado, possuem comportamentos diferentes, idades
variadas, culturas e experiéncias distintas e tudo isso varia devido a diversos
motivos, como por exemplo: aspectos sociais, culturais, econdémicos,
demograficos, situacionais, psicolégicos, até mesmo pelas opc¢des de produtos,
preco e até mesmo por promogoes.

Se o perfil do consumidor pode ser alterado por diversos aspectos externos,
os problemas encontrados pelos usuarios também tem origens diversas e o
comportamento diante destes problemas também terdo suas diferencas, alguns
usuarios podem ter maior aceitacao e facilidade ao usar o sistema enquanto outros
podem apresentar uma rejeicdo e isso pode criar maiores obstaculos perante as
adversidades encontradas na interacdo com o produto.

Com a variedade de modelos de celulares, as vezes podemos nos deparar
com Smartphones que possuem as mesmas configuracdes técnicas entre eles,
porém possuem um valor simbolico diferenciado e agregam valor e status a quem o
usa, sendo assim a decisdo de compra podendo ser influenciada ndo mais pela
necessidade e sim pelo emocional. E como as emo¢des mudam o tempo todo e as
empresas disponibilizam novidades constantes aos consumidores, o usuario pode
realizar uma escolha errada caso ndo preze por suas necessidades.

Esse comportamento humano pode ser explicado através de Donald
Norman, professor graduado em engenharia e PHD em psicologia pela

Universidade da Pensilvania: (2004):

As emocgdes modificam o comportamento durante um periodo de tempo
relativamente curto, pois reagem aos acontecimentos imediatos. As
emocdes tém periodos de duracdo relativamente curtos — minutos ou
horas. Os humanos duram mais tempo, podendo ser medidos por vezes
em horas ou dias. Os tracos caracteristicos ttm uma duracao de anos ou
até mesmo uma vida inteira. E personalidade é a colecao particular de
tracos caracteristicos de uma pessoa que dura uma vida inteira. Mas
todos eles também sdo mutaveis. (NORMAN, 2004)

Podemos entdo entender através dessa citacdo, que as emocgdes interferem
na vida das pessoas constantemente, fazem com que seus gostos, prioridades e
necessidades mudem periodicamente. E um sistema que sera usado por varios

perfis de pessoas deve ser elaborado, pensando nessas condi¢cdes humanas.
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Sendo assim, vemos que o comportamento do consumidor € totalmente
dependente de varios recursos, sejam emocionais, psicologicos, entre outros. E a
variagdo de comportamento também pode vir a ocorrer em outras ocasides como,
por exemplo, quando surgirem o0s primeiros problemas ou dificuldades na
usabilidade, isso pode ter um impacto direto com a satisfacdo do cliente com o

produto.

2.6.1 Reacdo diante a insatisfacdo ou dificuldade

Os usuérios podem reagir de diversos modos quando ndo conseguem ficar
totalmente satisfeitos ou quando ndo conseguem utilizar as fungdes que 0 mesmo
necessite de uma forma natural. No dia a dia da Loja Claro Caruaru é possivel
observar que os usuarios reagem de diferentes formas quando tém problemas de
usabilidade com seu produto, alguns reclamam do produto, alguns acham que o
produto tem defeito, outros ficam insatisfeitos com a loja e pedem a troca ou a
devolucéo do dinheiro pago pelo celular, outros vao apenas pedir orientacao e isso
acontece com uma grande frequéncia. Donald Norman (2004) explica que o

consumidor pode ter as seguintes reacdes perante a insatisfacao :

) “Resposta expressiva ou verbal: o consumidor pode apelar diretamente
ao lojista por uma compensacdo ou reparacdo (por exemplo, um
ressarcimento)

e Resposta Particular: o consumidor pode expressar insatisfacdo com a loja
ou com o produto para amigos e/ ou boicota-la. O boca-a-boca negativo
freqientemente € prejudicial a reputacdo de uma loja.

e Resposta de terceiro: o consumidor pode tomar medidas legais contra o
comerciante, registrar uma queixa no Procon ou ainda escrever uma carta
para um jornal.” (NORMAN, 2004)

Porém, ainda observo que Norman nédo leva em consideragdo a opgao em
gue o usuario acha que a culpa dos problemas de usabilidade é dele mesmo, onde
0 usuario culpa-se por ndo saber realizar alguma tarefa, e por vergonha ou

gualguer outro motivo, desiste de tentar usar o seu Smartphone ou se acomoda e
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aceita que ndo podera usar todas as funcbes que poderia usar. Dessa forma
podemos adicionar essa reacéo de insatisfacdo e devemos nos atentar a isso, pois
0 usuério nunca deve ser responsabilizado por um problema projetual.

Alguns usuarios desistem de buscar informacédo para aprender a utilizar o
Smartphone, outros buscam informacdes com outros usuarios, alguns buscam
apoio a loja que adquiriram o produto, pois é bastante comum e normal um
consumidor ndo saber usar todas as funcdes presentes em um telefone movel,
mas em contrapartida ndo deveriam sofrer dificuldades caso necessitam aprender
a usar, pois o produto que deve servir ao cliente e ndo o cliente ao produto. Luiz
Agner, ilustrador-designer e doutor pela PUC-RJ, exemplifica bem essa ideia
(2009,p.155):

Os produtos de tecnologia da informagédo devem ser utilizaveis por uma
vasta gama de pessoas. E sempre uma boa ideia compreender quem sdo
0s usuarios do seu sistema ou website e aonde eles querem efetivamente
chegar. Assim, podemos imaginar o grau de frustracdo que eles estarédo
dispostos a aguentar, antes de desistir do sistema e partir para outra. Se
0s padrdes de usabilidade mudam, entdo é preciso buscar dados e
informacdes junto as pessoas que estdo utilizando os sistemas.

Entdo, como vimos, se os padrdoes de usabilidade mudam, os clientes
mudam, as emoc¢des mudam e até as necessidades mudam, todo processo de
criacdo deve estar atento a essas mudancas e a interface deve ser planejada
sempre ouvindo o publico alvo que sera exposto a interacdo do sistema.

Concluindo que a elaboracdo de uma interface deve ser pensada para
satisfazer e atender o usuario, veremos a seguir, os perfis dos usuarios divididos
em jovens e idosos e suas particularidades, pois posteriormente os testes serao

aplicados em grupos separados por essa caracteristica.
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2.7. INTERFACES: O USO POR JOVENS E IDOSOS

Uma hipétese para as dificuldades na usabilidade é que a idade do
consumidor pode interferir na interagcdo do usuario com o sistema. Na Loja Claro
Caruaru, podemos observar que na maioria dos casos quanto maior a idade do
usuario, maior dificuldade se tem ao usar os Smartphones. Conforme Kachar
(2010) os usuérios mais jovens apresentam uma adaptacdo mais rapida ao novo e
percebe-se que isso causa uma melhor aptiddo em usar interfaces ou aparelhos
gue possuam diversas funcdes. Provavelmente os jovens tem maior sucesso na
usabilidade, pois demonstram maior interesse em procurar aprender e mostram-se
sempre atentos as novidades. Com isso fica a necessidade de analisar as
diferencas entre esses dois grupos de usuarios: Os jovens e 0s id0sos.

Para definir e diferenciar jovens e idosos usamos como base os dados do
IBGE (2000), que traz idosos como pessoas acima de 60 anos e os jovens citados
nessa pesquisa estéo na faixa etéria entre 18 e 30 anos.

De acordo com Salomon (2008) os jovens anseiam por objetos que lhe sao
expostos, porém sendo eles muito influenciaveis e isso é uma vantagem para a
midia, a publicidade e o0 marketing usam essa arma para criar uma necessidade de
consumo nos jovens e terminam focando na criagdo de Smartphones voltados para
esse publico. Entéo, se as empresas usam como base para suas criagdes o publico
jovem, elas sao de certa forma responsaveis por uma vantagem no aprendizado
desse grupo, pois as ofertas serdo adequadas as necessidades desta faixa etaria.
Sendo isso uma forma de exclusdo do publico idoso, que pode ter dificuldade
devido ao produto ndo ser adequado a sua realidade, e o problema de usabilidade
nao € necessariamente o interesse em aprender.

Para completar a ideia do publico jovem podemos citar novamente Solomon
(2008):

Os profissionais de marketing, véem o0s adolescentes como
“consumidores em treinamento”, pois a lealdade as marcas geralmente se
desenvolve durante a adolescéncia. Um adolescente que esta
comprometido com uma marca pode continuar a compra-la por varios
anos ainda. Tal lealdade cria uma barreira a entrada de outras marcas
gue nao foram escolhidas durante esses anos importantes. Assim, 0s
anunciantes as vezes tentam “capturar’ esses consumidores para que, no
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futuro, comprem suas marcas de maneira mais ou menos automatica.
Como observou o diretor de publicidade de uma revista para
adolescentes, “Nos... sempre dizemos que é mais facil comegar um habito
do que larga-lo.”. (SOLOMON, 2008).

Sendo assim, vemos que o0 marketing em sua grande maioria procura
projetar produtos apenas para agradar pessoas mais propensas a compra, ou a
pessoas com uma personalidade ndo formada, sendo essas pessoas mais faceis
de moldar e influenciar, e deixam de se preocupar com 0 planejamento de uma
interface de qualidade.

Se formos fazer uma comparacéo entre os jovens e 0s idosos € 0 motivo
que fazem os jovens aparentemente ter uma maior facilidade no uso de
tecnologias, podemos pensar nas experiéncias que 0s jovens tém com esses
aparelhos desde o nascimento enquanto os idosos sO vieram ter acesso depois de
velhos e apds uma vida inteira sem contato com tecnologias avanc¢adas. Isso ja
mostra uma exclusao digital causada pela propria experiéncia de vida das faixas
etarias, Vitéria Kachar, Mestre e Doutora em educacédo da PUC-SP(2010) mostra

mais detalhadamente esse fato:

A geracdo mais nova tem intimidade e atracdo pelos artefatos
tecnoldgicos, assimila facilmente as mudancas, pois ja convive desde
tenra idade, explorando os brinquedos eletrénicos e/ou brincando com o
celular dos pais. Porém, a geracéo adulta e mais velha, de origem anterior
a disseminacgdo do universo digital e da internet, ndo consegue acolher e
extrair tranquilamente os beneficios dessas evolugbes na mesma
presteza de assimilacao dos jovens.

Através dessa citacdo podemos observar que 0s idosos comegaram a
interagir com celulares e Smartphones ap6s a fase de aprendizado infantil que faz
com que essa tarefa seja muito diferente das experiéncias vividas por eles até
aguele momento, diferente dos jovens que ja crescem interagindo com esses
produtos. Entdo se os idosos tem um menor tempo de contato com a tecnologia,
tecnicamente eles necessitam de um maior tempo de adaptacdo e logicamente

terdo uma evolucdo e uma manipulacdo mais lenta do que os jovens.
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2.7.1. ldosos e a exclusao digital

Diferente do grupo anterior (jovens), temos um grupo de clientes que sao
mais experientes e que normalmente possuem um poder aquisitivo maior que sao
os idosos, em geral eles ja possuem opinido formada e ja sabem o0 que querem e 0
mercado também deveria se preocupar em projetar produtos destinados a eles e
pensar em como adaptar os mesmos as dificuldades e limitagdes dos idosos.

Para termos uma nocdo de como os idosos sao relevantes e importantes
para a economia, veremos o que o Solomon (2008) mostra sobre esse perfil de

consumidores e sobre o futuro do mercado a nivel mundo:

Pense nisto: por volta de 2010, um de cada sete americanos terd 65 anos
ou mais. E, em 2100, o nimero de americanos com pelo menos 100 anos
de idade passard dos 65.000 de agora para mais de cinco milhdes.
Nenhum de nés estara aqui para ver isso, mas ja podemos prever 0s
efeitos do mercado cinza hoje, com o impacto dos consumidores mais
velhos no mercado. Adultos mais velhos controlam mais de 50% da renda
discricionaria; no mundo todo, consumidores com mais de 50 anos
gastam aproxidamente 400 bilh6es de doélares por ano.[...] Podemos
explicar esse crescimento acentuado com estilos de vida mais saudaveis,
melhores diagnosticos e tratamentos médicos e conseqglientemente
aumento na expectativa de vida. (SOLOMON, 2008).

Vemos que em 2008, o autor ja tinha nocao da importancia dessa parcela de
consumidores idosos e que a tendéncia é que eles aumentem cada vez mais no
mundo inteiro, pois a cada ano que passa a tecnologia e a evolugdo da medicina
fazem com que a expectativa de vida cresca e isso faz com que nds quanto
designers devemos estar atentos a todas estas informagfes para podermos
entender quais as principais dificuldades de todos os tipos de usuarios e assim
usarmos a solucao mais adequada para cada tipo de consumidor, deduzindo assim
que diante do que foi citado os celulares devem ser projetados para todos,
independente do perfil, pois 0 mercado é diversificado e temos que ter opcdes para

todos os perfis de clientes.
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O envelhecimento populacional é uma tendéncia mundial, e se analisarmos
a nivel Brasil, podemos observar que a populacdo de idosos também esta
crescendo cada vez mais. De acordo com uma pesquisa realizada pelo IBGE
(2010) a quantidade de pessoas idosas (acima de 60 anos) correspondem a 8,6%
da populacéo total, isso equivale a quase 15 milhdes de idosos. E isso faz com que
devamos nos preocupar em criar produtos e sistemas que se adaptem a esse
publico em ascendéncia.

Esse crescimento da longevidade esta sendo possivel gracas a uma
melhora nas condi¢Bes de vida, aos cuidados com a saude e a maior busca por
uma vida mais ativa fisica e mentalmente. Mas sabe-se que mesmo com todos
esses avancos, os idosos tendem a diminuir suas condi¢des fisicas, ocorre
mudanca em sua parte cognitiva e psicolégica, que sdo normais devido ao
processo de envelhecimento natural, perca de movimentos, diminuicdo de visédo e
audicdo, dificuldade de concentracdo e como cada individuo tem suas
caracteristicas préprias, alguns demoram mais outros menos, mas este processo é
real. Os progressos da medicina ajudam, mas ndo sao suficientes para que o0s
idosos tenham a mesma capacidade fisica, motora e mental de um jovem, Flavio
Chaimowicz (1997), professor de Medicina da Universidade Federal de Minas

Gerais, confirma isso dizendo:

Os progressos da medicina tém conseguido prolongar a vida
retangularizando a curva de mortalidade, ou seja, cada vez maior
proporcao de pessoas vive até os 65 ou 70 anos (no Brasil) e s6 entao
inicia-se a reducao generalizada do numero de sobreviventes. No entanto,
permanecendo inalterada a época em que surgem as doencas e
incapacidades, os anos de vida ganhos s6 fazem aumentar a propor¢cao
de incapacitados e doentes.

Percebe-se com essa citacdo, que a populacao esta vivendo mais, porém o
aumento da longevidade nédo isenta o aparecimento da perca cognitiva, nem
previne problemas motores e sensoriais, devem-se entdo planejar interfaces que
possam ser utilizadas com eficacia e eficiéncia por esse grupo de pessoas. Isso
seria uma forma de levar mais acesso a informacdo a uma maior parte da

populacao, seriam uma forma de incluir os idosos no mundo digital (mundo em que
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sua geracao nao foi nativa), fazendo com que se aproximem da nova geracao e até
mesmo de seus familiares mais jovens, perdendo assim a sensacao de inutilizacéo
gue chega com a velhice.
De acordo com Isabel Dias (2012), socibloga e professora da Faculdade de
Letras da Universidade do Porto, o envelhecimento ocorre em diversos aspectos:
O processo de envelhecimento comporta trés componentes (bioldgica,
social e psicolégica), que correspondem, por seu turno, a trés tipos de
idades, nomeadamente a idade biolégica (refere-se ao funcionamento dos
sistemas vitais do organismo e a sua vulnerabilidade crescente, a medida
gue declinam as capacidades de autorregulagdo), a sociocultural (relativa
aos papéis sociais apropriados as expectativas da sociedade para esta
categoria social) e a psicoldgica (refere-se as capacidades de natureza

psicologica e comportamentais do individuo necessarias para se adaptar
ao meio envolvente)

Como observamos que nossas capacidades vao entrando em declinio com
o passar do tempo, devemos ter a consciéncia de que a tendéncia € que todos nos
iremos chegar a essa fase e que precisaremos de aparelho e tecnologias que nos
ajudem a suprir essa decadéncia. E relacionando aos sistemas de Smartphones
cabe ao sistema de interface digital estar apto para se adaptar a essas mudancas
das pessoas.

De acordo com Dias (2012), o termo idoso “ativo” nao se refere apenas a
capacidade de estar fisicamente apto para realizar atividades, mas refere-se
também ao envolvimento continuo dos idosos em varios outros meios, como por
exemplo, nas questdes sociais, tecnoldgicas, culturais, civicas, econémicas, entre
outras. Isso faz com que possamos perceber a importancia da incluséo digital dos
idosos perante todos os ambitos da sociedade moderna para que eles nao figuem
inativos no sentido literal da palavra.

De acordo com Kachar (2010) existem formas de realizar uma incluséo

digital para esse grupo de idosos:

Os cursos de inclusdo digital necessitam estar configurados de acordo
com o perfil da populacdo, com atendimento especifico e com turmas
pequenas e de mesma faixa etaria, para promover 0 acesso e a
capacitacdo do uso destes recursos tecnolégicos. [...] E necesséario que
programas que atendem adultos mais velhos, também reinventem novos
espacos conectados com as tecnologias da informagdo e comunicagéo. E
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recomendavel incorporar as programacdes curriculares, estratégias
pedagégicas com informatica, propostas com games e atividades de
imersdao em ambiente virtual. Devem ser respeitadas as condicdes de
entendimento e interesse do publico, com vistas a inclusdo no contexto
das evolucdes tecnoldgicas, numa aproximacao gradativa e progressiva
com o universo digital que se dissemina em todos os setores da
sociedade. Incluindo essa populacdo na dindmica de transformagéo
tecnolégica, aumentando o grau de autonomia, constituindo novos
projetos de vida na direcao do exercicio da cidadania e do bem estar na
maturidade.

Com isso, podemos entender que a exclusao digital ndo € um problema sem
solucéo, é apenas mais uma possibilidade para as empresas poderem se adaptar a
todos os perfis de usuarios, principalmente a esse grupo que esta em crescimento
a cada ano que passa.

Como nossa pesquisa foca em usabilidade em Smartphones, segue abaixo
uma tabela que mostra percentualmente a diferenca de quais as funcdes sdo mais

usadas de acordo com varias faixas etarias:

Tabela 3 - Atividades realizadas no celular de acordo com a faixa etaria

Para P eatvioe dfom || Pk eatviae Para acessar musicas|Para efetuar
receber mensagens efou . .
acessar ou videos excluindo| e receber | Outra
Percentual (%) de texto receber .. .
a toques musicais/tons| chamadas |atividade|
[SMS/mensagens | fotose . . -
[nternet 3 telefdnicos telefénicas
torpedo) imagens
TOTAL AREA A A )
URBANA 6 50 25 25 99 4
De 10 a 15 anos| 5 60 28 34 97 9
FAI|De 16 a24 anos] 10 20 4] 4] 100 4
XA|De 25 a 34 anos g 73 32 31 100 3
ET [De 35 a 44 anos 4 53 19 18 99 2
ARIDe 45 a 59 anos| 2 37 10 9 100 1
A R
A | De 60 anos ou 1 25 5 5 99 1
mais

Fonte: Kachar (2010)

De acordo com Kachar, ainda em 2010 o celular para os idosos continuavam
sendo um objeto usado apenas para chamadas telefonicas e as outras funcdes
tornam-se secundarias e isso nos leva a confirmacdo da necessidade de testar a
usabilidade com os grupos separados por sua faixa etaria, porém estamos em
2017 e em 7 anos o0 mercado e a expectativa de vida mudou muito, os idosos cada

vez mais buscam melhorar a qualidade e o tempo de vida. O levantamento das 10
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principais funcbes que sera aplicado na metodologia vai nos trazer quais as
funcdes mais usadas na atualidade.

Nos testes com 0s usuarios que serdo demonstrados e explicados a seguir,
a hipotese que os idosos tém maior dificuldade na usabilidade pode ser analisada
de uma forma mais segura, pois teremos dados através do manuseio dos usuarios.
Sendo assim, caso exista uma falha na arquitetura do ambiente digital do Android,
os idosos podem vir a sofrer com uma excluséo digital, geradas por essa suposta

ma producéo da interface.
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3. METODOLOGIA CIENTIFICA

O estudo visa bordar um problema pratico e de usabilidade o alto indice de
usuarios com dificuldades na realizacdo de algumas tarefas no seu celular e para
iniciar a pesquisa escolhi o sistema Android (Samsung J5 — Launcher: TouchWiz) e
usarei como apoio a pesquisa a metodologia de Nielsen (2000) e de Unger (2009).

Para iniciar a parte de metodologia, a principio foi levado em consideragéo
gque a pesquisa caracteriza-se em um modelo hipotético dedutivo, pois foram
realizados testes diretos com o0s usuarios e através deles encontrados as
dificuldades em questdo da usabilidade. A hipGtese levantada é que o0s usuarios
ndo sabem usar func¢des basicas em seu Smartphone, porém tal hipotese deve ser
validada, pois foi aplicada na pesquisa de uma forma dedutiva e com observacgao
empirica, por iSso 0s testes com 0s usuarios servirdo para entender os motivos dos
problemas.

Apesar da hipoétese ter sido levantada apenas através de problemas de
usabilidade nos clientes da Loja Claro Caruaru, ndo se deve descartar a
possibilidade deste problema ser de ambito global e sendo assim, ser passivel de
pesquisa e de resolucao através da ciéncia. Para entendermos um pouco de como
0s problemas podem ser descobertos através da observacao dos fatos do dia a
dia, podemos citar Eva Lakatos, graduada em Quimica e Letras e Mestre e Doutora
em Direito, e de Marina Marconi, graduada em Pedagogia e Historia, Doutora em
antropologia e professora de Metodologia Cientifica, onde elas reforcam que toda
observacdo surge de um problema pratico do nosso cotidiano, conforme citado a
sequir:

A observagdo ndo é feita no vacuo. Tem papel decisivo na ciéncia. Mas
toda observacao é precedida de um problema, uma hip6tese, enfim, algo
teorico. A observagéo ¢é ativa e seletiva, tendo como critério de selecao as
“expectativas inatas”. S6 pode ser feita a partir de alguma coisa anterior.
Esta coisa anterior € nosso conhecimento prévio ou nossas expectativas
[...] Concluindo, nascemos com expectativas e, no contexto dessas
expectativas, é que se da a observacado, quando alguma coisa inesperada
acontece, quando alguma expectativa é frustrada, quando alguma teoria
cai em dificuldades. Portanto, a observacdo ndo é o ponto de partida da
pesquisa, mas um problema. O crescimento do conhecimento marcha de
velhos problemas para os novos por intermédio de conjecturas e
refutacdes.(MARCONI, LAKATOS,. 2003)
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Sendo assim, ap0s essa citacdo, pudemos perceber que a nossa
observacdo ndo € o ponto de partida, mas sim um problema a ser resolvido,
decidimos seguir com a pesquisa iniciando com um levantamento de quais sdo as
principais funcdes utilizadas em um Smartphone com sistema operacional Android.

Para iniciar a parte metodolégica preparamos um formulario que serviu
como uma pesquisa exploratéria, para que através dele eu conseguisse saber
quais as func¢des/acbes mais utilizadas por cada usuario em seu Smartphone,
neste formulario pedi para que os participantes da pesquisa marcassem qual das
funcdes do celular eram as mais usadas por eles. A pesquisa foi realizada através
de um documento no Google Formulario, e escolhi compartilhar a pesquisa no
grupo de design da Universidade Federal de Pernambuco e no meu proprio perfil
do Facebook, pois I& havia uma grande possibilidade de pessoas com os perfis e
faixas etarias que se enquadravam no publico alvo. As respostas foram obtidas
através de 142 pessoas com idade entre 16 e 50 anos, e 0 questiondrio esteve
aberto a resposta durante o periodo de 15 de abril de 2017 até 30 de abril de 2017,
nele as pessoas escolhiam através de diversas op¢des quais as mais usadas em
seu celular, como sera explicado abaixo.

Sabendo-se que entre as tarefas mais realizadas em Smartphones, algumas
nao sao funcdes inerentes ao Sistema Operacional, mas sim a¢des ou aplicativos,
incluimos nos testes algumas ac¢les e aplicativos usados com uma frequéncia
maior e com grande significancia para o publico de celulares que fardo parte do
teste de usabilidade, a seguir veremos de forma mais detalhada as fungdes / acbes

que serédo aplicadas.
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Figura 12 - Tela do Formulario aplicado com os usuarios

Quais as 10 fungdes que vocé  ~ s.fazerpal (@ 1ps/docs.google.com o]

mais usa em seu Smartphone? Bluetooth
Camera
(Favor escolher realmente 10
fungbes) o5 WiFi - Dados Maveis
PERGUNTAS RESPOSTA m Chamadas (LigagBes) Gompras Unine Customizagao (Temas, toques, papel de parede)
SMS (Mensagem de texto) Video Chamada
x Blustooth
10 PRINCIPAIS FUNGOES
Acessar emall Calends
QUE USO EM MEU WiFi - Dados Maveis alendiria
SMARTPHONE Acessar piginas da internet {Pesquisa) Notas
Customizagdo (Temas, togues, papel de parede)
PESQUISA SOBRE AS FUNGOES MAIS USADAS EM Redes Sociais (Facebook, Instagram, Snapchat, etc.) Calculadara
SMARTPHONES PARA AJUDAR NO MEU TCC. Video Chamada
Ler Livros Online (E-books) ) Gravador de Voz
Calend:
Quais as 10 fungdes que vocé -~ Jogos ot Aplicativos diversos (Satde, Lazes, Curiosidades, MC
mais usa em seu Smartphone?
(Favor escolher realmente 10 Ouvir Mésica Calcul
fungdes)

Ver videos (Youtube, Netflix etc.)

© ™ B DO = © T A O = k| © T Am O =

Fonte: Prépria (2017)

As pessoas que respondiam apenas necessitavam clicar nas respostas
escolhidas e informar sua faixa etéria, o questionario ndo exigia muito tempo e era
simples e autoexplicativo para evitar dificuldades e ambiguidades nas respostas e

os resultados obtidos foram os seguintes:

1° - No formulario estavam as seguintes opcdes de escolha, onde o usuério

deveria escolher as 10 mais usadas no seu celular:

Chamadas (realizar e receber ligacdes)

SMS (Enviar e receber mensagens de texto)

Acessar E-mail (seja pessoal ou exchange)

Acessar Paginas da internet (Pesquisas e paginas em geral)

Acesso as Redes Sociais (Facebook, Instagram, WhatsApp, Snapchat,
LinkedIn, etc.)

Ler Livros Eletronicos (E-books)

Jogos (Baixar e jogar)

Ouvir Musica (Reprodutor de Musica)

Ver videos (Youtube, Netflix, Claro Video, etc.)

Aplicativos Bancérios (Realizar transacdes, fazer pagamentos, consultar e

usar cartdo de crédito, etc.)
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Camera (Tirar foto com cameras traseira e frontal, fazer videos)

GPS (Usar o Sistema de Posicionamento Global para se locomover ou
calcular distancias de locais)

Compras Online (Site ou aplicativos de compras)

Bluetooth (Uso para envio e recebimento ou sincronizacao de acessorio)

WiFi - Dados Moveis (Ligar e desligar a internet para uso apropriado)

Customizacao (Temas, papel de parede, toques, etc.)

Video Chamada (Pela operadora ou Skype)

Calendéario (Consultar datas)

Notas (Usar aplicativo para anotacoes)

Calculadora (Uso para célculos basicos do dia a dia)

Gravador de Voz (Gravar e ouvir)

Aplicativos diversos (Uso de aplicativos relacionados a saude, lazer,
curiosidades, musica, religido, previsdo do tempo, etc.)

Outros (O usuério indicava qual outro tipo de fungéo usava)

2° - Apoés o levantamento concluido, tive acesso aos resultados e observei
quais das opc¢bes 0s usuarios mais usam em seu Smartphone, os dados abaixo
estdo do mais usado ao menos usado, sendo que as fungdes que ficaram da 11°
posicdo em diante ndo serdo analisadas nos testes com 0s usuarios. As mais

usadas de acordo com a pesquisa foram:
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Tabela 4 — Funcdes/Acbes mais usadas em Smartphones

Fun¢des mais usadas em smartphones
98,6%

140 100,0%
88,0%  g6,6%
120 82,4%  82,4%
76,1%
71,8%  71,8% 80,0%
100
60,0%
8
423%  40,8%
6 40,0%
4
20,0%
2
0 0,0%

Uso de Camera Acessar  WiFi/Dados Vervideos Acessare- Chamadas QOuwvir Jogos  Calculadora
redes paginasde  moveis mail musica
sociais internet

[=]

(=]

[=]

[=]

W Quantidade de usudrios @ Porcentagem

Fonte: Prépria (2017)

Esse resultado mostra que os habitos e as funcdes utilizadas pelos usuarios
mudaram no decorrer do tempo. Tal mudanca fez com que a funcgéo principal que o
celular tinha nas décadas passadas que era realizar e receber chamadas ficasse
para tras, ficando apenas com 71,8% dos usuérios, perdendo de uma forma
consideravel para o uso das redes sociais que tiveram um incrivel resultado de
98,6%. Concluindo assim que o celular deixou de ser um mero aparelho telefénico
e passou a ser considerado um equipamento multifuncional.

Depois de identificadas as principais funcdes utilizadas pelos usuarios,
seguiremos com a pesquisa aplicando um teste de usabilidade, que sera de total
importancia, pois sera através dele que iremos encontrar quais as dificuldades dos
usuarios e onde estd a falha da interface. Lembrando como vimos na parte de
usabilidade os ambientes virtuais se dividem em quatro grandes sistemas, que sao:
1) Sistema de organizacgéao; 2) Sistema de navegacao; 3) Sistema de rotulacdo; 4)
Sistema de busca. E sabendo disso o teste de usabilidade servira para analisarmos
através da resposta dos usuarios em qual desses sistemas ocorre a falha e com

isso saber onde devem ser aplicadas as melhorias.
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Como a hipotese levantada é que a dificuldade normalmente ocorre com
pessoas idosas, irei aplicar o teste de usabilidade a dois grupos de usuarios
separados por faixa etaria, sendo analisados nas categorias jovens e idosos, para
gue possamos verificar se realmente o principal motivo das dificuldades pode ser a
idade do consumidor e com isso como o0 Design poderia ajudar a resolver tal
problemética, tudo isso através de um método de procedimento.

Para decidir a quantidade de usuérios suficientes para a efetividade e
confiabilidade da pesquisa, usei a teoria de Nielsen (2000) que diz que para um
teste de usabilidade ter um resultado satisfatorio, ndo é necessario testar com

Muitos usuarios:

Assim que vocé coletar dados de um Unico usuério de teste , suas idéias
disparam e vocé ja aprendeu quase um ter¢o de tudo o que h& para saber
sobre a usabilidade do projeto. A diferenca entre zero e até mesmo um
pouco de dados é surpreendente.

Quando vocé testar o segundo usuario , vocé descobrira que essa pessoa
faz algumas das mesmas coisas que 0 primeiro usudrio, entdo ha uma
sobreposicdo no que vocé aprendeu. As pessoas sdo definitivamente
diferentes, entdo também havera algo novo que o segundo usuario faz,
gue vocé ndo observou com o primeiro usuario. Entdo, o segundo usuario
adiciona alguma gquantidade de nova visdo, mas ndo quase tanto como o
primeiro usuario.

O terceiro usuério fard muitas coisas que vocé ja observou com o primeiro
usuario ou com o segundo usuério e até algumas coisas que vocé ja viu
duas vezes. Além disso, € claro, o terceiro usuario gerara uma pequena
guantidade de novos dados, mesmo que ndo tanto quanto o primeiro e 0
segundo usuario fizeram.

A medida que vocé adiciona mais e mais usuarios, vocé aprendera menos
€ menos porque Vvocé continuard vendo as mesmas coisas uma e outra
vez. Nao ha necessidade real de continuar observando o mesmo varias
vezes, e vocé estara muito motivado para voltar ao quadro de desenho e
redesenhar o site para eliminar os problemas de usabilidade.

Ap6s o quinto usuario, vocé estd perdendo seu tempo observando as
mesmas descobertas varias vezes, mas ndo esta aprendendo muito novo.

Vemos entdo que com apenas cinco usuarios vocé ja tem um bom
dimensionamento dos problemas, porque ap6s o0 quinto usuario, nada de muito
novo sera descoberto e os problemas se repetirdo e isso causara 6nus no tempo
da pesquisa. Como Nielsen afirma que quando se adiciona mais usuarios ao teste
vocé aprende menos, decidi realizar o teste com 5 idosos e 5 jovens, para ter uma

descoberta proporcional nas duas faixas etarias.
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Decidido a quantidade, passemos a parte de decidir o publico-alvo do teste,
os idosos escolhidos foram os idosos que frequentam sessdes de hidroginéstica na
Clinica S&o Gabriel, na cidade de Caruaru-PE. Escolhi esse perfil de idosos pois
eles estdo buscando uma melhor qualidade de vida e se mostraram mais atentos
as novidades da tecnologia e todos séo usuarios de Smartphones.

Quanto aos jovens, decidimos fazer com estudantes do ensino superior
formandos ou formados recentemente, para que sejam jovens também ligados na
tecnologia e por ser pessoas que buscam também uma qualidade de vida melhor.
O teste dos jovens sera aplicado na Universidade Federal de Pernambuco e a
escolha dos alunos sera feita com base em alunos que nao estudem ou pesquisem
sobre interface ou usabilidade, para podermos medir de forma justa perante o
grupo de idosos, porém sem deixar de levar em consideracdo as limitacdes deste
segundo grupo que terdo seus testes realizados em suas residéncias para maior

comodidade dos mesmos.

3.1. TESTE DE USABILIDADE

Para elaboracéo do teste, segui as instrucdes de UNGER (2009), que indica
que devemos seguir algumas regras que S80 essenciais ao realizar testes de
usabilidade que seria escolher a abordagem, planejar a pesquisa, recrutar
pessoas, escrever guias, analisar e apresentar 0s resultados e criar
recomendagodes.

Para a aplicacdo do teste, como primeiro passo, elaborei um roteiro
operacional que resume-se em primeiramente informar ao usuario o motivo do
teste, solicitar autorizagcéo do uso de seus dados pessoais para a pesquisa, depois
disso solicitar para que realize as 10 tarefas obtidas através do questionario
aplicado anteriormente e fazer com que o usuario possa ir informando qualquer
dificuldade que sinta durante o uso do Smartphone em cada uma das tarefas

executadas, e por fim solicitar um breve resumo de satisfacdo do usuario.
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Durante os testes de usabilidade os usuarios foram indicados a se manter
sentados para que nao haja possibilidade de diferenciacao de resultados gragas a
uma possivel alteracdo de condi¢do de aplicacdo do teste, por isso sera indicado
gue os usuarios o facam em um ambiente sem ruidos, com boa iluminacdo e sem
interferéncia de outra pessoa. Isso dard uma dimenséo mais exata dos problemas.

O celular usado serd o mesmo para todos os usuarios (Samsung J5) e
configurado da mesma forma para todos, com isso a lista de tarefas sera a mesma
para quem executou o teste. Ao analisar as principais tarefas attarefravés do
formulario aplicado anteriormente, observamos que a tarefa mais usada era o
acesso as redes sociais, mas para ficar mais igualitario no teste de usabilidade,
realizei uma nova pesquisa com 50 clientes da Loja Claro Caruaru (Endereco:
Avenida Agamenon Magalhdes, N°297 / Caruaru-PE) durante 12/06/2017 até
16/06/2017 onde eles escolhiam qual a rede social mais utilizada, a pesquisa foi
aplicada em um pequeno questionario onde o cliente escolhia entre Facebook,
WhatsApp, Instagram e a opcao outros (escrevia a outra rede social que usava), e
o resultado foi que 26 usam com maior frequéncia o Facebook, 20 usam o
WhatsApp e apenas 4 usam o Instagram, a opg¢ao “outros” ndo foi escolhida entre
0s 50 usuérios.

Isso definiu mais um critério da pesquisa, e permitiu definir as 10 tarefas do

teste de usabilidade:

Tarefa 1: Vocé devera acessar o aplicativo Facebook e fazer o login da sua
conta.

Tarefa 2: Vocé devera acessar a camera e tirar uma foto usando a camera
traseira.

Tarefa 3: Vocé devera acessar uma pagina da internet, com o navegador

Internet, a pagina escolhida foi a www.claro.com.br para todos os usuarios (site

escolhido para que haja padrdao na navegacao).
Tarefa 4: Vocé devera desligar e ligar os Dados Moveis e o WiFi
Tarefa 5: Vocé devera ver um video qualquer no aplicativo YouTube

Tarefa 6: Vocé devera acessar o aplicativo de e-mail e ler um e-mail da caixa


http://www.claro.com.br/
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de entrada.

Tarefa 7: Vocé devera realizar uma chamada de voz para 0 meu namero
(sera fornecido ao usuario no momento do teste).

Tarefa 8: Vocé devera ouvir uma musica que ja estad salva no aparelho
(haverd apenas uma musica no Smartphone para ndo haver possibilidade de
duplicidade de resultado).

Tarefa 9: Vocé deve encontrar o aplicativo do jogo Puzzle Pets e acessar
esse aplicativo. (Nao sera necessario jogar, apenas encontrar e entrar no jogo.).

Tarefa 10: Vocé devera realizar um calculo basico na calculadora (O calculo
serd predefinido para mais uma vez ser justo com todos os usuarios — Calculo
pedido: 3 x 7 = 21).

Por fim, o usuario responderd o grau de o questionario de satisfacéo, a
tabela a seqguir foi retirada diretamente do livro, porém foi traduzida para ser

aplicada e respondida:

Figura 13 - Questionario de Satisfacdo do Usuario

TABLE 13.1: User Satisfaction Questions

STROMNGLY DISAGREE MNEITHER AGREE STRONGLY
DISAGREE AGREE NOR AGREE
DISAGREE
The task took longer to 1 2 Z 4 5
finish than | expected
The task was easy to 1 2 3 4 b
complete
| felt frustrated when try- 1 2 3 4 4]

ing to complete this task

Fonte: UNGER (2009)

Com os testes aplicados, obtivemos os resultados, que foram analisados e
apresentados a seguir. Apresentaremos 0s resultados dos testes separados por
tarefa e em cada tarefa mostraremos o resultado dos dois grupos de usuarios
(jovens X idosos) e os detalhes observados na realizacao do teste. Cada grupo de
usuario tem um gréfico pontuando as respostas dos questionarios de satisfacéo,
sendo 1 discordo totalmente, 2 discordo, 3 nem concordo nem discordo, 4

concordo e 5 concordo totalmente. Os testes dos idosos foram aplicados nas
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residéncias dos mesmos, por ser mais viavel e confortavel para eles, ja os jovens
foram submetidos aos testes na Universidade Federal de Pernambuco, a data de
aplicacao foi entre 21/06/2017 e 22/06/2017.

O teste foi realizado por 10 usuarios, solicitei a todos seus dados e
autorizacdo para informa-los neste presente trabalho. Todos os usuarios em ordem

de realizagao foram os seguintes:



Usuario Jovem 1:

Idade: 18 anos

Profiss&o: Estudante

Curso: Matematica — 1° periodo (UFPE —CAA)

Usuario Jovem 2:

Idade: 20 anos

Profisséo: Estudante / Auxiliar de Atendimento
Curso: Matemaética — 3° periodo (UFPE — CAA)

Usuério Jovem 3:

Idade: 21 anos

Profissdo: Estudante / Professor

Curso: Matematica — 3° periodo (UFPE — CAA)

Usuario Jovem 4:

Idade: 18 anos

Profisséo: Estudante

Curso: Matematica — 3° periodo (UFPE — CAA)

Usuério Jovem 5:

Idade: 25 anos

Profissdo: Estudante / Estagiario Engenheiro de Qualidade
Curso: Engenharia de Producéo — 8° periodo (UFPE- CAA)
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Usuario ldoso 1:
Idade: 76 anos
Profissdo: Funcionaria Publica Aposentada

Escolaridade: Ensino Superior Completo (Letras)

Usuéario ldoso 2:
Idade: 61 anos
Profissao: Autbnhoma

Escolaridade: Ensino Médio Completo

Usuério ldoso 3:
Idade: 61 anos
Profissdo: Funcionario Publico

Escolaridade: Ensino Médio Completo

Usuario 4:
Idade: 64 anos

Profissdo: Aposentada

Escolaridade: Ensino Superior Completo (Pedagogia)

Usuaério 5:
Idade: 60 anos
Profissdo: Vendedor

Escolaridade: Ensino Superior Completo (Letras)
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Figura 14 - Teste de Usabilidade — Idosos X Jovens

Fonte: Prépria (2017)

Figura 15 - Idosos realizando o teste de usabilidade

Fonte: Prépria (2017)

Figura 16 - Jovens realizando o teste de usabilidade

Fonte: Prépria (2017)
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Figura 17 - Passo a passo da tarefa 1
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L DA PESQUISAR Wi-FiDirect MAIS
g
2 e Ig es rd as
6,- 5},':,%' /: Configuragdes répida: EDITAR Ativado B
Claro; Clube:apps Glaro/musical G1aro j0aos, \I‘_II) \\1,4) ) \“E{‘}/ = NET DEGUSTACAO
- Uso de dados Sonse Visor
notificagdes
Z #NET-WIFI
Claro kids
Temas Tela bloqueio e “Za LOJA CLARO NET
. seguranca
o : Conexdes Za  Moto G (4) 8849
P <

Calculadora

P

ULl % KLES
footh % CABELOS_HUMANOS

o Modo Offline

Play Store  Claro musica

Za NAVY-WAY

 Ancoragem e Roteador WiFi '
Za avenida

O Uso de dados
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Fonte: Prépria (2017)

Za REAL CONTABILI

Explicacdo ao usuario: Nosso teste consiste em testar se as pessoas
conseguem realizar algumas tarefas em um Smartphone, sinta-se a vontade em
realizar a tarefa, ndo se preocupe com o tempo de execucéo, apenas tente realizar
as tarefas de forma que acha correta. Lembrando que todas as tarefas solicitadas
séo passiveis de realizacdo e todos os aplicativos estéo instalados e prontos para
uso.

Tarefa: Acessar o Facebook

Resultados:

Jovens: Todos 0s jovens conseguiram realizar a tarefa sem nenhuma
dificuldade, apenas 1 usuario demorou um pouco mais do que 0s outros, porém
nada que tornasse dificil ou frustrante, os jovens até acharam que a tarefa foi
simples demais e ndo demoraram muito tempo para realizar e solicitar a proxima
tarefa. Uma observacao feita por mim foi que ao acessar o menu de aplicativos 3
dos 5 usuarios ndo sabiam se o menu de aplicativos era movido horizontal ou

verticalmente. A seguir grafico baseado no questionario de UNGER:
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Tabela 5 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo dos Jovens — Tarefa 1

Usudrio 5 M
Usudrio 4 | S .
H Tarefa levou mais tempo

7 do que o esperado?
Usudrio 3 NN m Tarefa foi facil de

| completar?
Usuario 2 S " Flauel Tustrado 20

realizar?

Usudrio 1 W

1 1 1 1 1

1 2 3 4 5

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: Diferente dos jovens, os idosos apresentaram maior dificuldade na
realizacdo dessa tarefa, o primeiro ponto a observar foi o tempo para realizar o que
foi solicitado foi maior se comparado com 0s jovens, observa-se que quanto maior
a idade mais demorada foi a realizacdo da tarefa. Apos acharem o aplicativo e
conseguirem acessar, os idosos viram que a tarefa ndo era dificil. Apesar das
dificuldades os idosos informaram que nao ficaram frustrados ao tentar realizar a

tarefa.



Tabela 6 - Resultado da Pesquisa de Satisfacéo Idosos — Tarefa 1

Usuario 5

Usudrio 4 L
M Fiquei frustrado ao

realizar?

Usuario 3 M Tarefa foi facil de
completar?

B Tarefa levou mais tempo

Usudrio 2
do que o esperado?

Usuario 1

Fonte: Prépria (2017)

TAREFA 2:
Figura 18 - Passo a passo da tarefa 2
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Fonte: Prépria (2017)
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Explicagdo ao usuario: Nessa segunda tarefa, vocé devera acessar a
camera e tirar uma foto, a regra € a mesma de ndo se preocupar com o tempo da
execucgao e tentar realizar sem ajuda.

Tarefa: Usar a Camera

Resultados:

Jovens: Nesta tarefa os jovens também nao tiveram nenhuma dificuldade na
realizacdo, todos acharam o aplicativo da camera rapidamente e conseguiram
utiliza-la sem nenhuma dificuldade. Apenas 1 usuéario demorou um pouco mais do

gue os outros mas nada que comprometesse a facilidade da tarefa.

Tabela 7 - Resultado da Pesquisa de Satisfagdo Jovens — Tarefa 2

Usudrio 5 M

Usudrio 4 | S Lo
M Fiquei frustrado ao
7 realizar?
Usudrio 3 F m Tarefa foi facil de
| completar?
Usuario 2 I " Torefa levou mals tempo
do que o esperado?
Usudrio 1 W

=

2 3 4

w

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: A tarefa de localizar a camera e tirar uma foto, ndo foi dificil para
nenhum dos idosos, porém o tempo estimado para a realizacdo foi mais alta
guando comparada aos jovens e um dos idosos mostrou um pouco de

descontentamento pela demora mas ainda assim nao informou ficar frustrado.
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Tabela 8 - Resultado da Pesquisa de Satisfacédo Idosos — Tarefa 2

Usuario 5
Usudrio 4 L.
M Fiquei frustrado ao
I —
I —
1 1 1 1 1
1 2 3 4 5

realizar?
H Tarefa foi facil de
completar?

Usuario 3

B Tarefa levou mais tempo

Usudrio 2
do que o esperado?

Usuario 1

Fonte: Prépria (2017)

TAREFA 3:
Figura 19 - Passo a passo da tarefa 3
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hitps://www google.com br/search?site=&so.

a Wwww.claro.com.br I3
Buscar www.claro.com.br nesta p.

@ Monte seu Combo

@ : > BR Jr Brasil >
112)3)4)50617185940) (112]3141516171819]0

Minha Claro
qiwlelritiyjulijolp qiwlelritiyjulijolp @
als|diflaglhlilk]! ajsjdiflglhlilk]!

+ zxcvbnma + zxcvbnma 2‘viadelatura
Sym ¢ / PT L lwww I Sym # / PT i ?m I < “ n a

Fonte: Prépria (2017)

Explicagdo ao usuario: Agora nessa terceira tarefa, solicito que acesse uma
pagina na internet e para ndo haver dividas ou indecisdo, pe¢o que acesse a

pagina www.claro.com.br do navegador “Internet’, apenas entre na pagina néo

precisa navegar no site.


http://www.claro.com.br/
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Tarefa: Acessar a Internet.

Resultados:

Jovens: Nessa tarefa os jovens se sairam bem e ndo apresentaram grandes
dificuldades, porém 2 dos 5 usuarios sentiram um pouco de receio para escolher
qual navegador usar, eles alegaram ndo serem acostumados a usar o navegador
indicado, pois usam o Chrome em seus Smartphones. Todos acharam facil e

nenhum transtorno no uso.

Tabela 9 - Resultados da Pesquisa de Satisfacdo Jovens — Tarefa 3

Usudrio 5 M

Usudrio 4 Lo
M Fiquei frustrado ao

realizar?

Usuario 3 H Tarefa foi facil de

completar?

do que o esperado?

Usuario 1

I e —
Usudrio 2 IS [2refa levou mais tempo
1 T T

1
2 3 4 5

=

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: Essa tarefa obteve resultados bem diversificados, enquanto 2 idosos
conseguiram realizar a tarefa sem grandes dificuldades, outros 2 tiveram uma
maior dificuldade para encontrar o navegador e dificuldade para encontrar o campo
onde digita o site e para digita-lo, mas ap6s alguns minutos conseguiram realizar, e
por fim um dos idosos ndo conseguiu realizar a tarefa, e se sentiu frustrada e por

sinal achou que a culpa era sua, por néo saber.



Tabela 10 - Resultado da Pesquisa de Satisfacédo Idosos — Tarefa 3

Usudrio 5
Usudrio 4 L
M Fiquei frustrado ao
realizar?
Usudrio 3 B Tarefa foi facil de
completar?
Usudrio 2 B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?
Usudrio 1
1 1 1 1
1 2 3 4 5
Fonte: Prépria (2017)
TAREFA 4:

Figura 20 - Passo a passo da tarefa 4 (WiFi)
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Fonte: Prépria (2017)
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Figura 21 - Passo a passo da tarefa 4 (Dados Moveis)
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Fonte: Prépria (2017)

Explicacdo ao usuario: O aparelho que Ihes foi entregue esta conectado a
uma rede WIiFi (usei meu proprio aparelho como roteador), entdo peco que
desligue a rede WiFi e ligue os Dados Mdveis, para poder ter acesso a outro tipo de
rede de internet e depois volte a ligar o WiFi.

Tarefa: Ligar/Desligar WiFi e Dados Moéveis

Resultados:

Jovens: Essa tarefa foi simples para todos os jovens, porém 2 dos usuarios
demoraram um pouco para achar a opcdo dos Dados Mdveis, ao questiona-los se
eles acharam que essa demora foi grande, eles discordaram. Eles ndo acharam
gue foi demorado mas que podiam fazer mais rapido. Apenas um dos jovens
demonstrou um pouco de insatisfacdo (visualmente) mas no questionario ndo se

disse frustrado.
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Tabela 11 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Jovens — Tarefa 4

Usudrio 5 M
Usudrio 4 | S Lo
M Fiquei frustrado ao
7 realizar?
Usudrio 3 NN m Tarefa foi facil de
| completar?
Usudrio 2 F B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?
Usudrio 1 ﬁ
1 1 1 1
1 2 3 4 5

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: A quarta tarefa mostra uma diferenca entre alguns usuarios,
enquanto 3 idosos acharam a tarefa facil de completar, os outros 2 idosos sentiram
grande dificuldade para realizar a tarefa, um deles ndo conseguiu completar a
tarefa e sentiu-se frustrado por ndo conseguir, a maior dificuldade informada por

eles é que nao conseguiam encontrar o local solicitado para poder realizar a tarefa.
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Tabela 12 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Idosos — Tarefa 4

Usudrio 5 m
Usuario 4 . .
I e e — = Fiquei frustrado a0
T realizar?
Usudrio 3 — W Tarefa foi facil de
i completar?
Usuério 2 S ™ '2refa levou mais tempo
do que o esperado?
Usuario 1
I I I I
1 2 3 4 5
Fonte: Prépria (2017)
TAREFA 5:

Figura 22 - Passo a passo da tarefa 5

4 4l 43% 8 1505

EDIIEH YouTube

uestdo - sobre a

Fonte: Prépria (2017)

Explicacdo ao usuario: Atualmente muitos usuarios costumam usar seu
Smartphone para ver videos, a proxima tarefa a ser realizada € encontrar o
aplicativo do Youtube que ja esta instalado nesse celular e ver algum video de sua
escolha.

Tarefa: Ver um video no Youtube.
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Resultados:

Jovens: Esse teste com os jovens foi 0 primeiro a ser completado de forma
rapida e sem dificuldade alguma por todos os jovens, nenhum deles informaram
qualquer tipo de insatisfacao, frustracdo ou sensacdo de demora para realizacéo,

tanto que todos responderam o questionario da mesma forma.

Tabela 13 - Resultados da Pesquisa de Satisfacao Jovens — Tarefa 5

Usudrio 5 M
Usudrio 4 | S Lo
M Fiquei frustrado ao

7 realizar?
Usudrio 3 NN m Tarefa foi facil de

| completar?
Usuario 2 I " Torefa levou mals tempo

do que o esperado?

Usudrio 1 W

1 1 1 1 1

1 2 3 4 5

Fonte: Prépria (2017)

ldosos: Essa tarefa foi uma das mais demoradas para ser realizada pelos
idosos, 4 dos idosos sentiram dificuldade para encontrar o aplicativo na interface
do sistema e ficaram passando as paginas de aplicativos varias vezes até
encontrar, apenas 1 idoso conseguiu realizar a tarefa de forma rapida. Mesmo com
a demora apenas 1 dos 4 idosos que demoraram achou a tarefa um pouco
complexa, todos o0s outros apds conseguirem se surpreenderam em como era facil

realizar. Nenhum indicou frustracdo nessa tarefa.



Tabela 14 - Resultados da Pesquisa de Satisfacdo ldosos — Tarefa 5

Usudrio 5
Usudrio 4 L
M Fiquei frustrado ao
realizar?
Usudrio 3 B Tarefa foi facil de
completar?
Usudrio 2 B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?
Usudrio 1
1 1 1 1
1 2 3 4 5
Fonte: Prépria (2017)
TAREFA 6:

Figura 23 - Passo a passo da tarefa 6

4 4l 43% % 1505

9
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Fonte: Prépria (2017)

Samsung Eletronica 21 dejum
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Explicagdo ao usuéario: Chegamos a mais da metade do teste. Nesse

aparelho esta cadastrada uma conta de e-mail, mais especificamente uma conta

Gmail, e sua misséo é encontrar o aplicativo do e-mail e ler o e-mail da caixa de

entrada.
Tarefa: Acessar o e-mail
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Resultados:

Jovens: A sexta tarefa foi executada mais uma vez de forma rapida por
todos os usuarios, apenas um dos jovens sentiu uma pequena confusdo no menu
de aplicativos e acessou primeiramente a op¢ao de cadastrar um e-mail e ndo a
opcao de acessar o aplicativo do Gmail, mas assim que percebeu voltou e corrigiu

seu equivoco. Nenhum, novamente, indicou insatisfacéo.

Tabela 15 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Jovens — Tarefa 6

Usudrio 5 M

Usudrio 4 | s S

M Fiquei frustrado ao

I realizar?
Usudrio 3 F W Tarefa foi facil de
i completar?
Usuario 2 | D D Tarefa levou mais tempo

do que o esperado?

Usudrio 1 W

2 3 4

=
w

Fonte: Prépria (2017)

ldosos: Essa tarefa foi realizada de forma rapida por quase todos os idosos,
apenas um usuario sentiu dificuldade. O mesmo ficou confuso com a tarefa e ndo
estava conseguindo achar o aplicativo correto, depois de algumas tentativas e de
alguns minutos o idoso conseguiu achar e demorou um pouco para ler o e-mail,

porém ao ser questionado sobre ter ficado frustrado o mesmo negou.



Tabela 16 - Resultado da Pesquisa de Satisfacédo Idosos — Tarefa 6

Usudrio 5
Usudrio 4 L
M Fiquei frustrado ao
realizar?
Usudrio 3 W Tarefa foi facil de
completar?
Usudrio 2 B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?
Usudrio 1
1 1 1 1 1
1 2 3 4 5
Fonte: Prépria (2017)
TAREFA 7:
Figura 24 - Passo a passo da tarefa 7
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Fonte: Prépria (2017)
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Explicagdo ao usuério: Agora a funcéo solicitada sera a principal funcdo que
um telefone foi criado para fazer: Realizar uma chamada/ligacdo. Vocé devera ligar
para um numero pré-definido (que foi 0 meu niimero) e completar a ligacéo até ser
atendida e depois desliga-la.

Tarefa: Realizar uma Chamada de Voz

Resultados:

Jovens: Esta foi mais uma tarefa realizada sem nenhuma dificuldade pelos
jovens, todos acharam o local onde realizar a chamada, ligaram e desligaram de
forma facil, rapida e aparentemente tranquila. Tanto que tivemos uma unanimidade

na resposta do questionario de satisfacao.

Tabela 17 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Jovens — Tarefa 7

Usuario 5

Usudrio 4 Lo
M Fiquei frustrado ao

realizar?

Usuario 3 H Tarefa foi facil de

completar?

B Tarefa levou mais tempo

Usudrio 2
do que o esperado?

Usuario 1

Il

-
]
w
~
u

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: Nessa tarefa os idosos se sentiram mais a vontade, pois todos
informaram que era a funcdo mais usada por eles. Apenas a primeira idosa sentiu
um pouco de dificuldade para desligar a chamada e ficou um pouco preocupada
em relagdo ao tempo da chamada, porém ao informa-la que néo teria problema

com o tempo da ligacdo, a mesma ficou mais calma e finalmente conseguiu
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finalizar a chamada. Mas de forma geral foi uma tarefa facil e sem problemas.

Tabela 18 - Resultado da Pesquisa de Satisfacao ldosos — Tarefa 7

Usudrio 5 M
Usuario 4 Lo
F M Fiquei frustrado ao
7 realizar?
Usudrio 3 [N NN N = mTarefa foi facil de
] completar?
Ususrio 2 B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?
Usuario 1
1 1 1 1
1 2 3 4 5
Fonte: Prépria (2017)
TAREFA 8:

Figura 25 - Passo a passo da tarefa 8

4 4l 43% 8 1505
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Fonte: Prépria (2017)

Explicagdo ao usuario: Atualmente nos Smartphones nos € permitido ouvir
musicas onde estivermos, basta acessar o menu correto e ouvir. Por isso pec¢o que

achem uma musica que esta salva nesse aparelho e escutem.
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Tarefa: Ouvir MUsica

Resultados:

Jovens: Esta tarefa foi executada de uma forma diferente por 3 dos jovens,
eles foram no aplicativo Google Mudsica que permitia ouvir a musica desejada,
porém outros 2, foram na aba “Meus Arquivos”, acharam a musica e puseram para
tocar. Ou seja, todos conseguiram de forma rapida, porém por caminhos diferentes.
Todos acharam a realizacéo rapida e sem dificuldade, sendo esta outra tarefa com

respostas unanimes ao questionario.

Tabela 19 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Jovens — Tarefa 8

Usudrio 5 M
Usudrio 4 | S Lo
M Fiquei frustrado ao
7 realizar?
Usudrio s NI N N = Tarefa foi facil de
| completar?
Usuario 2 I " Torefa levou mals tempo
do que o esperado?
Usudrio 1 W
1 1 1 1 1
1 2 3 4 5

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: Essa foi a tarefa mais complicada para os idosos, apenas 2 dos
idosos conseguiram realizar a tarefa, os outros ndo conseguiram. Dos que
conseguiram apenas 1 levou um tempo baixo, a outra usuaria demorou mais de 2
minutos e quase desistiu de realizar. Os 3 que nao conseguiram tiveram reacdes
diferentes, uma usuaria disse que nao iria nem tentar porque nao iria conseguir,
outra usuaria tentou um pouco e logo desistiu e a terceira tentou muito e ndo teve

sucesso na tentativa e ficou muito frustrada consigo mesma. Pude observar que 4
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dos usuarios ficaram chateados por ndo conseguir e se culparam o tempo todo.

Essa foi a tarefa com maior diferenca entre jovens e idosos.

Tabela 20 - Resultado da Pesquisa de Satisfacédo Idosos — Tarefa 8

Usuario 5

Usuario 4

Usuario 3

Usuario 2

Usuario 1

M Fiquei frustrado ao
realizar?

M Tarefa foi facil de
completar?

B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?

TAREFA 9:

4 4l 43% @ 1505

Fonte: Prépria (2017)

Figura 26 - Passo a passo da tarefa 9

Fonte: Prépria (2017)
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Explicacéo ao usuéario: Chegamos a penultima tarefa do teste, e ela consiste
em achar o jogo Puzzle Pets (jogo escolhido por ser um jogo acessado mesmo
sem acesso a internet, facilitando assim o teste na UFPE — off-line) e acesséa-lo,
nao sendo necessario jogar pois o0 que esta sendo analisado ndo é a usabilidade e
interac&o do jogo e sim do Android.

Tarefa: Acessar um jogo

Resultados:

Jovens: A nona tarefa foi outra tarefa simples para os jovens que informaram
estar familiarizados com jogos em Smartphones e completaram a tarefa de forma
simples e rapida. Nenhuma adversidade informada por nenhum dos usuarios.

Tabela 21 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Jovens — Tarefa 9

Usuario 5

Usudrio 4 Lo
M Fiquei frustrado ao

realizar?

Usuario 3 H Tarefa foi facil de

completar?

B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?

Usuario 2

Usuario 1

Il

-
]
w
~
u

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: Nesta tarefa, mais uma vez os idosos sentiram uma certa dificuldade
para completar a acdo solicitada, eles informaram que ndo costumavam jogar em
seus aparelhos e por isso ficaram receosos para fazer a tarefa. Se comparado com
0s jovens o tempo de execucdo de foi de médio para lento, porém todos

conseguiram realizar e no fim acharam facil, apenas foi dificil achar o jogo no



menu, segundo 0S usuarios.

Tabela 22 - Resultado da Pesquisa de Satisfacédo Idosos — Tarefa 9

Usudrio 5
Usudrio 4 L
M Fiquei frustrado ao
realizar?
Usudrio 3 B Tarefa foi facil de
completar?
Usudrio 2 B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?
Usudrio 1
1 1 1
1 2 3 4 5
Fonte: Prépria (2017)
TAREFA 10:

Figura 27 - Passo a passo da tarefa 10
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Fonte: Prépria (2017)
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Explicacéo ao usuario: Finalmente chegamos a ultima tarefa e a solicitagéo
€ a seguinte: Acessem a calculadora e realizem um célculo.

Tarefa: Usar a calculadora

Resultados:

Jovens: A Ultima tarefa foi realizada por todos os jovens de forma muito
parecida, sem dificuldades e rapidamente. Ao fim do teste todos os jovens
aparentavam estar bem e se mostraram tranquilos e dispostos a ajudar em mais

alguma coisa na pesquisa.

Tabela 23 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Jovens — Tarefa 10

Usuario 5

Usudrio 4 L
M Fiquei frustrado ao

realizar?

Usuario 3 H Tarefa foi facil de

completar?

B Tarefa levou mais tempo
do que o esperado?

Usuario 2

Usuario 1

Il

-
]
w
~
u

Fonte: Prépria (2017)

Idosos: Apenas um dos idosos demoraram mais do que 0S outros para
realizacdo da tarefa e mais uma vez o motivo alegado foi ndo conseguir encontrar o
aplicativo da calculadora, apesar do usuario informar que ja possuia Smartphone
Android ha mais de 1 ano, sentiu dificuldade no modelo usado. Senti um pouco de
tensdo da maioria dos idosos ao fim do teste e demonstraram sensagéo de alivio
apos a aplicacéo do teste, pois alguns informaram que pensavam que seria mais

dificil, mas que no geral estavam satisfeitos em ter ajudado.
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Tabela 24 - Resultado da Pesquisa de Satisfacédo Idosos — Tarefa 10

Usudrio 5 w

Usudrio 4 Lo
M Fiquei frustrado ao
7 realizar?
Usudrio 3 NN m Tarefa foi facil de
| completar?
do que o esperado?

Usudrio 1 ﬁ

2 3

[y
I
93]

Fonte: Prépria (2017)

Apbs todos os testes terminados, percebe-se uma grande diferenca entre os
resultados dos jovens e dos idosos como esperdvamos e com isso elaboramos
uma média das respostas do questionario para podermos comparar as duas faixas
etarias e termos uma noc¢do geral do problema, que foi disposto através de um
grafico final com todos os resultados juntos. Lembrando que na escala de 1 a 5,
quanto mais préximo do 1 menor é frustracdo, maior a dificuldade e mais rapido a
realizacdo das tarefas, enquanto mais préximo do 5, maior é a frustracdo, menor é

a dificuldade e mais demorado para a realizacdo das tarefas:



Tabela 25 - Resultado comparativo entre jovens e idosos
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Fonte: Prépria (2017)
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Agora com todos os dados obtidos, podemos analisa-los e relaciona-los com

as regras de Usabilidade apresentadas na Fundamentacao Tedrica para podermos

identificar os problemas e chegar a uma concluséo.
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3.1.2. Analise de Resultados

Com todos os testes realizados, temos os dados para avaliar os resultados e
como base para a analise, usaremos as heuristicas de Nielsen (1995) e suas
diretrizes de como analisar a usabilidade de um sistema e também as regras de
Agner (2009) para elaboracéo de interfaces. Podemos identificar através dessa
analise, alguns problemas de usabilidade e consequentemente em qual parte do
sistema ocorrem as falhas.

Como algumas regras de Agner e Nielsen tém ideias muito préximas,
unificamo-las para poder analisar os resultados. As regras que serdao analisadas
serdo: 1) Consisténcia e Padrbes Sempre; 2) Atalhos para os Experientes; 3)
Dialogos de inicio, meio e fim; 4) Visibilidade do Status do Sistema; 5) Prevencao
de erros; 6) Possibilidade de reversao; 7) Controle do usuério; 8) Respeitar os
limites humanos; 9) Correspondéncia do sistema com o mundo real; 10) Design
estético e minimalista; 11) Reconhecer ao invés de recordar; 12) Conhecer o
usuario. Cada uma dessas regras ja foi detalhada anteriormente, a seguir apenas a
analise de cada uma das diretrizes:

Consisténcia e Padrées Sempre: Foram analisados o sistema Android e sua
usabilidade, pode-se perceber que o sistema ndo possui uma consisténcia, pois
este € variavel, dependendo do fabricante, da versdo, do hardware, o
menu/interface fica diferente. Porém como nosso teste foi aplicado apenas com a
launcher da Samsung podemos observar que o0 sistema se preocupa em
disponibilizar os principais aplicativos com um layout diagramado em paginas lado
a lado e para acessa-las o usuario deve passar o dedo para o lado (swipe®), e
assim chega na proxima pagina de aplicativos. Porém alguns usuarios pensaram
que para passar a pagina de aplicativos para a proxima deveriam passar o dedo
para cima e para baixo. Sendo assim, falta uma indicacdo de como é que passa as

paginas de aplicativos, para que o usuario possa achar o aplicativo desejado.

° Swipe € um modo de navegagdo em interfaces digitais para tela sensiveis ao toque no qual os
usuarios deslizam o dedo para navegar por toda a pagina ou interface. Esse modo ¢é indicado para
quando existem muitas secdes de aplicativos.
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Atalhos para os experientes: O Android disponibiliza atalhos para os mais
experientes, como indica uma das regras de Agner e Nielsen, mas nem todos o0s
usuarios usaram esses aceleradores, mas isso € aceitavel, pois nem todos eram
familiarizados com o Sistema e o Launcher escolhido. Um exemplo de atalho que
foi usado por alguns usuarios foi na tarefa Ligar e Desligar o WiFi, segue abaixo as

duas possibilidades de execucao da tarefa para ilustrar esse ponto:

Figura 28 - Possibilidade de Ligar/Desligar WiFi (Sem atalho)
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Fonte: Prépria (2017)

Figura 29 - Possibilidade de Ligar/Desligar WiFi (Com atalho)
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Dialogos de Inicio, Meio e Fim: Ao escolher um aplicativo com ou sem atalho
0 usuério € encaminhado para o menu ou funcéo desejada de forma instantanea,
sem praticamente nenhuma caixa de didlogo. Isso mostra uma falha nesse ponto,
pois 0 usuario ndo sabe em que ponto do processo estara. Se a tarefa exigir muito
tempo ou muitas etapas, o usuario nao tem como saber se esta realizando a tarefa
da forma correta. Das tarefas escolhidas, uma das que mais tinham etapas, foi a
tarefa “Ouvir uma musica” que tinham 5 etapas e o sistema em nenhum momento
tem condicbes de identificar para o usuario em que parte do processo 0 mesmo
estd, provavelmente o motivo dessa falta de dialogo é devido a quantidade de
possibilidades em um mesmo menu, cabe entdo uma possibilidade de repensar a
diagramacdo ou agrupamento de aplicativos que tem funcdes parecidas ou
correlacionadas.

Figura 30 - Tarefa com muitas etapas e sem didlogos
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Fonte: Prépria (2017)

Visibilidade do Status do Sistema: O sistema deveria manter o usuario
informado sobre o0 que estd acontecendo no aparelho, através de feedbacks. As
informacgdes de Status que o Android apresenta sédo em relagéo a carga da bateria,
sobre atualizagcbes pendentes, sobre lembretes e algumas notificacdes de

aplicativos. Porém status de realizacao das tarefas, o Android ndo apresentou.
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Prevencao de Erros: Percebe-se que com a falta de didlogo entre sistema e
usuario, surge o problema em relagcéo ao sistema, a prevenc¢édo de erros. O Android
nao apresentou nenhuma opcdo de confirmagdo nas tarefas testadas pelos
usuarios, ao tocar no aplicativo o usuario ja € direcionado para o mesmo, fazendo
com gue nos casos de erros, as pessoas se frustrassem. A primeira usuaria do
grupo dos idosos, por exemplo, ao realizar o teste cometeu um erro e disse: “Eu
sou burra, fui no local errado.”

Possibilidade de reversdo: Apesar do problema de falta de didlogo que leva
a alguns erros, o sistema em contrapartida possui uma possibilidade réapida e
simples de reversdo através da opcao voltar ou do botéo na parte inferior central do
aparelho que faz com que o sistema volte ao estado inicial e todos os usuarios
perceberam facilmente essa possibilidade de desfazer algo que ndo queria ter
feito. Isso de certa forma evitou na maioria dos usuéarios o medo de errar, mas nao
diminuiu a frustracdo com os erros.

Controle do Usuario: A esséncia da usabilidade para Agner e Nielsen é o
controle do usuario, e o Android passou essa sensacao para todos 0S USUArios,
nenhum dos usuarios reclamaram ou acharam que o sistema os dominou. Todas
as acOes eram iniciadas na interface pelo préprio usuario e ndo o sistema que fazia
por ele. Isso mostra que o usuario € quem tem total controle do sistema e assim
torna-se responsabilidade do elaborador do sistema conhecer os perfis do seus
usuarios e fazer com que todos possam ter acesso ao sistema sem dificuldade,
levando sempre em conta o limite humano.

Respeitar os Limites Humanos: O sistema Android com o Launcher
TouchWiz, de acordo com Agner, deve levar em conta os limites humanos, sejam
eles fisicos ou psiquicos, conforme explicado anteriormente na fundamentacéo
tedrica. Uma das regras de Agner € que deve haver um limite de nove itens por
pagina devido a dificuldade de memorizacdo humana, porém o Android traz vinte
itens na pagina e isso fez com que alguns idosos procurassem pelo aplicativo
indicado no teste por muito mais tempo que os jovens, a cogni¢cdo reduzida pode
ter sido o motivo de nao identificar 1 aplicativo em meio a outros 19. Pode-se

confirmar esse problema através da primeira usuaria do grupo dos idosos, que
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estava na pagina do aplicativo que deveria acessar, mas nao 0 encontrava e
passava para outra pagina, depois voltava, até finalmente encontrar. Esse
problema foi recorrente entre 4 dos 5 idosos, passar varias vezes pela mesma
pagina até encontrar o aplicativo.

Correspondéncia entre o Sistema e a Realidade: De acordo com Nielsen, o
sistema deve apresentar uma correspondéncia entre o mundo virtual e 0 mundo
real, os usuarios ndo apresentaram confusdo entre a interface digital e a realidade,
pois 0 sistema sempre usa icones, palavras e termos do mundo real para
correlacionar com as opcdes de escolha do usuario. As dificuldades que os idosos
informavam nao tinham relagdo com a falta de relacdo com a realidade, o problema
era muito maior em outras diretrizes.

Design Estético e Minimalista: Manter um padrdo de linguagem e de
imagens € essencial para ndo haver engano e confusdo no momento da interacéo
e devem-se evitar informacdes desnecessarias ou irrelevantes para a tarefa ou
para o sistema. Entdo o sistema Android apresenta uma estética simples que
permite correlacdo com a vida real, porém agrupa muitos icones em uma sO
pagina, podendo um dos problemas ser a parte estética da diagramacao.

Reconhecer ao invés de recordar: Os usuarios que realizaram os testes, ndo
apresentavam total conhecimento do sistema, e tentavam lembrar em como se
deveria realizar a tarefa, isso mostra que o sistema nao tem preocupacdo em
minimizar a capacidade de memorizacao do usuario e alguns idosos se culpavam
por ndo lembrar em como fazer, sendo que €é responsabilidade do sistema trazer
objetos, opc¢des, acdes que sejam reconhecidos facilmente ao invés de exigir um
esforco do usuério. Por exemplo, a usuéria 4 do grupo dos idosos, nas tarefas 3,4 e
8, informou que n&o lembrava como fazer e desistiu.

Conhecer o usuario: De acordo com os autores usados para esta analise,
conhecer o usuario € essencial, e € a melhor forma de criar uma interface de
sucesso. Um desafio para quem projeta a usabilidade do Android é buscar atender
e testar sua interface com todos os tipos de usuarios. Sera que quem projeta o
sistema se preocupa com a interacdo dos idosos? A percepcao € que o sistema é

usado com menos dificuldades pelo publico jovem, sendo que os idosos chegaram
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a se sentir culpados por suas dificuldades e na maioria das vezes nao culpam o
sistema, mas isso nao significa que o problema esta no usuéario. Pois como vem-se
reforcando em todo o trabalho: A méquina deve se adaptar ao homem e nédo o
contrario.

Concluo com base nas regras da interseccdo de Agner e Nielsen que o
Sistema Operacional Android € um sistema que permite controle e liberdade do
usuario, que possui atalhos para facilitar a interacdo dos usuarios mais experientes
e que permite também reversdo de erros de forma simples, porém tem falhas
perceptiveis, pois ndo possui um diadlogo entre maquina e humano no comeco,
meio ou fim de tarefas, ndo possui um sistema de prevencéo e de indicacao de
erros, apesar de possibilitar reversdo. Esses pontos negativos fazem com que o
Android seja passivel de erros, e através dos testes vimos que varios usuarios
tiveram dificuldades e isso também mostra que a Google possivel ndo conhece (ao
menos parcialmente) os perfis de usudrios que adquirem Smartphones com seu
sistema.

Analisamos também o resultado do teste dos usuarios, para que com iSso
pudéssemos identificar a diferenca entre os resultados e 0s quais 0s erros mais
recorrentes e assim finalizarmos nosso trabalho, concluindo nosso objetivo. E para
isso usaremos como base os dados obtidos no questionario de satisfacdo e
veremos as diferencas entre os resultados dos jovens e dos idosos.

O resultado da pesquisa de satisfacdo mostrou que os jovens nao tiveram
praticamente nenhuma dificuldade durante a execucdo das tarefas, mostrou
também que todos os jovens realizaram as tarefas de forma rapida e sem
frustracbes, mostrando assim que essa faixa etaria apresentou uma maior
facilidade na interagcdo e no uso da interface do Android. Quanto aos idosos eles
mostraram em geral uma maior dificuldade no que se diz respeito a usabilidade, a
maioria dos idosos apresentaram dificuldade na navegacéao do sistema e na busca
dos aplicativos, além de que o tempo para execucédo foi perceptivelmente maior
guando comparado aos jovens e a frustracdo ocorreu em alguns momentos, onde
os idosos na maioria das vezes se culpavam por ndo conseguir ou por demorar a

realizar as tarefas.
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Sabendo-se que a arquitetura das interfaces possuem quatro grandes
sistemas interdependentes conforme Portugal (2013), podemos através das
informacgdes obtidas pelos usuérios, analisar e supor onde esta a possivel falha no
ambiente virtual do Android (Launcher da Samsung). S&o eles: 1) Sistema de
organizacao; 2) Sistema de Navegacao; 3) Sistema de Rotulacéo; 4) Sistema de
Busca.

O sistema de organizacéo: Esse sistema no Android que teria como objetivo
separar e organizar as informacdes relevantes de forma clara possui falhas, pois
ocorreram erros, como: davidas de onde ficariam alguns aplicativos e demora para
acha-los, sendo assim o0 seu agrupamento ndo deixa claro e nao existe uma
categorizacdo de conteudos que facilite a identificacdo de alguns aplicativos.

O sistema de navegacdo: Podemos observar que existe algum tipo de falha
nesse sistema, pois a navegacao deveria ser realizada sem problemas ou duvidas,
mas houve uma duvida no quesito deslocamento dentro do ambiente virtual por
alguns usuarios (uso do Swipe), em sua maioria das vezes com 0s idosos, mas
alguns jovens também apresentaram uma pequena confusdo quanto ao Swipe do
TouchWiz. A navegacao dentro de um ambiente virtual depende totalmente de um
bom projeto de interface, porém como vimos varios problemas em relacao a parte
de usabilidade quando analisamos as regras de Nielsen, pode-se perceber que a
falta de preocupacdo em uma das regras pode causar transtornos em varias partes
da arquitetura dos ambientes virtuais, ou seja, um erro de projeto leva a outro e no
fim o prejudicado é o consumidor final.

O sistema de rotulagdo: ndo houve reclamacbes que pudessem
comprometer essa categoria do sistema, pois nenhum usuario reclamou as formas
de apresentacdo ou de representacdo das informagdes, todos os icones estavam
claros para os usuarios. Mas isso nao significa que nao existem problemas de
rotulacéo, as vezes a frustracdo € tdo pequena que se torna irrelevante para o
usuario, porém com uma analise de acordo com a realizacdo das tarefas, ainda
pode-se observar que a demora em encontrar alguns aplicativos pode ser
ocasionada devido a problemas de rotulagéo, pois as informagdes podem estar

confusas para os idosos porque 0s icones usados nao sejam proximos de suas
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experiéncias de vida ou com a sua realidade. O que um icone representa para um
jovem de 18 anos, pode n&o significar para um idoso de 70 anos, a tarefa do Jogo
Puzzle Pets por exemplo, pode ser mais facil para quem tem contato com o uso de
termos em inglés ou para pessoas que tenham uma “bagagem” intelectual
diferenciada, jovens nasceram nessa geracao tecnoldgica, idosos foram inseridos
apos viverem em outra geragao totalmente diferente, isso pode causar dificuldade
na interpretagéo da rotulagéo.

O sistema de busca: Por fim, a busca que deveria ser uma ferramenta
utilizada pelos usuéarios em caso de duavidas, ndo foi utilizada por nenhum dos
usuérios. Nao percebi uma facilidade ou um interesse em procura por uma area na
interface que realizasse essa funcdo, os usuarios procuravam os aplicativos e
tentavam realizar as tarefas por conta prépria, sem ajuda da ferramenta de busca
do sistema, podendo ser esse mais um problema do sistema de organizacdo. A
busca deve ser um sistema de acesso facil, pois quando o usuario se submete a
ela e porque necessita de uma ajuda para encontrar algo.

Com todas as analises feitas e discutidas, podemos chegar a concluséao do
nosso trabalho, explicando o que 0 mesmo proporcionou, quais as vantagens que a
pesquisa pode causar dentro do Design e deixar inspiracbes para pesquisas e
projetos futuros.
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4. CONCLUSAO

Esse trabalho tinha como objetivo geral identificar quais as dificuldades na
usabilidade de usuérios de Smartphones com o launcher da Samsung TouchWiz, e
pudemos observar que o sistema operacional Android (especificamente o modelo
testado) apresentou alguns problemas na arquitetura de seu ambiente virtual que
consequentemente atingiu um grupo de pessoas que néo deveriam ser atingidas,
pois vimos que a usabilidade deve ser projetada para se adaptar a todos os tipos
de usuarios.

Todos os jovens conseguiram realizar todas as tarefas, mas mesmo assim
alguns sentiram pequenas dificuldades principalmente no quesito Swipe, porém
nos idosos isso € mais alarmante, pois 40% dos usuarios deste grupo nao
conseguiram completar ao menos uma das funcdes e se formos analisar
percentualmente tais idosos que ndo conseguiram, temos um total de 20% das
tarefas que deixaram de ser feitas, tudo isso devido ao motivo de ndo conseguir
realizar a tarefa solicitada no teste.

Identificamos também que os idosos sofrem um pouco mais com 0s
problemas identificados na interface gréafica do sistema, por serem pessoas com
uma capacidade cognitiva reduzida devido a idade e até mesmo por alguns idosos
serem excluidos do meio digital, seja por op¢ao propria, por falta de interesse ou de
condicdes. Isso pode nos levar a pensar que a empresa responsavel pelo Android,
pode ndo ter total conhecimento ou preocupacdo com todos os tipos de usuarios
que possivelmente possam vir a adquirir um de seus produtos ou servigos, ou se
sabem, ndo levam em consideracéo essa parcela afetada.

A parcela afetada nesse trabalho de graduacao foram os idosos da regido
de Caruaru-PE, porém essas dificuldades podem ser de outras regides,
futuramente uma nova pesquisa pode ser aplicada a um nivel de extensao
territorial maior, para que a hipotese de responsabilidade projetual da empresa
possa vir a ser confirmada.

Com isso, podemos deixar questionamentos para pesquisas futuras: Quem

projeta a usabilidade do Android se preocupa com os idosos? Os idosos séo alvos
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dos testes para melhorar a experiéncia com o0s usuarios? Ou sera que a Google
apenas visa atender um publico especifico? A localizagdo territorial muda a forma
de interagcdo com o sistema?

Incluir os idosos a tecnologia é uma forma de aumentar o publico dos
Smartphones, de diminuir pessoas com dificuldades na usabilidade e é uma das
possibilidades de inclusdo social para os idosos, pois como foi citado
anteriormente, cada vez mais vivemos até mais tarde. Uma possibilidade para tal
inclusdo poderia ser a elaboracdo de Launchers especificos para idosos, sendo
desnecessario alterar a base do sistema, mudando apenas a interface para se
adequar ao publico idoso, pois com o envelhecimento da populag¢éo tudo muda.

Atualmente no Brasil, estamos passando por uma proposta de reformas na
previdéncia social, exatamente por termos uma populacdo mais velha e essa
populacdo trabalhar4 até mais tarde, continuardo ativos por mais tempo e
consequentemente irdo querer participar do ambiente miditico que a tecnologia e
0S NOVOsS meios permitem, porém ndo se deve esquecer de que idosos necessitam
de atencdo especial e de cuidados especificos gracas as limitacdes que surgem
com o passar do anos e com a idade avancada.

Ainda em relacdo aos prejuizos causados por essa ma elaboracdo da
interface, podemos perceber que o problema atinge além dos usuarios, outras
empresas, como por exemplo, a Claro que sofre com reclamacdes, perda de tempo
com problemas que ndo sdo de sua responsabilidade, causa perca financeira para
a mesma por ter que trocar ou cancelar vendas devido ao cliente ndo ter
conseguido usar seu Smartphone e até mesmo perca de tempo, pois 0s
funcionérios deixam de atender clientes com problemas da prépria operadora para
atender usuérios com davidas relacionadas ao Android.

A presente pesquisa tinha o intuito de identificar os problemas de
usabilidade e automaticamente o que poderiam causa-los, e trouxe consigo
esclarecimentos importantes para o tema, sendo de grande importancia para
percebermos que os idosos possuem um grau de dificuldade em interagdo com
interfaces conforme visto nos resultados dos testes e que isso pode causar

exclusdo social e digital. E trouxe uma satisfacdo em saber que esse trabalho
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podera ser usado futuramente para pesquisas académicas de usabilidade voltadas
para o publico idoso, deixando um caminho aberto para futuras pesquisas que
possam vir a solucionar problemas projetuais, como: a navegacgao que gera davida,
os aplicativos que ndo sao encontrados facilmente, idosos com problemas que
necessitem de um launcher diferenciado, etc.

Outra possibilidade de pesquisa futura € a clareza da funcdo Swipe que foi
um problema tanto entre jovens quanto em idoso, pois navegar em um ambiente
digital que permite o deslizar entre varias paginas de aplicativos deve ser simples
para guem usa. Se observarmos o Swipe como uma funcdo de navegacao,
pode-se perceber que o mesmo ndo possui um padrao de usabilidade, alguns
aplicativos tem o Swipe Vertical como WhatsApp e a Agenda Telef6nica, outros um
Swipe vertical e horizontal no mesmo aplicativo, como no Facebook e Instagram,
outro exemplo é o Tinder, onde Swipe serve para eliminar ou gostar de alguém,
sendo assim o Swipe nao € um modo de navegacdo claro e que tenha um padréo,
sendo assim passivel de erro, como foi 0 caso da nossa pesquisa.

E por fim, fica a possibilidade até mesmo de uma pesquisa futura que possa
ser focada no usuario e em como ajuda-lo a interagir de uma forma mais

satisfatdria com o Android.
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