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RESUMO

As redes sociais podem contribuir positivamente na vida dos idosos, reduzindo o risco de
desenvolverem algumas das doengas mais comuns na idade avangada, como depresséo e
deméncia. No entanto, os idosos brasileiros ainda sdo poucos representados no mundo
virtual e, muitas vezes, as interfaces dos aplicativos e paginas web se tornam barreiras
que dificultam a ades&o desse publico as tecnologias de informacgédo e comunicacao. Desta
forma, este trabalho se propde a realizar uma avaliagdo de usabilidade e acessibilidade
em uma das redes sociais mais populares do Brasil, 0 WhatsApp, sob a perspectiva dos
idosos. O resultado desse estudo gerou sugest6es de melhoria ao aplicativo com o objetivo

de melhorar a experiéncia dos usuarios da terceira idade.

Palavras-chave: Idosos. Usabilidade. Acessibilidade. Redes Sociais.



ABSTRACT

Social networks can contribute positively to the lives of the elderly, decreasing the risk
of developing some diseases that are common at an advanced age, like depression and
dementia. However, in Brazil, most elderly have not yet joined the digital world and the
interfaces from apps and web pages are frequently one of the reasons for that. Therefore,
this study evaluated the usability of one of the most popular social media in Brazil,
WhatsApp, under an elderly perspective. The result of this study has generated

suggestions for the improvement of the elderly experience with the app.

Keywords: Elderly People. Usability. Accessibility. Social Networks Systems.



Indice

1. INTRODUCAO

1.1 Motivagéo

1.2 Obijetivo principal

1.3 Objetivos intermediérios

1.4 Organizacao do texto

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 ldosos
2.2 ldosos brasileiros e 0 mundo virtual
2.3 Usabilidade
2.4 Acessibilidade
2.4.1 Web Content Accessibility Guidelines — WCAG

2.4.2 Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico -eMAG

. METODO DE PESQUISA
3.1 Etapas da pesquisa
3.1.1 Escolha da rede social de estudo
3.1.2 Defini¢ao da versdo do WhatsApp analisada
3.1.3 Defini¢do dos métodos de avaliagédo
3.1.4 Realizacéo do estudo de caso
3.1.5 Anélise de resultados
3.1.6 Proposicéo de melhorias
3.2 Limitag¢fes do método
.ESTUDO DE CASO
4.1 Preparacao
4.1.1 Definicao do perfil e selecéo dos participantes
4.1.2 Definicao das tarefas
4.1.3 Elaboracdo do material utilizado durante os testes
4.1.4 Execucéo do teste piloto
4.1.5 Ajustes apds a execucao do teste piloto
4.2 Execucdo dos testes
4.2.1 Primeira unidade de anélise

4.2.2 Segunda unidade de analise

5. ANALISE DOS RESULTADOS

11
11
11
11
12
13
13
14
14
15
16
18
19
19
19
20
20
20
21
21
21
23
23
23
23
24
24
30
31
34
41
53



5.1 Analises dos dados coletados no questionario
5.2 Andlises das informagdes coletadas durante a execucao das tarefas
5.3 Melhorias propostas
6. CONCLUSAO
6.1 Consideracdes finais
6.2 Trabalhos futuros
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXO A - APRESENTAC}AO DA PESQUISA
ANEXO B - TERMO DE CONSENTIMENTO
ANEXO C - QUESTIONARIO DE PERFIL DO USUARIO
ANEXO D - FICHAS COM CENARIOS E TAREFAS
ANEXO E - ENTREVISTA POS-TESTE
ANEXO F - CHECKLIST DE MATERIAL IMPRESSO

53
55
65
70
70
70
72
75
76
78
80
82
83



Indice de Imagens

Imagem 1 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da
TUNCIONAITAAUE STATUS .....eeveeeiiciie e e re e e 43
Imagem 2 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da
FUNCIONAITAAE STATUS ......oveeiice et 45
Imagem 3 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da
FUNCIONAITAAE STATUS ......eveeiee et 49
Imagem 4 - Fatores que motivaram a adesdo de jovens e idosos ao Whatsapp ............ 54
Imagem 5 — Grafico com Fatores que motivaram a adesdo de jovens e idosos ao

LA = LEST= T o) ST 54
Imagem 6 - Tela inicial do WhatsApp com destaque para o botdo “Nova Conversa” que
dispde de um atalho para a incluséo de NOVOS CONLALOS. .......ccvevvereveieiieie e 57
Imagem 7 - Botdo de encaminhamento de midias em destaque...........cccecvevveeievirennenne. 59

Imagem 8 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da

funcionalidade StatUS. ...........ccoveiiiiiie 61
Imagem 9 - fcone superior “Mais opgdes” em deStAQUE ..........vvvveevvererereseieesieeseeeiens 62
Imagem 10 - fcone “Anex0” em deStaqUE...........vvveerrreeveeeresiresseeersseseesesseseeseeseneesenes 63
Imagem 11 - Botdo “Nova conversa” atualmente e melhoria proposta ..............cccco..... 66
Imagem 12 - Tela apresentada apds o acionamento do botdo “Nova conversa™............ 67

Imagem 13 - Caminho para envio da localizacéo atualmente e melhoria proposta ....... 68



Indice de Tabelas

Tabela 1 -Tarefas definidas para o teste de usabilidade e acessibilidade....................... 24
Tabela 2 - Respostas as questdes abertas do questionario no teste piloto ...........c......... 25
Tabela 3 - Respostas as questdes fechadas do questionario no teste piloto ................... 26
Tabela 4 - Concluséo das tarefas no teste Piloto ... 29
Tabela 5 - Experiéncia anterior com as tarefas no teste piloto...........cccccevvveveiicieennnnn, 30
Tabela 6 - Tempo e média de conclusdo das tarefas no teste piloto (em minutos) ........ 30
Tabela 7 - Perfil dos participantes do estudo de Cas0.........cccevvvvereeieiiieieese e 32
Tabela 8 - Respostas as questdes abertas do QUESLIONANIO...........ccvververerereie e 33
Tabela 9 - Respostas as questdes fechadas do qUESLIONANIO ..........cccevverveeviereiiecienen, 34
Tabela 10 - Tempo para conclusdo de tarefas (em mMinNULOS) .........ccceevereerieresienieennnn 52
Tabela 11 - Experiéncia anterior com as tarefas...........ccccccevviieiievieeie e 52
Tabela 12 - ConCIUSE0 das tarefas .........cveiieiiiie i 55
Tabelal3 - Tempo médio de conclusdo de tarefas por grupo (em minutos) .................. 56
Tabela 14 - Experiéncia anterior com as tarefas...........c.ccccvvveveiiecicic e, 56
Tabela 15 - Tempo para conclusdo da tarefa 1.........ccccoevvevviieiiieneeie e 58
Tabela 16 - Tempo para conclusdo da tarefa 2.........ccccoovevieiiiiiic i 60
Tabela 17 - Tempo para conclusdo da tarefa 3...........cccoveriiiiiiiiiiice e 61
Tabela 18 - Tempo para conclusdo da tarefa 4 ........ccccooveiiiiiiiie i 64

Tabela 19 - Tempo para conclusdo da tarefaS........ccooveieeiriie e 65



1. INTRODUCAO

1.1 Motivacéo

As redes sociais se tornaram ferramentas basicas de interacdo e séo o principal
motivador para a crescente adeséo dos idosos ao mundo virtual. Por promover uma maior
integracdo na sociedade e facilitar o acesso a informacao, ferramentas desse tipo podem
reduzir o risco de manifestacdo de doengas que s&o agravadas pelo isolamento e
frequentemente observadas nos idosos, como deméncia e depressao.

Apesar dos beneficios e do interesse dos idosos em manter o contato online com
os familiares e amigos, as dificuldades encontradas por este publico para a adocdo de
tecnologias de informacdo e comunicacdo fazem com que a terceira idade ainda seja
pouco representada no mundo virtual. Uma destas barreiras sdo as interfaces dos
aplicativos e paginas web gque, muitas vezes, ndo consideram as alteracoes e limitacoes

naturais do processo de envelhecimento.

1.2 Objetivo principal

O objetivo deste trabalho € realizar uma avaliacdo de usabilidade e acessibilidade
em uma rede social popular com participantes idosos e adultos jovens, com a finalidade
de identificar pontos de melhoria em sua navegacao sob a perspectiva dos idosos, de modo

a impactar positivamente as relagdes sociais na terceira idade.

1.3 Objetivos intermediarios

O objetivo principal esta vinculado aos seguintes objetivos intermediarios:
e Escolher a rede social de estudo;
e Selecionar os participantes;
e Definir as tarefas;
e Realizar testes com 0s usuarios;

e Analisar os resultados;
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e Propor melhorias.

1.4 Organizacao do texto

O presente trabalho esta organizado da seguinte forma:

e Capitulo I: Introducdo - Descreve motivacdo, objetivos e organizagdo do
contetdo.

e Capitulo IlI: Referencial tedrico - Apresenta informagdes relevantes sobre 0s
idosos e a relacdo dos idosos brasileiros com a internet, aléem de conceitos de
usabilidade e acessibilidade.

e Capitulo I11: Método de pesquisa - Detalha as etapas da pesquisa e informa as
limitagcBes do método.

e Capitulo IV: Estudo de caso - Aborda as etapas de preparacao do estudo de caso
(definicao do perfil e selecdo dos participantes, definicdo das tarefas, materiais de
apoio e execuc¢do do teste piloto) e realiza o detalhamento da execugéo dos testes.

e Capitulo V: Analise dos resultados - Apresenta a analise dos dados coletados e
melhorias propostas com base no estudo de caso realizado com cinco voluntérios
de cada unidade de analise, jovens e idosos.

e Capitulo VI: Conclusdo - Relne as considerac@es finais e sugere possibilidades

de aprofundamento posterior.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta informacdes relevantes sobre os idosos e a relagdo dos

idosos brasileiros com a internet, além de conceitos de usabilidade e acessibilidade.
2.1 Idosos

A Organizagdo Mundial da Saude - OMS afirma que é arbitrario determinar uma
idade para classificar idosos em todo o mundo, Vvisto que esse conceito varia entre 0s
paises. No entanto, para fins de monitoramento das tendéncias de satde em nivel
populacional, o érgdo define pessoas com 60 anos ou mais como idosas. No Brasil, 0
Estatuto do ldoso, Lei Federal n®10.741 de 1° de outubro de 2003, estabelece essa mesma
definicdo (BRASIL, 2003).

O crescimento da populacdo idosa é uma das caracteristicas mais marcantes da
dindmica demogréafica mundial na atualidade. O Departamento das Na¢6es Unidas para
Assuntos Econdmicos e Sociais - DESA, em seu relatorio “Previsdes sobre a populacéo
mundial” de 2019, aponta que o nimero de pessoas com mais de 60 anos de idade sera
triplicado até 2100, chegando a representar 28,2% da populacdo mundial (DESA, 2019).

Para o Brasil, 0 mesmo relatorio prevé o aumento da populacdo idosa de forma
bem mais intensa do que no cenério global. Em termos relativos, os idosos representavam
4,9% do total de habitantes de 1950, o indice passou para 14% em 2020 e deve atingir a
impressionante marca de 40,1% em 2100 (DESA, 2019).

Todos os paises enfrentam grandes desafios para garantir que seus sistemas
sociais e de saude estejam prontos para lidar com o envelhecimento populacional. Ao
desenvolver uma resposta de saude publica para esse fendmeno, é importante considerar
abordagens que minimizem as perdas associadas a idade avancada e também aquelas que
podem reforcar a recuperacdo, a adaptacdo e o0 crescimento psicossocial
(ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DA SAUDE, 2018).

Entre as condi¢des mais comuns na idade avancada estdo: perda auditiva, cataratas

e erros refrativos, dor nas costas e pescogo, osteoartrite, doenca pulmonar obstrutiva
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cronica, diabetes, depressdo e deméncia (ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DA
SAUDE, 2018).

2.2 1dosos brasileiros e 0 mundo virtual

No mundo virtual, os idosos ainda s&o pouco representados no perfil da populagéo
brasileira com acesso a internet. O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE,
em sua Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua que estuda o acesso dos
brasileiros a Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo, estimou que 88,4% dos jovens
do Brasil entre 20 e 24 anos estdo online, enquanto apenas 31,1% dos idosos foram
classificados como conectados no pais. (IBGE, 2017).

No entanto, a terceira idade mostra que tem interesse em ocupar mais esse espago
ao apresentar, de 2016 para 2017, um crescimento proporcional de 25,9%, o maior entre
0s grupos etarios analisados pela pesquisa (IBGE, 2017). O relacionamento com
familiares e amigos € a principal motivagdo para o uso da internet na terceira idade, o que
0s aproxima das redes sociais; 0 WhatsApp € o segundo aplicativo dessa categoria mais
utilizado pelo publico idoso, perdendo apenas para 0 Facebook (SPC, 2016).

Estudos demonstram que o uso de redes sociais virtuais contribui positivamente
para 0s idosos. O risco de deméncia pode diminuir em até 30% para 0s idosos conectados
(ALMEIDA et al., 2012) e a probabilidade de depresséo reduzir em cerca de 33% entre
os idosos nos Estados Unidos, principalmente daqueles que vivem sozinhos (COTTEN et
al., 2014; CASADEI, BENNEMANN e RODRIGUES, 2019).

Apesar dos beneficios, os idosos encontram dificuldades para a adogdo de
tecnologias da informacdo e comunicacdo. Uma destas barreiras sdo as interfaces dos
aplicativos e paginas web, que muitas vezes sao inadequadas para este publico, pois, em
geral, o desenvolvimento de interfaces ndo considera as alteracdes e limitacdes das
capacidades fisicas e cognitivas decorrentes do processo natural do envelhecimento
(HAWTHORN, 2000 ; (MATTQS, 1999 apud MOL, 2011).

2.3 Usabilidade
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A Organizacao Internacional de Padronizacdo - ISO define usabilidade como a
medida pela qual um produto pode ser usado por usuérios especificos para alcancar 0s
seus objetivos com efetividade, eficiéncia e satisfacdo em seu contexto de uso. A
efetividade avalia se o usuario consegue alcancar o objetivo do produto em termos de
finalizacdo das tarefas e qualidade do resultado; a eficiéncia se refere a quantidade de
esforgo e recursos necessarios para chegar ao objetivo; e a satisfacdo € o nivel de conforto
gue o usuario sente ao utilizar a interface para alcancar seu objetivo (1SO 9241-11, 1998).

A usabilidade esta relacionada a facilidade de uso. E a caracteristica que determina
se 0 manuseio de um produto é facil e rapidamente aprendido, dificilmente esquecido,
ndo provoca erros operacionais, oferece um alto grau de satisfacdo para seus usuarios, e
eficientemente resolve as tarefas para as quais ele foi projetado. Consideram-se
problemas de usabilidade quaisquer caracteristicas observadas capazes de retardar,
prejudicar ou inviabilizar a realizacdo de uma tarefa, que aborrecem, constrangem e, as
vezes, traumatizam o usuario (FERREIRA, SANTOS, SILVEIRA, 2007).

Os métodos de avaliacdo de usabilidade podem ser categorizados em dois tipos:
os de avaliagdo analitica ou de inspecdo e os de avaliacdo empirica. Métodos de avaliagdo
analiticos sdo aqueles nos quais especialistas inspecionam ou examinam aspectos de uma
interface de usuario relacionados a usabilidade; avaliacdo heuristica e percurso cognitivo,
por exemplo. Ja os métodos empiricos sdo aqueles nos quais se envolve usuarios para a
coleta de dados, que sdo posteriormente analisados pelo especialista para identificar os
problemas da interface (MACK e NIELSEN, 1994).

De acordo com 0 momento em que for realizada, a avaliacdo de usabilidade é
classificada como formativa ou somativa. A avaliacdo formativa ocorre durante o
processo de design, antes da conclusdo do desenvolvimento (PREECE et al., 1994;
HARTSON, 1998). J4 a avaliacdo somativa ocorre logo apds implementar e estimar a
eficicia do sistema, usabilidade e impacto, ou seja,0 desempenho global de usuario e
sistema (Both, 1989, apud Hewett, 1986). A vantagem da avaliacdo formativa é que
quanto mais cedo um problema é descoberto e reparado, menor o custo das alteracbes
necessérias no software (KARAT, 1993).

2.4 Acessibilidade

Acessibilidade é a possibilidade de qualquer pessoa, independente de suas

capacidades fisico-motoras, perceptivas, culturais e sociais, usufruir os beneficios de uma
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vida em sociedade, ou seja, de participar, com seguranga e autonomia, total ou assistida,
dos espacos, mobiliarios e equipamentos urbanos, das edificacdes, dos servigos de
transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de comunicacdo e informacéo, com o
minimo de restri¢Bes possivel (FERREIRA, 2016).

No contexto de comunicacdo e informacdo, sdo encontrados trés termos
relacionados a acessibilidade: acessibilidade digital, o qual se refere ao acesso a qualquer
recurso da Tecnologia da Informacao; acessibilidade na internet, que engloba todos os
componentes da internet, inclusive chats, e-mails, entre outros; e acessibilidade na web
ou e-acessibilidade, os quais se referem especificamente ao componente web
(FERREIRA, SANTOS, SILVEIRA, 2007).

Para garantir o direito das pessoas com qualquer tipo de deficiéncia, existem leis
especificas e recomendacdes que exigem a acessibilidade de sites direcionados ao publico
em geral (GEEST, 2006). A World Wide Web Consortium - W3C, principal organizagdo
de padronizacdo da World Wide Web, criou um guia internacional de recomendagdes, o
Web Content Accessibility Guidelines - WCAG, atualmente na versdo 2.1 (W3, 2018).
No Brasil, o governo desenvolveu o Modelo de Acessibilidade de Governo Eletrénico -
eMAG, atualmente na verséo 3.1 (BRASIL, 2014a).

2.4.1 Web Content Accessibility Guidelines - WCAG

Com o objetivo de fornecer um Unico padrdo técnico compartilhado para
acessibilidade de conteiddo da web que atenda as necessidades de individuos,
organizagOes e governos internacionalmente, foi criado o Web Content Accessibility
Guidelines - WCAG por um grupo de colaboracdo com individuos e organizaces em
todo o mundo. Os documentos WCAG destinam-se principalmente aos desenvolvedores
e explicam como tornar o conteudo da web - tanto as informacdes naturais (texto,
imagens, sons), quanto marcacdes que definem a estrutura e apresentacéo do contetdo -
mais acessivel para pessoas com algum tipo de deficiéncia (W3, 2020).

O WCAG possui a versdo 1.0, aprovada em maio de 1999; a versdo 2.0, lancada
em dezembro de 2008; e a versdo 2.1, de junho de 2018. A mais recente versdo publicada
(WCAG 2.1) foi baseada nas anteriores e concebida para incluir novas recomendagdes
com o objetivo de abordar acessibilidade mével, pessoas com baixa visao e pessoas com

deficiéncias cognitivas e de aprendizagem (W3, 2018).
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Em janeiro de 2021, foi publicado para avaliacdo o primeiro rascunho publico da
verséio WCAG 3.0, propondo nome, escopo, estrutura e modelo de conformidade
diferentes, o objetivo da nova versdo é tornar as recomendacfes mais claras e mais
flexiveis, abordando diferentes deficiéncias e tipos de conteudo da web, aplicativos e
ferramentas (W3, 2021).

O padréo, em sua versdo 2.1, estabelece quatro principios como a base necessaria
para qualquer pessoa acessar e usar o contetdo da web. Se alguma dessas situacfes nao
for verdadeira, os usuérios com deficiéncia ndo poderdo usar a web (W3, 2018).

1. Perceptivel: as informac6es e os componentes da interface do usuario devem ser
apresentaveis aos usuérios de forma que eles possam perceber.

2. Operavel: os componentes da interface do usuario e a navegacdo devem estar
operacionais.

3. Compreensivel: as informac0es e a operacdo da interface do usuario devem ser
compreensiveis.

4. Robusto: o contetdo deve ser robusto o suficiente para que possa ser interpretado
de forma confiavel por uma ampla variedade de agentes de usuario, incluindo tecnologias
assistivas.

Sob cada um dos principios de acessibilidade, estdo trés camadas de orientacéo:
1. As diretrizes que garantem que o contetdo seja diretamente acessivel para 0 maior
numero possivel de pessoas e capaz de ser reapresentado em diferentes formas para
corresponder as habilidades sensoriais, fisicas e cognitivas de diferentes pessoas.

2. Para cada uma das diretrizes, 0 WCAG descreve critérios de sucesso, que sao
declaragbes testaveis que descrevem, de maneira tecnologicamente neutra,
especificamente o que deve ser alcancado para estar em conformidade com o padréo.
Alguns dos testes podem ser automatizados usando programas de avaliagdo de software,
outros requerem testadores humanos para parte ou todo o teste.

3. Por fim, técnicas suficientes para cumprir os critérios de sucesso, técnicas de
aconselhamento opcionais e descri¢do da intencdo dos critérios de sucesso, incluindo
beneficios exemplos.

O WCAG ressalta que, mesmo que o0 conteudo atenda aos critérios de sucesso,
nem sempre ele pode ser usado por pessoas com uma ampla variedade de deficiéncias, o
que torna importante avaliagbes profissionais que utilizam heuristicas qualitativas

reconhecidas para alcancar a acessibilidade para alguns pablicos. Além disso, o teste de
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usabilidade é recomendado para determinar o qudo bem as pessoas podem usar 0

contetido para o propdsito pretendido (W3, 2018).

2.4.2 Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico -eMAG

No Brasil, em dezembro de 2004, o Decreto Federal n° 5.296 estabeleceu prazos
para adequacdo dos contedos de sites e portais de administracdo publica para que se
tornassem acessiveis a todos os usuérios com deficiéncia (BRASIL, 2004).

Para viabilizar e nortear o desenvolvimento e a adaptacdo de contetdos digitais
do governo federal brasileiro, em 18 de janeiro de 2005, foi disponibilizada para consulta
publica a primeira versdo do eMAG, a 1.4, elaborada pelo Departamento de Governo
Eletronico em parceria com a ONG Acessibilidade Brasil. O modelo foi desenvolvido
com base no estudo de 14 normas existentes em outros paises acerca da acessibilidade
digital, além da andlise detalhada das regras e pontos de verificagdo do Orgao
internacional WAI/W3C, presentes na WCAG 1.0.

A Portaria no 3, de 7 de maio de 2007, tornou obrigatério a utilizagdo do modelo
nos sites e portais do governo brasileiro. Atualmente, o modelo estd na versdo 3.1,
desenvolvida por meio da parceria entre 0 Departamento de Governo Eletrénico, da
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo (SLTI) do Ministério do
Planejamento e o Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS). O eMAG pode ser
definido como uma verséo especializada do documento internacional WCAG voltado
para 0 governo brasileiro, porém ndo exclui qualquer boa pratica de acessibilidade do
WCAG (BRASIL, 2014b).
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3. METODO DE PESQUISA

Para capturar as barreiras de usabilidade e acessibilidade que dificultam a
navegacdo do usuario idoso e propor melhorias, foi utilizada a pesquisa qualitativa. O
método de pesquisa adotado foi o estudo de caso com duas unidades de analise,
constituido pela observacdo comparativa da interagao de idosos e jovens com o aplicativo,
a partir de um método de avaliacdo empirico. A abordagem qualitativa foi adotada por
ser uma estratégia de investigacdo empirica que investiga fendmenos dentro de um

contexto de vida real (RECKER, 2013) e, portanto, mais adequados para este estudo.
3.1 Etapas da pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida em cinco etapas:

1. Escolha da rede social de estudo;
Definicdo da versdo do WhatsApp analisada;
Definigdo dos métodos de avaliagéo;
Realizacdo do estudo de caso;

Analise de resultados;

o 0~ w N

Proposicao de melhorias.

3.1.1 Escolha da rede social de estudo

A rede social escolhida para este estudo foi o WhatsApp, devido a sua
popularidade. Segundo publicagdo do blog oficial do aplicativo (WhatsApp, 2020), o
WhatsApp ultrapassou a marca de dois bilhdes de usuéarios registrados em fevereiro de
2020. Nesse mesmo ano, o mensageiroliderou o ranking mundial de aplicativos com mais
usudrios ativos por més de acordo com o levantamento The State of Mobile 2020 (APP
ANNIE, 2020), realizado pela empresa App Annie, que estuda as tendéncias do mercado
movel.

O Brasil é 0 segundo pais que mais contribui para que esses nimeros sejam tao
expressivos. No relatorio Global Messaging Apps 2019 (EMARKETER, 2019), que
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analisa o setor de apps de mensagens no mundo, a consultoria americana eMarketer
aponta a india como principal consumidora do WhatsApp, com 340 milhdes de usuarios
ativos, e o Brasil aparece logo em seguida com 120 milh&es, o que representa 95% da sua

populacdo conectada, segundo o levantamento da TIC Domicilios (CGl, 2018).

3.1.2 Defini¢éo da versdo do WhatsApp analisada

O aplicativo WhatsApp possui duas versdes principais: Android e iPhone. Neste
trabalho, optou-se por avaliar a interface do sistema operacional Android, considerando
que este é o sistema operacional para smartphones mais popular no Brasil. De acordo
com o levantamento da Bain & Company (BAIN & COMPANY, 2020), 90% das pessoas

gue usam smartphones possuem aparelho com esse sistema operacional.

3.1.3 Definicdo dos métodos de avaliagédo

Foram utilizados métodos de avaliagdo somativos, buscando avaliar o produto
WhatsApp disponivel para smartphones Android em relacdo as metas de usabilidade e
acessibilidade. As andlises foram realizadas com base na observacdo da execucdo das
tarefas propostas, verbalizacdo simultanea e respostas ao questionario.

O teste de usabilidade utilizou a observacdo de usuarios, método de avaliagdo
empirico, para verificar se o produto é de facil manuseio e rapidamente aprendido,
dificilmente esquecido, ndo provoca erros operacionais, oferece um alto grau de
satisfacdo para seus usuérios, e eficientemente resolve as tarefas para as quais ele foi
projetado (FERREIRA, 2007).

A acessibilidade foi averiguada a partir da analise do atendimento dos seus quatro
principios estabelecidos pela estabelecidos pelo W3C (World Wide Web Consortium) —o
WCAG 2.0 (Web Content Accessibility Guidelines): perceptivel, operavel,

compreensivel e robusto.

3.1.4 Realizacao do estudo de caso

O estudo de caso foi desenvolvido a partir da analise dos dois critérios de

qualidade anteriormente mencionados. Duas unidades de analise foram observadas com
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0 objetivo de comparar os resultados: idosos e adultos ndo idosos; cada grupo com cinco
participantes.

A definicdo da quantidade de participantes seguiu a recomendacdo de Nielsen
(NIELSEN, 2010), a qual aponta que cinco usuérios séo capazes de detectar até 85% dos
problemas de usabilidade, desde que pertencam a um mesmo grupo e que facam uso do
produto a ser testado em condigdes similares.

Os participantes foram orientados a realizar determinadas tarefas, verbalizando os
seus pensamentos de forma simultanea, nos ambientes reais em que o aplicativo costuma
ser utilizado.Apo6s a conclusdo, foi aplicado um questionario para medir o grau de
satisfacdo dos usuérios. Além disso, um aplicativo de gravacao de tela e voz registrou a
execucdo das atividades para posterior analise de desempenho.

O estudo de caso sera detalhado no capitulo 4.

3.1.5 Analise de resultados

A analise dos resultados do teste de usabilidade e acessibilidade foi realizada com
base nos elementos capturados durante a observacgdo dos usuarios na execucao das tarefas
propostas. As informacdes capturadas e consolidadas para a analise interpretativa foram:
gravacdo da tela e da verbalizagdo dos participantes, anotacGes da pesquisadora,
completude das tarefas, tempo de execugéo e satisfacdo do usuario.

Os detalhes desta etapa serdo expostos no capitulo 5.

3.1.6 Proposic¢éo de melhorias

Apo6s andlise dos resultados obtidos no estudo de caso, foi criada uma lista de
melhorias recomendadas, considerando os problemas de usabilidade e acessibilidade
encontrados durante a avaliacdo da interface.

As melhorias propostas estardo descritas no capitulo 6.

3.2 LimitacGes do método

O presente método limita-se a propor melhorias a partir dos resultados de uma
avaliagdo somativa, que considera apenas a observacgdo de usuérios durante a utilizacdo

de algumas funcionalidades do WhatsApp (versdo 2.20.206.24 para dispositivos
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Android), para identificar problemas de usabilidade e acessibilidade. Como a
implementacdo das recomendacdes deste estudo ndo fazem parte do escopo, a pesquisa

ndo demonstra o impacto causado pelas melhorias propostas.
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4. ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta as etapas de preparagdo do estudo de caso (definicdo do
perfil e selecdo dos participantes, definicdo das tarefas, materiais de apoio e execugdo do

teste piloto) e o detalhamento da execucdo dos testes.

4.1 Preparacgdo

A preparacdo consistiu na definicdo do perfil e selecdo dos participantes;
definicéo das tarefas; elaboracdo do material a ser utilizado durante os testes; e execucao

dos testes piloto.

4.1.1 Definicéo do perfil e selecio dos participantes

Como participantes da pesquisa, optou-se por um perfil de idosos constituido de
pessoas com 60 anos ou mais, que possuem smartphones Android com acesso a internet
e que sdo usuarios do WhatsApp. Além desse grupo, para fins de comparacdo, foi
analisado um segundo grupo de jovens entre 25 e 50 anos, seguindo 0s mesmos requisitos

do grupo de idosos.

4.1.2 Definicéo das tarefas

Com o objetivo de analisar as interacdes sociais no WhatsApp, foram definidas as
cinco tarefas descritas na tabela 1. Quatro delas foram incluidas por representarem
atividades que contribuem para as relagdes em rede, como conversar Com 0S Seus amigos
e familiares e trocar midias. E a outra, compartilhamento da localizagdo em tempo real,

foi considerada por ser um recurso que pode atuar como um fator de seguranca.

# Tarefas

T1 | Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

T2 | Sua amiga acaba de enviar um video. Assista e encaminhe para um outro amigo.
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# Tarefas

T3 | Veja o status dos seus amigos e comente um deles.

T4 | Avise a um familiar que esta saindo de casa e compartilhe sua localizacdo em tempo
real por oito horas com ele.

T5 | Abra e responda as mensagens da pesquisadora. A conversa sera encerrada quando
ela se despedir.

Tabela 1 -Tarefas definidas para o teste de usabilidade e acessibilidade
Fonte: da autora.

4.1.3 Elaboracéo do material utilizado durante os testes

Os materiais de apoio preparados para os testes foram: 1) apresentacdo da
pesquisa; 2) termo de consentimento, com orientacdes sobre o teste e esclarecimento
sobre a utilizacdo das informacdes coletadas; 3) um questionario de perfil do usuario, com
0 objetivo de identificar caracteristicas relevantes sobre os participantes; 4) fichas com
cenarios e tarefas, com a descricdo das tarefas propostas e exemplos de suas aplicacfes
no cotidiano e; 5) uma entrevista pos-teste, com a finalidade de registrar a percepc¢ao do
usuario em relacdo a execucdo de cada uma das tarefas, capturar sugestdo de melhorias e
aferir o nivel de satisfacéo.

Os formularios com a apresentacdo da pesquisa, 0 termo de consentimento, o
questionario de perfil do usuério, a ficha com os cenarios e tarefas, e a entrevista pds teste

estdo disponiveis nos Anexos A, B, C, D e F respectivamente.

4.1.4 Execucdo do teste piloto

Para verificar se 0 material produzido para os testes estava claro e fechar a
estratégia de aplicacdo e captura das informacdes, foi realizado um teste piloto com um
usuario jovem e um idoso, ambos do convivio familiar da pesquisadora. O piloto foi
executado na residéncia dos voluntarios e com 0s seus proprios smartphones, os quais
possuiam sistema operacional Android versdo 10 e WhatsApp instalado na versdo
2.20.206.24, disponibilizada em 3 de dezembro de 2020.

Para registrar os passos executados pelo usuario durante as tarefas e a
verbalizacdo simulténea, os participantes foram orientados a instalar o aplicativo AZ

Screen Recorder. Este app € gratuito, de facil utilizacdo, ndo requer cadastro e, em ambos
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0s casos, foi descartado logo ap6s a concluséo dos testes. O usuario idoso precisou de

ajuda para a instalacdo do app, mas ndo se op0s a sua utilizacéo.

Para garantir a privacidade dos voluntarios, eles serdo identificados como JO e 10.

O participante selecionado para representar o grupo de idosos neste teste esta abaixo dos

60 anos. Segundo Henry (HENRY, 2007), pode-se aplicar teste piloto com usuarios que

atendam parcialmente os critérios desejados do perfil a ser analisado.

As tabelas 2 e 3 apresentam as respostas as perguntas do questionario de perfil do

usuério no teste piloto.

- Fatores que motivaram a adeséo ao
Idade Profisséo
WhatsApp
Jo 27 Estudante de Direito Todos usam.
10 59 Técnica em enfermagem Comunicacdo com as pessoas sem custo.

Tabela 2 - Respostas as questdes abertas do questionario no teste piloto
Fonte: coleta de dados.
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Experiéncia
Tempono | Frequéncia | Experiéncia com
Sexo | Aposentado | Escolaridade WhatsApp de uso do no WhatsApp | smartphones e
(anos) WhatsApp (Escala 1-5) aao [epps
(Escala 1-5)
i . Mai 1
0| ™ N&o Superior -y ois de 4 ais de 5 5
incompleto vez por dia
o| F N&o Superior Maisgea | Maisdel 4 2
completo vez por dia

Tabela 3 - Respostas as questdes fechadas do questionario no teste piloto
Fonte: coleta de dados.

Teste com o usuério JO

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante JO verbalizou que, para adicionar um novo contato no WhatsApp, era
necessario primeiro incluir na agenda e que somente depois seria refletido no WhatsApp.
Navegou para o teclado de discagem do seu smartphone, digitou o niUmero e procurou
bastante o atalho para incluir na agenda, mas nao obteve sucesso. Por fim, discou para o
numero e cancelou a chamada rapidamente com o objetivo de visualiza-lo na sua listagem
de chamadas recentes. Feito isso, conseguiu encontrar a funcionalidade e incluir o novo
contato; voltou para a tela inicial do WhatsApp, onde digitou 0 nome do novo contato no
campo de busca, acessou a conversa e iniciou a chamada de video. A tarefa foi concluida

em 02:05 minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. NoO entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. Clicou no icone de download do video,
mas verbalizou que sabia que aquela ndo era uma acdo necessaria e que ele poderia apenas
reproduzir o video. Aguardou o download completo do video e, em seguida, iniciou a
reproducdo. Assistiu e respondeu ao video com uma mensagem textual. Para encaminhar,
o voluntéario JO verbalizou que sabia que existia um botdo ao lado do video que permitia
0 encaminhamento rapido, mas relatou que sempre realizava um caminho mais extenso,

no qual pressiona o video por alguns segundos até que um menu superior apareca
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disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de encaminhamento. Apds o

encaminhamento, ele enviou um texto e emojis.A tarefa foi concluida em 01:55 minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
O wusuério JO clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status nao
visualizados, selecionou um deles para visualizar, clicou em responder e enviou um texto

como resposta. A tarefa foi concluida em 00:36 segundos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizacdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante abriu a conversa com o familiar, avisou por texto que estava na rua e iria
enviar a localizacao, clicou no icone de anexo e realizou 0s passos necessarios para enviar

a localizagdo em tempo real por oito horas. A tarefa foi concluida em 0:35 segundos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
guando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. O participante JO respondeu todas as
mensagens de maneira textual e utilizou bastante o corretor automatico disponivel em seu
smartphone; as palavras foram digitadas rapidamente com uma grafia aproximada e o
corretor realizava a correcao para a grafia correta logo ap6s o usuério terminar a palavra,
sem necessidade de nenhum clique adicional. Foi utilizado o recurso do WhatsApp que
viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo respondida para organizar melhor as suas

interagdes. A tarefa foi concluida em 02:05 minutos.

Entrevista pds teste: O participante JO encontrou dificuldade e prop6s melhorias para as
tarefas 1 e 4. Em relacdo a tarefa 1, durante a entrevista, o participante percebeu que o
WhatsApp dispde de uma funcionalidade para incluir contatos diretamente pelo
aplicativo, mas o botdo ndo é intuitivo; a sugestdo foi incluir um icone de “+” e ter um
botdo exclusivo para essa funcdo. O comentario para a tarefa 4 é que o recurso de
compartilhar a sua localizagdo ndo deveria estar dentro do icone de anexo; sugeriu ter um

botdo préximo aos icones de ligacdo no menu superior da conversa. Para as demais
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tarefas, o usuario JO respondeu que ndo encontrou dificuldades e ndo tinha propostas de

melhoria.

Teste com o usuario 10

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante 10 buscou confirmar com a pesquisadora se, para adicionar um novo
contato no WhatsApp, era necessario primeiro incluir na agenda do smartphone. A
pesquisadora o orientou a seguir o que ele achava correto.Ele navegou para o aplicativo
de contatos e incluiu o contato com sucesso. Em seguida, voltou para a tela inicial do
WhatsApp, onde digitou 0 nome do novo contato no campo de busca, acessou a conversa

e iniciou a chamada de video. A tarefa foi concluida em 01:11 minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. Clicou no icone de reproducéo do video
e assistiu. Para encaminhar, pressionou o video por alguns segundos até que um menu
superior aparecesse disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de

encaminhamento. A tarefa foi concluida em 01:13 minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
O usuério 10 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status néo visualizados,
selecionou um deles para visualizar, clicou em responder e enviou um texto como

resposta. A digitacdo foi lenta e incluiu emojis.A tarefa foi concluida em 01:51 minutos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizacdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante verbalizou que ndo sabia executar a tarefa, mas que iria tentar encontrar a
funcionalidade. Abriu a conversa com o familiar e procurou o recurso no menu superior
no icone de mais opg¢des que aparece ao lado dos icones de ligacdo de audio e video.

Depois de percorrer todo 0 menu sem sucesso, clicou no icone de anexo e encontrou a
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funcdo. Digitou a mensagem avisando que estava saindo de casa. A tarefa foi concluida
em 02:25.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
qguando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario 10 optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. O participante respondeu todas as
mensagens de maneira textual, apresentou digitacdo relativamente lenta, e se preocupou
em escrever corretamente as palavras, utilizando o corretor apenas em poucos casos. Em
uma das respostas, foi utilizado o recurso do WhatsApp que viabiliza referenciar a
mensagem que esta sendo respondida para organizar melhor a conversa. A tarefa foi

concluida em 02:53 minutos.

Entrevista pos teste: O usuério 10 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas 1, 2, 3e 5. Para a
tarefa 4, respondeu que teve dificuldade por ndo conhecer a funcionalidade, mas que nédo

tinha nenhuma melhoria a propor.

As tabelas 4, 5 e 6 apresentam, respectivamente, a conclusdo, experiéncia anterior

e tempo de conclusdo para cada uma das tarefas.

T1 T2 T3 T4 T5
JO S S S S S
10 S S S S S

Tabela 4 - Concluséo das tarefas no teste piloto
Fonte: coleta de dados.
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T1 T2 T3 T4 T5
Jo S S S S S
10 S S S N S

Tabela 5 - Experiéncia anterior com as tarefas no teste piloto
Fonte: coleta de dados.

T1 T2 T3 T4 T5 | TeMPO

médio

30 02:05 | 0155 | 00:36 | 00:35 | 0205 | o01:27
10 01:11 | 0113 | o01:13 | 02:25 | 02553 | o01:47

Tabela 6 - Tempo e média de conclusao das tarefas no teste piloto (em minutos)

Fonte: coleta de dados.

4.1.5 Ajustes apos a execucao do teste piloto

Apbs o teste piloto, as tarefas foram reordenadas e alguns materiais sofreram

ajustes para facilitar a compreensao. Novos itens foram incluidos no questionario de perfil

do usuério para capturar outras informagoes relevantes, como as funcionalidades mais

utilizadas pelos participantes e o que o aplicativo representa no contexto de isolamento

social devido a epidemia da Covid-19. A etapa foi importante para testar o desempenho,

e aceitagdo por parte dos usuérios, do app utilizado para coleta de registros de tela e voz,

0 AZ Screen Recorder.
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4.2 Execucéao dos testes

Assim como no piloto, os testes foram executados na residéncia dos voluntarios e
em seus proprios smartphones, 0s quais possuiam sistema operacional Android versao
10e WhatsApp instalado na versdo 2.20.206.24, disponibilizada em 3 de dezembro de
2020.

Como primeiro passo, 0s participantes foram orientados sobre os objetivos da
pesquisa e conduzidos a ler e assinar o termo de consentimento e, na sequéncia, a
preencher o questionario de perfil do usuario.

Para registrar 0os passos executados pelo usuario durante as tarefas e a
verbalizacdo simultanea, foi usado o aplicativo AZ Screen Recorder. Em geral, 0s
usuarios idosos precisaram de ajuda para a instalagdo do app, mas nenhum deles se op6s
a sua utilizacao.

As tabelas 7, 8 e 9 apresentam as respostas as perguntas do questionario de perfil
do usuério. Em seguida, as secdes 4.2.1 e 4.2.2 apresentam a descri¢do da execucao das
tarefas pelos voluntarios jovens e idosos, respectivamente. Para garantir a privacidade
dos voluntarios, os jovens séo identificados como J1, J2, J3, J4 e J5. J& os idosos, sdo

representados por 11, 12, 13, 14 e I5.
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Grupo Usuario Sexo Idade Aposentado Profissdo
Vendedora em
J1 F 42 Nao distribuidora de
alimentos
J2 M 42 Néo Mecénico
Jovens
(entre 25 e 50 13 F 46 N30 Coordene}d_ora de
beneficios
anos)
J4 M 35 Né&o Eletricista
J5 F 48 Nao Vendedora
11 F 73 Sim Administradora escolar
12 F 80 Sim Técnico em enfermagem
Idosos
(a partir de 60 Auxiliar d ]
. uxiliar de servigos
13 F 77 Sim .
anos) gerais
14 F 65 Sim Bilheteira
15 M 65 Sim Técnico Aeronautico

Tabela 7 - Perfil dos participantes do estudo de caso

Fonte: coleta de dados.
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Fatores que motivaram a

Funcionalidade que

WhatsApp durante o isolamento social

adesdo ao WhatsApp mais usa no WhatsApp devido a epidemia da covid 19

J1 Trabalho. Mensagem de texto para Possibilitou manter-se prédxima das pessoas

clientes. que ama através das chamadas de video.

J2 | Facilidade de comunicagdo Mensagem de texto para | Possibilitou comunicagdo com familiares que

com clientes, amigos e clientes. moram em outras cidades.
familiares.

J3 Aplicativo de facil acesso, Mensagem de voz para Aproximacao social junto aos familiares e
ampla rede de pessoas e amigos e familiares. amigos através de chamadas de video.
atualmente gratuito pela
operadora (ndo consome

pacote de dados).
J4 Todos usam. Mensagem de texto para | Chamadas de video gratuitas fizeram com que
falar com clientes. 0s amigos e familiares ficassem mais
proximos.

J5 Maneira facil de se Mensagem de texto. Foi o principal meio de comunica¢do com
comunicar com amigos e familiares e amigos durante o isolamento

familiares. social.

11 | Profissdo, familia e pela vida Mensagem de texto e Sem davida alguma, representa o contato

social. chamada de video. quase que permanente mesmo estando em
isolamento social.

12 Por conta da grande Mensagens de voz para | Possibilitou o contato com muitas pessoas que
quantidade de amigos que contato com 0s amigos. se encontravam em isolamento.
possuem e também por ser

uma forma mais fécil de
comunicagao.
13 Os filhos criaram a conta Mensagem de voz e Perdeu o irmdo durante esse periodo de
apos o falecimento do ligacdes de video com isolamento social e 0 WhatsApp viabilizou o
marido, com o objetivo de familiares. apoio aos sobrinhos de maneira remota. Se
aproximéa-la de amigos e sente proxima de parentes distantes por conta
familiares. do WhatsApp.

14 Pela facilidade de Mensagem de voz e Chamadas de video fizeram com que ndo se

comunicagao, tanto com a ligaces de video com sentisse isolada. Tem dificuldade de usar
familia, quanto com os familiares e irmdos da | outros aplicativos, entdo o WhatsApp é a Unica
amigos. igreja. ferramenta que utiliza para comunicag&o.

15 Pela facilidade de Mensagem de texto com | Facilitou muito a vida porque usa o WhatsApp

comunicacdo com familia e
amigos.

familiares e amigos.

para se comunicar com os irmdos da igreja,
familiares e amigos. As reunides da igreja
estdo sendo realizadas virtualmente pelo zoom
e sdo comunicadas por um grupo no
WhatsApp.

Tabela 8 - Respostas as questfes abertas do questionario
Fonte: coleta de dados.
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Experiéncia

Tempo no Frequéncia de uso do Experiéncia no com
Escolaridade WhatsApp q WhatsApp smartphones e
WhatsApp
(anos) (Escala 1-5) apps em geral
(Escala 1-5)
I Segundo grau Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 5 4
completo
J2 Segundo grau Entre2e4 Mais de 1 vez por dia 3 2
completo
J3 Superior completo Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 4 4
J4 Superior incompleto | Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 3 4
J5 Superior incompleto | Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 3 3
11 Superior completo Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 3 3
12 Segundo grau Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 4 2
completo
| Primei . . .
3 .I’ImEII’O grau Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 5 4
incompleto
14 P_rlmelro grad Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 4 3
incompleto
15 Segundo grau Mais de 4 Mais de 1 vez por dia 5 5

completo

4.2.1 Primeira unidade de andlise

Teste com o usuario J1

Tabela 9 - Respostas as questdes fechadas do questionario
Fonte: coleta de dados.

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante J1 digitou o nimero no teclado do seu smartphone e adicionou 0 novo

contato com sucesso. Em seguida, navegou para 0 WhatsApp, onde digitou o0 nome do

novo contato no campo de busca, acessou a conversa e iniciou a chamada de video. A

tarefa foi concluida em 02:02 minutos.
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Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. O usudrio clicou na notificacdo para abrir a mensagem e, em seguida, baixou
e reproduziu o video. Para encaminhar, o participante clicou no atalho de
encaminhamento que € disponibilizado ao lado da midia.A tarefa foi concluida em 01:27

minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
O usuério J1 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status nao
visualizados, selecionou um deles para visualizar, clicou em responder e enviou um texto

e emojis como resposta. A tarefa foi concluida em 01:58 minutos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localiza¢do em
tempo real por oito horas com ele.

O participante abriu a conversa com o familiar, clicou no icone de anexo e realizou 0s
passos necessarios para enviar a localizacdo em tempo real por oito horas. A tarefa foi

concluida em 00:40 segundos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
quando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. NoO entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que 0 amigo enviou. A participante respondeu todas as
mensagens de maneira textual, apresentou digitacdo agil, se preocupou em escrever
corretamente as palavras e utilizou o corretor e palavras sugeridas em alguns momentos.
Foi utilizado o recurso do WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo

respondida para organizar melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:56 minutos.

Entrevista pods teste: O participante J1 propds melhorias apenas para a funcéo status,
onde ela apontou que o aplicativo deveria viabilizar o compartilhamento de midias no
status por mais de 24 horas. Ela utiliza o status para divulgar o seu trabalho e gostaria de
deixar determinados itens disponiveis por mais tempo.Para todas as tarefas, o usuério J1

respondeu que ndo encontrou dificuldades e ndo tinha propostas de melhoria.
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Teste com o usuario J2

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante J2 digitou o nimero no teclado do seu smartphone e adicionou 0 novo
contato com sucesso. Em seguida, navegou para o WhatsApp, onde digitou o0 nome do
novo contato no campo de busca, acessou a conversa e iniciou a chamada de video. A

tarefa foi concluida em 01:16 minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. Clicou no icone de reproducéo do video
e assistiu. Para encaminhar, o participante clicou no atalho de encaminhamento que é

disponibilizado ao lado da midia.A tarefa foi concluida em 02:01 minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
O usuario J2 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status nédo
visualizados, selecionou um deles para visualizar, clicou em responder e enviou um texto

e emojis como resposta. A tarefa foi concluida em 01:20 minutos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizagdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante verbalizou que ndo sabia executar a tarefa, mas que iria tentar. Abriu a
conversa com o familiar, clicou no icone de anexo e realizou 0s passos necessarios para
enviar a localizagdo em tempo real por oito horas.A tarefa foi concluida em 01:35

segundos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa seré encerrada

qguando ela se despedir.
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O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. NoO entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o0 amigo enviou. O participante respondeu todas as
mensagens de maneira textual, apresentou digitacdo agil, se preocupou em escrever
corretamente as palavras e utilizou o corretor e palavras sugeridas em alguns momentos.
Foi utilizado o recurso do WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo

respondida para organizar melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:06 minutos.

Entrevista pos teste: O participante J2 propds melhorias apenas para a funcdo de
encaminhamento de videos, onde ele apontou que o aplicativo deveria viabilizar o
compartilhamento de midias para mais de 5 contatos simultaneos, sem necessidade de
criar uma lista de transmissdo. Para todas as tarefas, o usuario J2 respondeu que nao

encontrou dificuldades e néo tinha propostas de melhoria.

Teste com o usuario J3

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante J3 abriu o aplicativo de contatos e incluiu o contato com sucesso. Em
seguida, navegou para 0 WhatsApp, onde digitou 0 nome do novo contato no campo de
busca, acessou a conversa e iniciou a chamada de video. A tarefa foi concluida em 00:42

segundos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. O usuario clicou na notificacdo para abrir a mensagem e, em seguida, baixou
e reproduziu o video. Para encaminhar, o participante clicou no atalho de
encaminhamento que é disponibilizado ao lado da midia.A tarefa foi concluida em 01:20

minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
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O usuério J4 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status nao
visualizados, selecionou um deles para visualizar, clicou em responder e enviou um texto

e emojis como resposta. A tarefa foi concluida em 00:25 segundos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizacdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante abriu a conversa com o familiar, avisou por mensagem de voz que estava
saindo de casa e iria enviar a localizacéo, clicou no icone de anexo e realizou 0s passos
necessarios para enviar a localizacdo em tempo real por oito horas. A tarefa foi concluida

em 0:36 segundos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
quando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que 0 amigo enviou. A participante respondeu todas as
mensagens de maneira textual, apresentou digitacdo agil, se preocupou em escrever
corretamente as palavras e utilizou o corretor e palavras sugeridas em alguns momentos.
Foi utilizado o recurso do WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo

respondida para organizar melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:31 minutos.

Entrevista pos teste: O participante J3 propds melhorias para as tarefas 1 e 4. Em relacao
a tarefa 1 (adicionar um novo contato e realizar uma chamada de video com ele), a
participante percebeu durante a entrevista que o WhatsApp dispde de uma funcionalidade
para incluir contatos diretamente pelo aplicativo, mas o botdo ndo é intuitivo; a sugestao
foi incluir um icone de “+” e ter um botao exclusivo para essa fungdo. O comentario para
a tarefa 4 (envio da localizacdo em tempo real) é que o recurso poderia viabilizar o
compartilhamento da localizacdo por mais horas. Para as demais tarefas, o usuario J3

respondeu que ndo encontrou dificuldades e ndo tinha propostas de melhoria.

Teste com o usudrio J4

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.
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O participante J4 abriu o0 WhatsApp e, logo em seguida, verbalizou que precisava
adicionar o novo contato antes de abrir o WhatsApp. Ele navegou para o aplicativo de
contatos e incluiu o contato com sucesso. Em seguida, voltou para a tela inicial do
WhatsApp, onde digitou 0 nome do novo contato no campo de busca, acessou a conversa

e iniciou a chamada de video. A tarefa foi concluida em 01:29 minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. O usudrio clicou na notificacdo para abrir a mensagem e, em seguida, baixou
e reproduziu o video. Para encaminhar, o participante clicou no atalho de
encaminhamento que € disponibilizado ao lado da midia.A tarefa foi concluida em 01:48

segundos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
O usuério J4 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status nao
visualizados, selecionou um deles para visualizar, clicou em responder e enviou um texto

e emojis como resposta. A tarefa foi concluida em 01:47 minutos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizagcdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante abriu a conversa com o familiar, avisou por mensagem de voz que estava
saindo de casa e iria enviar a localizacéo, clicou no icone de anexo e realizou 0s passos
necessarios para enviar a localizacdo em tempo real por oito horas. A tarefa foi concluida

em 1:00 minuto.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa seré encerrada
quando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. O participante J4 respondeu todas as
mensagens de maneira textual e utilizou bastante o corretor automatico disponivel em seu
smartphone; as palavras foram digitadas rapidamente com uma grafia aproximada e o

corretor realizava a correcao para a grafia correta logo ap0s o usuério terminar a palavra,
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sem necessidade de nenhum clique adicional. N&o foi utilizado o recurso do WhatsApp
que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo respondida para organizar melhor

as suas interacdes. A tarefa foi concluida em 02:01 minutos.

Entrevista pos teste: O usuario J4 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas. Pontuou como
melhoria a disponibilizacdo de um menu Unico para agrupar funcionalidades como
chamada de video, &udio, localizacdo, entre outras. Outra sugestdo foi permitir o
encaminhamento de videos para mais de 5 contatos, limite maximo estabelecido na versao
atual do aplicativo. Em relacdo ao compartilhamento de localizagdo em tempo real,
entende que é uma funcionalidade importante e que deveria permitir compartilhar por
mais de 8 horas. De forma geral, o participante informou que, na percepc¢éo dele, o volume
de atualizagdes no aplicativo é muito alto, fazendo com que ele se sinta perdido em alguns
momentos. Além disso, ressaltou que as mudangas ocorrem sem o fornecimento de um

tutorial para comunicar e ensinar 0S Usuarios.

Teste com o usuario J5

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante J5 abriu 0 WhatsApp, clicou no icone verde no canto inferior direito da
tela, selecionou a opgdo de adicionar novo contato que direciona para o cadastro na
agenda e salvou o contato com sucesso. Em seguida, voltou para a pagina inicial do
WhatsApp, onde digitou 0 nome do novo contato no campo de busca, acessou a conversa

e iniciou a chamada de video. A tarefa foi concluida em 00:52 segundos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. Clicou no icone de reproducéo do video
e assistiu. Para encaminhar, pressionou o video por alguns segundos até que um menu
superior aparecesse disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de

encaminhamento. A tarefa foi concluida em 00:30 segundos.
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Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
O usuério J5 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status ndo
visualizados, selecionou um deles para visualizar, clicou em responder e enviou um texto

e emojis como resposta. A tarefa foi concluida em 00:19 segundos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizagdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante abriu a conversa com o familiar, enviou uma mensagem de texto para
avisar que estava saindo de casa e sinalizou que ndo lembrava como utilizar essa
funcionalidade, apesar de saber que existia e j& ter usado, procurou o0 recurso no menu
superior no icone de mais op¢des que aparece ao lado dos icones de ligacdo de audio e
video. Depois de percorrer todo 0 menu sem sucesso, sinalizou que ndo conseguiria

concluir a tarefa. A tarefa foi considerada como nédo concluida apds 02:00 minutos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
guando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. O participante J5 respondeu todas as
mensagens de maneira textual e utilizou bastante a sugestdo de palavras disponivel no
teclado do seu smartphone para agilizar a digitacdo. Nao foi utilizado o recurso do
WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo respondida para organizar

melhor as suas interacfes. A tarefa foi concluida em 01:22 minutos.

Entrevista pos teste: O usuario J5 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas 1, 2, 3 e 5. Em
relagdo a tarefa 4, envio da localizagdo em tempo real, a usuéria sugeriu que a funcdo
fosse disponibilizada no menu superior, onde ela entende que esta o foco maior de atengéo

dos usuarios.

4.2.2 Segunda unidade de analise

Teste com o usuario 11
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Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

A participante 11 buscou o telefone informado no campo de busca do WhatsApp e o
aplicativo ndo retornou nenhum resultado. A usuéria informou que ndo costumava e ndo
sabia executar esta atividade. A tarefa foi considerada como ndo concluida apds 01:15

minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. Clicou no icone de reproduc¢édo do video
e assistiu. Para encaminhar, pressionou o video por alguns segundos até que um menu
superior aparecesse disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de

encaminhamento. A tarefa foi concluida em 01:42 minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.

O usuario 11 informou gue ndo conhecia a funcionalidade de status e buscou pela funcéo
acessando a conversa de um dos seus amigos e visualizando os detalhes do contato. Foi
observado que 0 menu status apresentava apenas parcialmente o nome da sua funcdo

(Imagem 1). A tarefa foi considerada como nédo concluida ap6s 02:23 minutos.
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Imagem 1 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da
funcionalidade status
Fonte: coleta de dados.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizagdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante verbalizou que ndo sabia executar a tarefa e, sempre que necessario, pedia
ajuda de seus filhos para habilitar essa funcionalidade. O voluntario foi encorajado a
tentar executar a tarefa, mas informou que realmente ndo sabia. A tarefa foi considerada
como ndo concluida apds 00:43 minutos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
quando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova

mensagem. No entanto, o usuario 11 optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em

43



seguida, abrir a mensagem que a pesquisadora enviou. A participante respondeu todas as
mensagens de maneira textual, apresentou digitacdo bem lenta, e se preocupou em
escrever corretamente as palavras, sem utilizacdo do corretor. Foi utilizado o recurso do
WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo respondida para organizar

melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:58 minutos.

Entrevista pos teste: O usuério 11 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas 2 (assistir e
encaminhar um video) e 5 (conversar com a pesquisadora). Para a tarefa 1 (adicionar um
novo contato e realizar uma chamada de video), respondeu que encontrou dificuldade
porque ndo costuma incluir novos contatos, mas que nao saberia propor uma melhoria,
apesar de achar necesséria.Em relacdo a tarefa 3, que explorava o status, informou que
ndo tinha conhecimento desta funcédo.E a sugestao para a tarefa 4 (localizagcdo em tempo
real) foi que o aplicativo apresentasse a fungdo no menu superior, proximo aos icones de

ligagédo de audio e video.

Teste com o usuario 12

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

A participante 12 abriu a agenda do smartphone para incluir o novo contato. No entanto,
encontrou dificuldade para encontrar a funcdo e o0 tempo maximo estipulado para a tarefa
estourou antes dele iniciar a chamada de video. A tarefa foi considerada como nao

concluida ap6s 03:00 minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. Clicou no icone de reproducédo do video
e assistiu. Para encaminhar, pressionou o video por alguns segundos até que um menu
superior aparecesse disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de

encaminhamento. A tarefa foi concluida em 01:14 minutos.
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Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.

O usuério 12 informou que ndo conhecia a funcionalidade de status e buscou pela fungédo
acessando a conversa de um dos seus amigos e visualizando os detalhes do contato. Foi
observado que 0 menu status apresentava apenas parcialmente o0 nome da sua funcao

(Imagem 2). A tarefa foi considerada como ndo concluida apds 01:02 minutos.
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Imagem 2 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da
funcionalidade status
Fonte: coleta de dados.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizacdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante verbalizou que nédo sabia executar a tarefa, mas que iria tentar encontrar a
funcionalidade. Abriu a conversa com o familiar, enviou uma mensagem de voz para
avisar que estava saindo de casa e procurou 0 recurso no menu superior no icone de mais
opcoes que aparece ao lado dos icones de ligacdo de audio e video. Depois de percorrer
todo 0 menu sem sucesso, sinalizou que ndo conseguiria concluir a tarefa. A tarefa foi

considerada como nédo concluida apds 03:00 minutos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
quando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario 12 optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que a pesquisadora enviou. A participante respondeu todas as

mensagens de maneira textual, apresentou digitacdo bem lenta, e se preocupou em
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escrever corretamente as palavras, sem utilizacdo do corretor. Nao foi utilizado o recurso
do WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo respondida para

organizar melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:50 minutos.

Entrevista pos teste: O usuério 12 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas 2 (assistir e
encaminhar um video) e 5 (conversar com a pesquisadora). Para a tarefa 1 (adicionar um
novo contato e realizar uma chamada de video), respondeu que encontrou dificuldade
porque ndo costuma incluir novos contatos, mas que ndo tinha nenhuma melhoria a
propor.Em relagdo a tarefa 3, que explorava o status, informou que ndo tinha
conhecimento desta funcédo.E a sugestdo para a tarefa 4 (localizagdo em tempo real) foi
que o aplicativo apresentasse um icone de mapa no menu superior, proximo aos icones

de ligacéo de audio e video.

Teste com o usuario 13

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.
O participante 13 informou que ndo sabia criar um contato, mas executou corretamente a
chamada de video com um dos contatos da sua agenda. A tarefa foi considerada como

ndo concluida apds 01:28 minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. NoO entanto, 0 usuario optou por abrir a pégina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o0 amigo enviou. Clicou no icone de reproducéo do video
e assistiu. Para encaminhar, pressionou o video por alguns segundos até que um menu
superior aparecesse disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de

encaminhamento. A tarefa foi concluida em 02:15 minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.
O usuario 13 informou gue ndo conhecia a funcionalidade de status e buscou pela fungéo
acessando a conversa de um dos seus amigos e visualizando os detalhes do contato. A

tarefa foi considerada como nédo concluida ap6s 00:49 segundos.
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Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizagdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante verbalizou que ndo sabia executar a tarefa, mas que iria tentar encontrar a
funcionalidade. Abriu a conversa com o familiar, enviou uma mensagem de texto para
avisar que estava saindo de casa e procurou 0 recurso no menu superior no icone de mais
opcdes que aparece ao lado dos icones de ligacédo de audio e video. Depois de percorrer
todo 0 menu sem sucesso, sinalizou que ndo conseguiria concluir a tarefa. A tarefa foi

considerada como ndo concluida ap6s 03:00 minutos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
quando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario 13 optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que a pesquisadora enviou. As respostas foram enviadas pela
participante em mensagem de voz; maneira que ela sinalizou se sentir mais confortavel.
Nao foi utilizado o recurso do WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta
sendo respondida para organizar melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:32

minutos.

Entrevista pos teste: O usuario 13 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas 2 (assistir e
encaminhar um video) e 5 (conversar com a pesquisadora). Para as tarefas 1 (adicionar
um novo contato e iniciar uma chamada de video com ele), 3 (visualizar e responder
status) e 4 (compartilhar a localizagdo em tempo real), respondeu que ndo sabia utilizar

as funcionalidades, mas que ndo saberia propor melhorias.

Teste com o usuario 14

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante 14 navegou para o aplicativo de contatos e incluiu o contato com sucesso.
Ainda na pagina que exibe os detalhes do contato criado, a participante identificou uma
secdo chamada “Conexdes”, onde selecionou a opgdo de realizar a chamada de video

usando o WhatsApp. A tarefa foi concluida em 01:35 minutos.

47



Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que o amigo enviou. Clicou no icone de reproduc¢édo do video
e assistiu. Para encaminhar, pressionou o video por alguns segundos até que um menu
superior aparecesse disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de

encaminhamento. A tarefa foi concluida em 02:10 minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.

O usuério 14 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status ndo visualizados,
selecionou um deles para visualizar e verbalizou que tinha o costume de visualizar, mas
ndo sabia que poderia responder. Ap0s visualizar varios status, a usudria identificou a

funcdo de resposta e concluiu a tarefa. A tarefa foi concluida apos 02:58 minutos.
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Imagem 3 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da
funcionalidade status
Fonte: coleta de dados.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizacao em
tempo real por oito horas com ele.

O participante verbalizou que ndo sabia executar a tarefa, mas que iria tentar encontrar a
funcionalidade. Abriu a conversa com o familiar, enviou uma mensagem de texto para
avisar que estava saindo de casa e procurou 0 recurso no menu superior no icone de mais
opcoes que aparece ao lado dos icones de ligagdo de &udio e video. Depois de percorrer
todo 0 menu sem sucesso, sinalizou que ndo conseguiria concluir a tarefa. A tarefa foi

considerada como ndo concluida ap6s 03:00 minutos.
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Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa seré encerrada
qguando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario 14 optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que a pesquisadora enviou. As respostas foram enviadas pela
participante em mensagem de voz; maneira que ela sinalizou se sentir mais confortavel.
Né&o foi utilizado o recurso do WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta
sendo respondida para organizar melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:50

minutos.

Entrevista pos teste: O usuéario 14 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas 1 (adicionar um
novo contato e realizar uma chamada de video), 2 (assistir e encaminhar um video) e 5
(conversar com a pesquisadora). Para a tarefa 3 (status), respondeu que nunca havia
respondido a um status por falta de interesse e que nao tinha nenhuma melhoria a propor.
Em relacdo ao envio da localizacdo em tempo real, a usuaria despertou interesse e sugeriu
que a funcdo fosse disponibilizada no menu superior, onde ela entende que esta o foco

maior de atencdo dos usuarios.

Teste com o usuario 15

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

O participante 15 navegou para o aplicativo de contatos e incluiu o contato com sucesso.
Em seguida, realizou uma ligacdo normal do seu celular, quando lembrou que o objetivo
era realizar uma ligacdo de video. Verbalizou que para ligacdes de video, precisava
utilizar o WhatsApp e acessou a tela inicial do aplicativo, onde digitou a primeira letra do
nome do novo contato no campo de busca, acessou a conversa e iniciou a chamada de

video. A tarefa foi concluida em 02:58 minutos.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro
amigo.
O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova

mensagem. No entanto, o usuario optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
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seguida, abrir a mensagem que o0 amigo enviou. Clicou no icone de reproducéo do video
e assistiu. Para encaminhar, pressionou o video por alguns segundos até que um menu
superior aparecesse disponibilizando cinco funcionalidades, dentre elas a de

encaminhamento. A tarefa foi concluida em 01:30 minutos.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.

O usuério 15 clicou na aba status e percorreu a lista de amigos com status néo visualizados,
selecionou um deles para visualizar, mas ndo soube responder. Verbalizou que tinha o
costume de visualizar, mas ndo usava a funcao de resposta. A tarefa foi considerada como

ndo concluida ap6s 01:29 minutos.

Tarefa 4 - Avise a um familiar que esté saindo de casa e compartilhe sua localizagdo em
tempo real por oito horas com ele.

O participante abriu a conversa com o familiar, avisou por texto que estava saindo de casa
e iria enviar a localizacdo, mas verbalizou que ndo sabia como enviar a sua localizacdo.
A pesquisadora informou que se tratava de uma fun¢do do WhatsApp e questionou se ele
ndo gostaria de tentar encontra-la, mas o usuario teve dificuldade para entender que isso
era possivel sem utilizar um outro aplicativo como Uber e Google Maps. A tarefa foi

considerada como nédo concluida apds 03:00 minutos.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada
qguando ela se despedir.

O smartphone exibiu uma notificacdo no topo da tela informando que havia uma nova
mensagem. No entanto, o usuario 15 optou por abrir a pagina inicial do WhatsApp e, em
seguida, abrir a mensagem que a pesquisadora enviou. O participante respondeu todas as
mensagens de maneira textual, apresentou digitacdo bem lenta, e se preocupou em
escrever corretamente as palavras, sem utilizagdo do corretor. Nao foi utilizado o recurso
do WhatsApp que viabiliza referenciar a mensagem que esta sendo respondida para

organizar melhor a conversa. A tarefa foi concluida em 02:57 minutos.

Entrevista pos teste: O usuério 15 respondeu que ndo possuia nenhuma proposta de
melhoria e ndo encontrou nenhuma dificuldade para executar as tarefas 1 (adicionar um
novo contato e realizar uma chamada de video), 2 (assistir e encaminhar um video) e 5

(conversar com a pesquisadora). Para as tarefas 3 (status) e 4 (compartilhar a localizacéo
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em tempo real), respondeu que nédo sabia utilizar as funcionalidades em questdo, mas que

ndo saberia propor melhorias.Respondeu que tinha muito interesse em aprender a

funcionalidade de localizag&o.

As tabelas 10 e 11 apresentam, respectivamente, o tempo de concluséo das tarefas

por participante e as suas respostas quando questionados sobre experiéncias anteriores

com as tarefas.

J1 J2 J3 J4 J5 11 12 13 14 15
T1 | 02202 | 01:16 | 00:42 | 01:29 | 00:52 01:35 | 02:58
T2 01:27 | 02:01 | 01:20 | 0148 | 00:30 | 01:42 | o01:14 | 02:15 [ 02:10 | 01:30
T3 | 01:58 | 01:20 | 00:25 | 01:47 | 00:19 02:58
T4 | 00:40 | 01:35 | 00:36 | 01:00
T5 | 0256 | 02:06 | 02:31 | 02:01 | 01:22 | 02:58 | 02:50 | 02:32 | 02:50 | 02:57

Tabela 10 - Tempo para conclusao de tarefas (em minutos)
Fonte: coleta de dados.
J1 J2 J3 J4 J5 11 12 13 14 15

T1 S S S S S S S N S S
T2 S S S S S S S S S S
T3 S S S S S N N N S N
T4 S N S S S S N N N N
T5 S S S S S S S S S S

Tabela 11 - Experiéncia anterior com as tarefas

Fonte: coleta de dados.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a analise dos dados coletados e melhorias propostas com
base no estudo de caso realizado com cinco voluntarios de cada unidade de analise, jovens

e idosos.

5.1 Analises dos dados coletados no questionario

Além das questdes de perfil, que coletavam informacdes bésicas sobre os
participantes, foram realizadas algumas perguntas que tinham como objetivo capturar
dados sobre os voluntarios enquanto usuarios do WhatsApp. As andlises das respostas

mais relevantes obtidas no questionario estdo abaixo.

Fatores que motivaram a adesao ao WhatsApp

A imagem 4 agrupa as motivagdes para a adesdo dos jovens e idosos ao
WhatsApp; os idosos citaram muito vida social e comunicacdo com a familia como
principal fator. Uma das idosas entrevistadas mencionou que a conta foi criada pelos seus
filhos para motiva-la a ter mais interacdes sociais ap6s o falecimento do seu marido e a
facilidade de comunicacdo com pessoas queridas promovida pelo aplicativo foi de

extrema importancia para superar o momento dificil.

53



Fatores que motivaram a Fatores que motivaram a
adesio dos jovens ao adesio dos idosos ao

WhatsApp WhatsApp

Imagem 4 - Fatores que motivaram a adesdo de jovens e idosos ao Whatsapp
Fonte: coleta de dados.

Funcionalidades mais usadas

As funcionalidades citadas como mais utilizadas foram mensagens de voz,
mensagens de texto e chamadas de video.

A imagem 5 mostra que as mensagens de voz foram mais citadas pelos idosos,
enquanto as mensagens de texto foram mais citadas pelos jovens. Ja a chamada de video

foi citada apenas pelos idosos.

Mensagens de voz Mensagens de texto Chamadas de video

Imagem 5 — Gréafico com Fatores que motivaram a adesao de jovens e idosos ao

Whatsapp
Fonte: coleta de dados.
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Whatsapp durante o isolamento social devido a epidemia da covid 19

Todos o0s usuérios responderam com bastante afeto sobre a influéncia do
WhatsApp durante o isolamento social devido a epidemia da covid 19. Muitos exemplos
surgiram nas respostas, todos eles reforcando o quanto o aplicativo promoveu estar
proximo de pessoas queridas, mesmo que remotamente; sentimento capaz de amenizar 0s

impactos do isolamento.

5.2 Analises das informacdes coletadas durante a execucdo das tarefas

As tabelas 12 e 13 apresentam, respectivamente, a conclusdo das tarefas por cada
um dos participantes do estudo de caso e o tempo médio para execucdo das tarefas por
unidade de andlise. Como esperado, o indice de sucesso dos jovens na conclusdo das
atividades foi bem maior do que o do grupo de idosos.

Os idosos, em geral, foram bem sucedidos nas tarefas 2 (assistir e encaminhar um
video) e 5 (conversar com a pesquisadora), as quais representavam situacfes mais
cotidianas. No entanto, para as atividades que envolviam funcionalidades né&o
experimentadas anteriormente, o indice de acertos foi bem baixo, como nas tarefas 3
(visualizar e responder o status de um dos seus amigos) e 4 (enviar a localizacdo em tempo
real). A tabela 14 apresenta a resposta dos usuarios quando questionados sobre

experiéncia anterior com as atividades propostas.

N J2 J3 J4 J5 11 12 13 14 15
T1 S S S S S N N N S S
T2 S S S S S S S S S S
T3 S S S S S N N N S N
T4 S S S S N N N N N N
T5 S S S S S S S S S S

Tabela 12 - Conclusdo das tarefas
Fonte: coleta de dados.
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Tempo médio para

T1 T2 T3 T4 T5 conclusao das
tarefas
Jovens 01:16 01:25 01:09 00:57 02:11 01:23
Nenhum
Idosos 01:16 01:46 02:58 . 02:49 02:19
concluiu

Tabelal3 - Tempo médio de conclusdo de tarefas por grupo (em minutos)
Fonte: coleta de dados.

J1 J2 J3 J4 J5 11 12 13 14 15
T1 S S S S S 5 S N S S
T2 S S S S S S S S S S
T3 S S S S S N N N S N
T4 S N S S S S N N N N
T5 S S S S S S S S S S

Tabela 14 - Experiéncia anterior com as tarefas
Fonte: coleta de dados.

Tarefa 1 - Adicione um novo contato e o chame para uma chamada de video.

Por envolver a inclusdo de um novo contato, a tarefa 1 gerou confuséo na maior

parte dos usuarios, mesmo entre 0s jovens. Apenas um dos participantes conhecia o atalho

do WhatsApp para a inclusdo de um novo contato, destacado na imagem 6. Os demais

adicionaram 0 novo contato acessando primeiramente a agenda do seu smartphone, o que

gerava passos adicionais e, principalmente, uma quebra na experiéncia de uso do
WhatsApp.
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Imagem 6 - Tela inicial do WhatsApp com destaque para o botdo “Nova Conversa” que
dispde de um atalho para a incluséo de novos contatos.
Fonte: coleta de dados.

Ao final do teste, o atalho foi apresentado aos usuérios que utilizaram o caminho
mais longo; muitos sinalizaram que nunca utilizaram o botao ‘“Nova Conversa”, o qual
ndo consideravam intuitivo.Além dessa funcéo, o icone também permite criar um novo
grupo e visualizar todos o0s seus contatos.

Para completar a tarefa, os usuarios foram orientados a realizar uma chamada de
video com o novo contato; todos obtiveram sucesso ao acionar essa funcao e sinalizaram
que a acao era bem intuitiva.

A tabela 15 apresenta o tempo para a conclusdo da tarefa 1.0s participantes J3 e
J5 realizaram a tarefa em melhor tempo; o J5 porgue conhecia o atalho e realizou a tarefa
em menos passos, e 0 J3 porque executou 0s passos para inclusdo no aplicativo agenda

de maneira bem &gil.Os voluntarios 11, 12 e 13 ndo conseguiram incluir novos contatos.
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Jovem Tempo de concluséo Idoso Tempo de concluséo
J1 02:02 11 Tarefa ndo concluida
J2 01:16 12 Tarefa ndo concluida
J3 00:42 13 Tarefa ndo concluida
J4 01:29 14 01:35
J5 00:52 15 02:58

Média 01:16 Média 02:16

Tabela 15 - Tempo para concluséo da tarefa 1

Fonte: coleta de dados.

Tarefa 2 - Sua amiga acaba de enviar um video.Assista e encaminhe para um outro

amigo.

A tarefa 2 foi concluida com sucesso por todos 0s participantes, 0s quais

sinalizaram ndo ter nenhuma dificuldade para assistir e encaminhar videos. A maioria dos

usuarios ndo utilizou o atalho para encaminhamento disponibilizado ao lado das midias e

destacado na imagem 4.
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Imagem 7 - Botdo de encaminhamento de midias em destaque
Fonte: coleta de dados.

Quando questionados sobre melhorias relacionadas a tarefa 2, alguns usuarios
mencionaram que o WhatsApp deveria viabilizar o encaminhamento de videos para mais
de cinco conversas simultaneamente. No entanto, essa restricdo foi implementada no
aplicativo em 2018, com o objetivo de ajudar a manter a privacidade da comunicacao
com contatos proximos, alinhado com o principio pelo qual foi desenvolvido: um
aplicativo de mensagens privadas (WHATSAPP, 2019).
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Na india, onde as pessoas mais encaminham mensagens e midias, além de limitar
0 encaminhamento de mensagens a cinco conversas por vez, 0 Whatsapp removeu o
atalho para o encaminhamento referenciado na imagem 4. As medidas reduziram
consideravelmente o volume de mensagens encaminhadas em todo o mundo
(WHATSAPP, 2019).

A tabela 16 apresenta o tempo para a concluséo da tarefa 2.

Jovem Tempo de conclusdo Idoso Tempo de concluséo
J1 01:27 11 01:42
J2 02:01 12 01:14
J3 01:20 13 02:15
J4 01:48 14 02:10
J5 00:30 15 01:30
Média 01:25 Média 01:46

Tabela 16 - Tempo para concluséo da tarefa 2
Fonte: coleta de dados.

Tarefa 3 - Veja o status dos seus amigos e comente um deles.

A tarefa 3 foi concluida com sucesso por todos 0s jovens. Ja no grupo dos idosos,
apenas um usudrio concluiu a atividade, o Unico que ja tinha tido experiéncia anterior
com a funcionalidade, como consta na tabela 14.

Mesmo sem conhecer, 0s idosos se mostraram interessados em tentar executar a
tarefa, mas ndo encontraram o recurso. A imagem 8 evidencia um dos fatores que
contribuiram para isso; 0 nome status ndo estava sendo apresentado por completo para 0s
idosos que utilizam um tamanho de fonte maior do que o padrédo, 3 dos 4 usuarios que
falharam nessa atividade. Outro fator relevante é que o nome status ndo € intuitivo para

todos, principalmente para os idosos.Alem disso, o comportamento da funcionalidade, de
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deixar o contetdo disponivel por alguns segundos em tela e pular para o préximo,
confundiu os usuarios idosos.

Entre os usuarios jovens, dois sinalizaram utilizar a funcao para divulgacao do seu
trabalho e gostariam que 0 WhatsApp permitisse selecionar por quantas horas vocé quer
compartilhar o contedo em seu status, ao invés do comportamento atual em que o
contelido é apagado apds 24 horas.

A tabela 17 apresenta o tempo para a concluséo da tarefa 3.

WhatsApp Qo WhatsApp Q
@ CO.. @ S.. - CHA.. ® CONVER. @ STAT. CHAMAD
% Ivete Pie... 21:24 Meu status

£ \Vidan Toque para atualizar seu sta..

WhatsApp Q

© CONVER.. @ STA.. CHAMA. ®

. Claudio BELLO 06:41
+ ® Figurinha

Imagem 8 - Tela inicial do WhatsApp apresentando parcialmente o nome da
funcionalidade status.
Fonte: coleta de dados.

Jovem Tempo de concluséo ldoso Tempo de concluséo
J1 01:58 11 Tarefa ndo concluida
J2 01:20 12 Tarefa ndo concluida
J3 00:25 13 Tarefa ndo concluida
J4 01:47 14 02:58
J5 00:19 15 Tarefa ndo concluida

Média 01:25 Meédia 01:46

Tabela 17 - Tempo para concluséao da tarefa 3
Fonte: coleta de dados.
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Tarefa 4 - Avise a um familiar que esta saindo de casa e compartilhe sua localizacao
em tempo real por oito horas com ele

A tarefa 4 foi concluida por todos os jovens, exceto o J5, que informou ja ter
realizado a tarefa algumas vezes anteriormente, mas que ndo conseguiu reproduzir
durante o teste. O participante J2 nunca tinha utilizado a funcéo de localizacdo em tempo
real, mas compartilhava com frequéncia a sua localizac¢do fixa, recursos acionados por
passos muito semelhantes, entdo conseguiu concluir a tarefa com facilidade.

No grupo de idosos, nenhum usuério conseguiu completar a atividade e apenas
um deles tinha experiéncia anterior com a tarefa, como mostra a tabela 14. A maioria
demonstrou interesse em tentar executar a tarefa, mas néo tiveram sucesso.

O padréo observado entre 0s usuarios que nao completaram a tarefa, independente
do grupo ao qual pertenciam, foi buscar pela funcionalidade no icone superior que

disponibiliza mais opcdes, destacado na imagem 9.

rfr\ Pamella Alfaia
9 online

Imagem 9 - Icone superior “Mais opg¢des” em destaque
Fonte: coleta de dados.
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Ao final do teste, o caminho para compartilhar a localizagdo em tempo real foi
apresentado aos usuarios que nao conseguiram completar a atividade; muitos sinalizaram
que quase nao utilizam o botao “Anexo”, pois as fung¢des utilizadas com maior frequéncia,
camera e galeria, podem ser acionadas pelo icone “Camera”, posicionado ao lado do botdo

“Anexo” que estd destacado na imagem 10.

& 7 Pamella Alfaia

] online

p Pesquisar
Silenciar notificagdes

Papel de parede

rket
Mais

"=  ©® DRIVE™

Imagem 10 - icone “Anexo” em destaque
Fonte: coleta de dados.
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Quando questionados sobre melhorias, 0s usuarios sugeriram um atalho para a
func@o no menu superior, junto aos icones de ligagcdo de video e ligacdo de audio, ou ao
menos dentro do menu que disponibiliza mais opc¢des, destacado anteriormente na
imagem 5. Além disso, também foi sugerido por muitos usudrios, principalmente os que
reportaram utilizar a funcionalidade com frequéncia, que o WhatsApp viabilizasse o
compartilhamento da localizagdo em tempo real por mais de oito horas, limita¢do atual
da ferramenta.

A tabela 18 apresenta o tempo para a conclusao da tarefa 4.

Jovem Tempo de concluséo Idoso Tempo de concluséo
J1 00:40 11 Tarefa ndo concluida
J2 01:35 12 Tarefa ndo concluida
J3 00:36 13 Tarefa ndo concluida
J4 01:00 14 Tarefa ndo concluida
J5 Tarefa ndo concluida 15 Tarefa ndo concluida

Média 00:57 Média -

Tabela 18 - Tempo para conclusao da tarefa 4
Fonte: coleta de dados.

Tarefa 5 - Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa serad encerrada
qguando ela se despedir.

A tarefa 5 foi concluida com sucesso por todos os usudrios participantes. De forma
geral, foi observado que o0s jovens possuem mais agilidade para utilizar o teclado e que
utilizam mais o corretor ortogréfico disponivel nos smartphones para tornar a digitacdo
mais rapida, enquanto os idosos apresentam maior lentiddo para a digitacéo e, talvez por

isso, a maioria informou se sentir mais confortavel em enviar mensagens de voz; alguns

64



também sinalizaram que o teclado é pequeno e que os dedos acabam acionando mais
teclas do que o desejado.

A tabela 19 apresenta o tempo para a concluséo da tarefa 5.

Jovem Tempo de concluséo Idoso Tempo de conclusao
J1 02:56 11 02:58
J2 02:06 12 02:50
J3 02:31 13 02:32
J4 02:01 14 02:50
J5 01:22 15 02:57
Média 02:11 Média 02:49

Tabela 19 - Tempo para concluséo da tarefa 5
Fonte: coleta de dados.

5.3 Melhorias propostas

As melhorias propostas estéo relacionadas as dificuldades observadas durante o
teste de usabilidade e acessibilidade e as sugestdes de melhoria capturadas com 0s
usuarios participantes.

A imagem 11 indica o posicionamento atual do botdo “Nova conversa” e a
sugestdo de melhoria para representacdo e posicionamento desse icone. Uma vez que o
botdo é acionado, o aplicativo apresenta a tela representada na imagem 12, onde € possivel
criar um novo grupo, incluir um novo contato ou iniciar uma nova conversa; por esse
motivo, o icone “+” seria uma opg¢do mais intuitiva para representa-lo. Além disso, o

posicionamento no menu superior daria mais destaque para a fungéo.
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Atualmente Melhoria proposta

Familiaaaa Familiaaaa

Pamella Alfaia

B

Pamella Alfaia
)

Marketing Contac

Marketing Contac
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Promocbes TVeetc 4
"N

NORONHE-SE
% DRIVE ™ Promogoes TVeetc 4
Thor Oliveira Thor Oliveira
Gléria Mae Thor

Gloria Mae Thor

Lucimara Botelho Lucimara Botelho

Imagem 11 - Botao “Nova conversa” atualmente e melhoria proposta
Fonte: da autora.
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Contatos
596 contatos

Novo grupo

Novo contato

Agnes Christian

Agua Galao

Alex Pedreiro Varao

Aline Guimaraes
-

Allan Magano
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Amanda Vieira

N ¢
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Ana - AD Locagao Mesas E Cadeiras

an 2e 20

Imagem 12 - Tela apresentada apds o acionamento do botdo “Nova conversa”
Fonte: coleta de dados.

Em relacdo a funcdo que permite compartilhar videos, a sugestdo de melhoria é
que seja possivel enviar videos maiores. A limitacdo atual é de 16MB, o que torna a
funcionalidade bastante restritiva considerando que os videos geralmente sdo arquivos
bem maiores do que isso. As gravacoes de tela realizadas durante os testes de usabilidade
e acessibilidade, por exemplo, geraram arquivos de 324,5 a 561,8 MB, o que inviabilizou
0 envio para a pesquisadora via WhatsApp. O aplicativo concorrente, Telegram, nédo
possui essa restricdo e foi a opcgdo utilizada para compartilhar as gravacgdes de tela com a
pesquisadora.

O status € outro recurso onde foram apontadas melhorias, a comecar pelo nome,
que ndo diz muito sobre o proposito desta funcionalidade, principalmente para 0s usuarios
idosos. A sugestdo para o nome foi “historias”, mesmo nome utilizado para essa funcao
nos aplicativos Facebook, Instagram e Snapchat. E importante considerar também que o
nome do recurso ndo deve ser abreviado, mesmo quando o usuario opta por um tamanho
de fonte maior. Além disso, dois tipos de parametrizac6es foram sugeridos para este item:
configurar o conteudo para ficar disponivel por mais de 24h apds o compartilhamento,

solicitacdo realizada pelos jovens que utilizam a funcionalidade para divulgar o seu
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trabalho; e parametrizar o aplicativo para deixar o conteddo disponivel na tela por mais
tempo ou para passar para 0 proximo apenas diante do acionamento do usudrio,
atualmente o status fica na tela por 5 segundos e o0 usuario pode pressionar a tela para
congelar o tempo, 0 que ndo é trivial para os usuarios idosos.

Para o compartilhamento da localizacdo, com base no padrdo de comportamento
observado quando os usuérios buscavam a funcionalidade, a sugestéo é disponibilizar o

icone no menu superior, conforme apresentado na imagem 13.

Atualmente Melhoria proposta

™™ Pamella Alfaia

online

& ™ pamella Alfaia 1
N

T -

o Pesquisar

Mensagens favoritss
Silenciar notificactes A\ Pamelta Alfaia

o Configuracoes

N

9 Marketing Contac

U@ DRIVE ™

Papel de parede
NORONHE-SE

Pamedls Alfaia

9 Marketing Contac

=== B® DRIVE ™

NORONHE-SE

Imagem 13 - Caminho para envio da localizacdo atualmente e melhoria proposta
Fonte: da autora.

O desconhecimento de muitos usuarios em relacdo ao status e ao compartilhamento
da localizacdo levantou um questionamento em relacdo a comunicacédo realizada pelo

fornecedor do aplicativo aos usuarios, muitas vezes realizada apenas no blog do
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WhatsApp. Com base nessa percepcdo, a Ultima melhoria proposta neste estudo é que o
WhatsApp utilize o proprio aplicativo como um meio de comunicacdo de seus novos
recursos; a pratica € observada no Instagram, por exemplo, que costuma comunicar e

lancar tutoriais no aplicativo sempre que uma nova funcao é liberada.
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6. CONCLUSAO

Este capitulo apresenta as consideracdes finais e as recomendagdes para trabalhos

futuros.
6.1 Consideracdes finais

O presente trabalho teve como objetivo avaliar usabilidade e acessibilidade em
uma rede social popular, 0 WhatsApp, com participantes idosos e jovens, com a finalidade
de identificar pontos de melhoria em sua navegacao, principalmente sob a perspectiva
dos idosos.

Para embasar a pesquisa, foi realizado um estudo na literatura sobre idosos, a
relacdo dos idosos brasileiros com a internet, usabilidade e acessibilidade.
Posteriormente, foi realizado um estudo de caso com dez usuérios divididos em duas
unidades de andlise, jovens e idosos, com o proposito de analisar as diferencas e
similaridades da interacdo com o aplicativo através da observacao da execucdo de cinco
tarefas.

A analise dos dados coletados durante os testes identificou que os idosos tiveram
dificuldade em executar principalmente trés tarefas, duas delas desconhecidas pela
maioria dos usudrios da terceira idade (status e compartilhar localiza¢éo); a outra (incluir
novo contato), utilizada com pouca frequéncia.

As melhorias foram propostas com o objetivo de tornar as fungdes mais intuitivas,
além de populariza-las e capacitar os usuarios em relacdo a elas, a fim de viabilizar uma
experiéncia mais completa no uso da ferramenta, de modo a impactar positivamente as

relacGes sociais na terceira idade.

6.2 Trabalhos futuros

Os resultados obtidos neste trabalho foram obtidos com base na observacéo de

usuarios que ja possuiam boa experiéncia no WhatsApp, quase todos utilizam o aplicativo
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h& mais de 4 anos. A extensao deste estudo aplicado a grupos que aderiram ao WhatsApp
ha pouco tempo seria interessante para entender o processo de aprendizado da ferramenta
para cada uma das unidades de analise.

Alem disso, a anélise se restringiu a versdo Android do aplicativo. Sendo assim,
seria possivel dar continuidade a este estudo ao avaliar e propor melhorias para as outras
versdes do aplicativo: i10S, WhatsApp Web e WhatsApp para Windows ou Mac.

Outra proposta seria abordar o tema de maneira mais abrangente, por exemplo,
realizar comparacdes entre 0 WhatsApp e seus concorrentes, como Telegram e Signal,
com o objetivo de identificar qual deles atende melhor cada publico; ou abstrair as

solucdes ja existentes e estudar o que os idosos esperam dos aplicativos dessa categoria.
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l|:r UNIRIO

Prezado(a),

Meu nome é Pamella Santos Alfaia. Sou aluno de graduacgdo na Universidade Federal do
Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO) e estou realizando um estudo sobre avaliagdes das
interfaces do aplicativo WhatsApp. O objetivo é percebermos se ha dificuldades e
problemas quanto ao uso das funcionalidades deste aplicativo. Essa pesquisa é
coordenada pela professora Simone Bacellar Leal Ferreira (professora do curso de

Sistemas de Informagao do Departamento de Informatica Aplicada da UNIRIO).

Os dados para a pesquisa serdo coletados por questionarios e observacdes durante tarefas
em um teste de usabilidade. Com a sua permissdo, gravaremos 0 que acontecera na tela
do smartphone e nossa conversa. Seu rosto ndo sera filmado e, o mais importante, estamos
testando o WhatsApp, e ndo vocé. Solicitamos sua colaboragédo respondendo a algumas
perguntas do questionario. Isto ndo tomara mais que cinco minutos e sera uma

contribuicdo importante para a pesquisa no Brasil.

N&o ha respostas certas ou erradas em relacdo a qualquer dos itens.Os dados de
identificacdo ndo serdo mencionados no relatério da pesquisa, 0 que preservara o
anonimato e sigilo dos respondentes. Se houver necessidade de maiores esclarecimentos,

por favor, envie um e-mail para os responsaveis pela pesquisa:

Pamella Santos Alfaia - pamella.alfaia@uniriotec.br

Simone Bacellar Leal Ferreira - simone@uniriotec.br
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ANEXO B - TERMO DE CONSENTIMENTO

l':r UNIRIO

Convido vocé a participar de um estudo sobre avaliacbes das interfaces do

Prezado(a),

aplicativo WhatsApp. O estudo ocorrerd da seguinte maneira: vocé realizara algumas
tarefas no aplicativo. Antes de comecar cada tarefa, o observador dard a vocé algumas
instrucGes. O observador estard ao seu lado para fazer a leitura das instrugdes sobre cada
tarefa e para tirar suas duvidas. As tarefas poderéo ser gravadas para que 0s dados possam
ser analisados depois.

A sua participacdo é voluntaria. VVocé pode desistir de participar a qualquer
momento, sem sofrer penalidades.

Para garantir sua privacidade, a sua identidade ndo serd revelada. Os resultados
do estudo serdo divulgados exclusivamente pela pesquisadora e por sua orientadora na
literatura especializada ou em congressos e eventos cientificos.

Suas duvidas podem ser esclarecidas a qualquer momento. Basta entrar em

contato através do e-mail: pamella.alfaia@uniriotec.br ou telefone: (21) 98373-9959.
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DECLARACAO DE CONSENTIMENTO

Li as informacgdes contidas neste documento antes de assinar este Termo de
Consentimento. Declaro que toda a linguagem utilizada na descricdo do estudo foi
explicada e que recebi respostas para todas as minhas davidas. Confirmo que recebi uma
copia deste Termo de Consentimento. Compreendo que posso me retirar do estudo a

qualquer momento, sem sofrer qualquer penalidade.

Dou meu consentimento de livre e espontanea vontade para participar deste estudo.

Local e Data

Assinatura do Participante

Assinatura do Pesquisador
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ANEXO C - QUESTIONARIO DE PERFIL DO USUARIO

Nome:

Idade:

Sexo:(a) Feminino (b) Masculino
Esta aposentado? (a) Sim (b) Néo

Qual profissdo exerce ou exerceu?

Nivel de escolaridade:
(a) Primeiro Grau Incompleto (d) Primeiro Grau Completo
(b) Segundo Grau Incompleto (e) Segundo Grau Completo
(c) Superior Incompleto (f) Superior Completo
Héa quanto tempo vocé tem WhatsApp?
(a) Menos de 6 meses
(b) Entre 6 meses e 1 ano
(c) Entre 1 e 2 anos
(d) Entre 2 e 4 anos
(e) Mais de 4 anos

(f) Na&o sei informar

8. Com que frequéncia vocé usa o WhatsApp?

(a) Mais de 1 vez por dia

(b) 1 vez por dia

(c) De 2 a 6 vezes por semana
(d) 1 vez por semana

(e) 2 ou 3 vezes por més

(f) 1 vez por més

(9) Raramente acesso
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9. Emumaescalade 1 a5 (pouco experiente a muito experiente), como vocé avalia

a sua experiéncia de uso do WhatsApp?

10. Em uma escala de 1 a 5 (pouca experiéncia a muita experiéncia), como vocé

avalia a sua experiéncia no uso de smartphones e aplicativos em geral?

11. Que fatores motivaram sua adesdo ao WhatsApp?

12. O que vocé mais usa no WhatsApp?

13. O que 0 WhatsApp representa ou representou para vocé durante o isolamento

social devido a epidemia da Covid-19?
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ANEXO D - FICHAS COM CENARIOS E TAREFAS

(IMPRESSAS EM FICHAS. FRENTE CONTENDO CENARIO E VERSO
CONTENDO A RESPECTIVA TAREFA)

CENARIO 1

Vocé encontrou uma anotacdo com o namero de telefone de um amigo que ndo vé ha
bastante tempo.Seria 6timo ligar e propor um encontro, mas vocé sabe que estamos em
pandemia e esse ndo é 0 momento mais seguro para isso.Uma conversa virtual parece
uma boa saida para amenizar a saudade e colocar os assuntos em dia.

TAREFA 1
Adicione o nimero de celular do seu amigo e o chame para uma chamada de video. A
anotacéo dizia: Leonardo - 980084313.

CENARIO 2

Pamella é uma das suas melhores amigas e tia babona do Jodo de 2 anos. Vocé
acompanhou de perto o primeiro aninho do Jodo, mas ndo o vé ha praticamente 1 ano,
desde que comecou o isolamento social. Ainda bem que a Pamella sempre envia fotos e
videos para que vocé se sinta mais proximo dele e continue acompanhando o seu
crescimento, ainda que remotamente.

TAREFA 2
Pamella acaba de enviar um video do Jodo. Assista e encaminhe para um outro amigo que
vai amar receber este video.

CENARIO 3
Vocé esta com tempo livre e quer ver o que 0s seus amigos estdo compartilhando para
interagir.

TAREFA 3
Veja o status dos seus amigos e comente um deles.

CENARIO 4

Vocé tem evitado ao maximo ir a rua porque, além do risco de contaminagdo com o
coronavirus, o seu bairro estd muito perigoso e vocé ndo tem se sentido seguro para
transitar, mas hoje vocé precisa sair de casa para fazer um exame de imagem numa clinica
no bairro vizinho.

TAREFA 4

Avise a um familiar que esta saindo de casa e compartilhe sua localizacdo em tempo real
por oito horas com ele.
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CENARIO 5
A pesquisadora acaba de enviar uma mensagem para VOCe.

TAREFAS

Abra e responda as mensagens da pesquisadora.A conversa sera encerrada quando ela se
despedir.
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10.

11.

12.

13.

ANEXO E - ENTREVISTA POS-TESTE

Vocé teve alguma dificuldade para adicionar um novo amigo e/ou iniciar uma
chamada de video com ele? Qual(is) foi(ram)?

Vocé identifica alguma melhoria a ser feita no WhatsApp para facilitar a inclusdo de
novos contatos e/ou chamadas de video?

Vocé teve alguma dificuldade para reproduzir e/ou encaminhar um video? Qual(is)
foi(ram)?

Vocé identifica alguma melhoria a ser feita no WhatsApp para facilitar a acdo de
reproducédo e/ou encaminhamento de videos?

Vocé teve alguma dificuldade para visualizar e/ou comentar o status de um amigo?
Qual(is) foi(ram)?

Vocé identifica alguma melhoria a ser feita no WhatsApp para facilitar a visualizagao
e/ou respostas a um status?

Vocé teve alguma dificuldade para enviar a sua localizagdo em tempo real? Qual(is)
foi(ram)?

Vocé identifica alguma melhoria a ser feita no WhatsApp para facilitar o envio da sua
localizagcdo em tempo real?

Vocé teve alguma dificuldade durante a conversa com a pesquisadora? Qual(is)
foi(ram)?

Vocé identifica alguma melhoria a ser feita no WhatsApp para facilitar a conversa
com a pesquisadora?

Vocé ja tinha utilizado todas as funcionalidades descritas nas tarefas? Sinalize caso
tenha usado/conhecido alguma funcéo nova durante este teste.

Vocé recomendaria 0 WhatsApp para um amigo? Por qué?

Vocé gostaria de fazer alguma observagdo ou comentéario sobre o teste?
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ANEXO F - CHECKLIST DE MATERIAL IMPRESSO

Apresentacédo da pesquisa

Questionario de perfil do usuéario

Termo e declaracdo de consentimento

Cartdes com as tarefas e cenérios para o usuario
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