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RESUMO

Os idosos fazem parte de um grupo de usuarios na internet
que cresce constantemente. Eles usam a internet para
diversas atividades, como: comunicacdo, pagamento de
contas, compra de produtos em sites de comércio eletrdnico
entre outras. Para que o processo de compras online seja
facil, rapido e ndo traga traumas, é importante que as
interfaces dos sites sejam faceis de usar por esse perfil de
usuarios. Algumas pesquisas qualitativas pontuam diversos
problemas de usabilidade e verificam a satisfacdo do
usuario e indicam que pequenos ajustes e funcionalidades
mais adequadas para atender ao publico de idosos podem
ser aplicados sem onerar o desenvolvimento do site,
tornando essas pessoas mais ativas no mercado de compras
online e participativas no mundo tecnologico. O presente
artigo tem por objetivo avaliar o processo de compra de
livros feito por idosos, a fim de propor recomendacdes que
permitam aos desenvolvedores organizarem a informacéo
em de sites de comércio eletrdnico de forma a ser melhor
percebida e entendida por este perfil de usuario. Para isso
foi avaliado a compra de livros no site Americanas.com
feita cinco usuérios com idades entre 60 e 65 anos.

Palavras-chave
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ABSTRACT

The elderly, group of Internet users that is constantly
increasing, use the Internet for several purposes, such as
communication, paying bills, buying products in e-
commerce sites, among others. In order to facilitate online
shopping, to make it fast and not cause any trauma, it is
important that the site’s interfaces are easy to use by this
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group of people. Some qualitative researches punctuate
several usability problems, verify user satisfaction and
indicate adjustments and features better suited for the
elderly that can be applied without extra costs on the
system’s in order to make these people more active in
online shopping and part of the technological world. This
article aims to evaluate the process of buying products done
by the elderly, in order to make recommendations which
allow developers to organize the information in the e-
commerce sites to be better perceived and understood by
users in this profile. To do so, the books purchase on the
Americanas.com site was evaluated among five users, with
ages ranging from 60 to 65 years old.
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INTRODUCAO

O termo terceira idade é adotado para referenciar o grupo
de pessoas idosas. No Brasil, ¢ considerado idoso o
individuo com 60 anos de idade ou mais [4]. De acordo
com o Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica —
IBOPE [9], mais de 470 mil idosos no Brasil tém acesso a
Internet; eles representam menos de 2% dos internautas
brasileiros e, apesar de ser ainda um numero baixo, estdo
entrando no mundo virtual cada vez mais para se manter
atualizados, comunicar-se com amigos e parentes, navegar
em redes sociais, trabalhar, pagar contas e também para se
divertir. Esse grupo de usuarios de internet acima de 65
anos tem crescido muito nos ultimos anos [9].

Esse crescimento do Brasil sinaliza uma mudancga positiva
e indica que os idosos estdo deixando de lado o papel de
pessoas com limitacBes severas, tornando-se pessoas ativas
e mais conscientes da sua importancia econdémica [10].

Mas apesar da tecnologia desempenhar um papel
importante no apoio a obteng&o da informacdo aos idosos e
permitindo-lhe ter uma vida mais independente, esta pode
se tornar uma barreira e sinénimo de frustragdo [5]. Uma
das dificuldades para adocdo e uso de tecnologias de
informacdo é a interface dos aplicativos que muitas vezes
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sdo inadequadas para usuarios idosos. O desenvolvimento
destas interfaces em geral ndo considera as alteracGes e
limitagBes das capacidades fisicas e cognitivas decorrentes
do processo natural de envelhecimento [22].

Logo, com a finalidade de minimizar possiveis frustracoes
dos usudrios idosos, 0 presente artigo tem por objetivo
avaliar o processo de compra on-line feito por eles a fim de
propor recomendacBes que permitam aos desenvolvedores
organizarem a informagdo em de sites de comércio
eletronico de forma a ser percebida e entendida por este
perfil de usuério. Para isso foi avaliado a compra de livros
no site Americanas.com feito com cinco usuarios com
idades entre 60 e 65 anos. Esse total de usuarios foi
definido considerando-se as recomendacBes propostas por
Jakob Nielsen em Why You Only Need to Test With Five
Users [17] para realizar avaliages com até cinco usuarios
realizando pequenas tarefas. De acordo com a pesquisa de
Nielsen, cinco usuarios sdo capazes de detectar 85% dos
problemas. No entanto, essas recomendac¢des consideram
que 0S USUArios pertencem a um mesmo grupo que faz uso
de um site em condicdes bastante similares, que no caso em
questdo sdo o0s idosos.

REFERENCIAL TEORICO

Acessibilidade é a possibilidade de qualquer pessoa,
independentemente de suas capacidades fisico, motora,
perceptiva, cultural e social, em usufruir os beneficios de
uma vida em sociedade possibilitando a participacdo em
todas as atividades, incluindo o uso de produtos, servicos e
informacdo, com o minimo de restricdes possivel [15][14].
A acessibilidade digital refere-se ao acesso a qualquer
recurso da Tecnologia da Informacdo, enquanto o termo
acessibilidade na Internet ou e-Acessibilidade é o acesso a
todos os componentes da rede mundial de computadores,
como chats, e-mail entre outros. J4 o termo usabilidade é
relacionado a facilidade de uso de um produto; é a
caracteristica que determina se 0 manuseio de um produto é
facil e rapidamente aprendido, dificilmente esquecido, ndo
provoca erros operacionais, satisfaz seus usuarios, e
eficientemente resolve as tarefas para as quais ele foi
projetado [18].

O fato de ser por intermédio das interfaces Web que as
pessoas se comunicam com 0s sistemas para executar suas
tarefas, elas precisam ser cada vez mais projetadas com
foco na usabilidade e acessibilidade [6].

Apesar de importante, obter sistemas com foco na
usabilidade e acessibilidade ndo é uma tarefa simples.
Existe uma variedade enorme de pessoas, algumas com
limitagbes sensoriais e motoras que devem ser
compensadas a fim de viabilizar o acesso das pessoas aos
recursos computacionais. Sendo assim, as organizacGes
necessitam adaptar seu hardware e seus sistemas a fim de
fazer com que um computador possa ser usado por pessoas
com limitagGes [8]. Ou seja, para realizar essa adaptacgdo, €
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preciso levar em conta, no desenvolvimento de péginas na
Web, as diversas situagdes e caracteristicas que 0 usuario
pode apresentar [6]. O problema é que esse processo requer
um conhecimento técnico e pessoas especializadas, fazendo
com que as organizacBes ndo se atentem e dediquem
esforgos necessarios ao processo de acessibilizagéo [21].

Vérios esforcos tém sido empreendidos e muitas iniciativas
tém sido tomadas, a fim de permitir que pessoas com
diversas caracteristicas e limitagdes (fisica, psicologica,
cognitiva, etc.) tenham igual acesso aos conteldos e
servicos disponiveis na Internet.

Trabalhos anteriores

Vérias abordagens tém sido empregadas para avaliar a
usabilidade e acessibilidade de aplicacdes Web. Algumas
tém foco no envolvimento do usuério como métodos de
observacdo e testes com usuario no contexto de uso,
enquanto outras propGem técnicas executadas por
especialistas como métodos de inspe¢do [16].

Um estudo etnogréfico foi realizado por Sayago e Blat a
fim de descobrir as principais barreiras de acessibilidade
enfrentadas por usuarios idosos nas suas interagfes diarias.
Os resultados revelaram que mais do que problemas em
entender os elementos visuais e 0 uso do teclado, as
barreiras mais relevantes estavam relacionadas as
dificuldades dos idosos em lembrar passos, compreender o
jargdo dos usudrios mais experientes no uso de
computadores e da Web e até mesmo em usar o mouse [20].

Em outro trabalho, apresentado por Mol e Ishitani, foi
realizado um estudo sobre usabilidade por meio de um jogo
para aparelho celular voltado para terceira idade. Nesse
trabalho foi avaliado o grau de dificuldade, resultando em
adequacBes da interface para melhorar a experiéncia de uso
por esse tipo de publico [12].

Ja em outra pesquisa, apresentada por Monteiro, foram
utilizados alguns programas e componentes, como o WNH
(Web Navigation Helper) instalados em browsers com a
finalidade de auxiliar na navegacdo de idosos. O WNH foi
utilizado em uma pesquisa exploratoria com usuarios da
terceira idade a fim de auxiliar as tarefas de navegacéo por
meio de caixas de dialogos, aprimorando a aprendizagem e
aproximando esse perfil da socializagdo e da inclusdo
digital [13].

Outra contribuicdo importante foi o trabalho de Sales e
Cybis, que disponibilizou uma lista com recomendagdes em
acessibilidade e usabilidade para usuérios idosos [19].
Porém, nenhuma referéncia foi encontrada para avaliacfes
com foco somente em sites de comércio eletronico.

METODO DE PESQUISA

A presente pesquisa, de carater exploratério, teve cinco
etapas: (a) Conhecer melhor o perfil do usuério; (b)
Escolher o site; (c) Observar 0s usuarios em seu contexto
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de uso; (d) Analise de dados; (e) Elaboracdo de
recomendacdes para tornar a compra mais facil pelo idoso.

(a) Conhecer melhor o perfil do usuario: essa etapa teve por
finalidade fornecer subsidios para nortear as demais fases
da pesquisa. Foi feita uma entrevista inicial com cinco
pessoas acima de 60 anos entre familiares e amigos
proximos. Nessa fase puderam-se levantar informacdes
Uteis que permitiram ao pesquisador conhecer um pouco
sobre perfil dos futuros participantes da pesquisa, como por
exemplo, o site que eles se sentiriam mais confortaveis em
comprar.

A escolha por usuarios familiares e amigos foi proposital;
um estudo realizado com idosos evidenciou a importancia
das relacdes “pessoais” dentro do contexto da colaboragdo
social e mostrou que a abordagem de usar voluntarios, a
partir de uma esfera pessoal e familiar, funciona bem [13].

(b) Escolher o site: a primeira fase forneceu os dados que
permitiram a escolha do site Americanas.com onde 0s
idosos se sentiriam confortaveis em fazer compras durante
os testes (etapa a seguir).

(c) Observar os usuarios em seu contexto de uso: a coleta
das informagdes foi realizada através de uma observagdo
envolvendo 0s mesmos cinco usuarios da etapa (a)
utilizando  questionérios abertos e fechados. Os
questionarios abertos foram Uteis para listar as dificuldades
encontradas durante a tarefa de compra, mostrando assim
os itens prioritarios para melhorias, e os fechados para que
0s entrevistados respondessem a opinido a respeito do site
utilizado na pesquisa e, também, para analisar possiveis
divergéncias em cima das dificuldades encontradas no
questionario aberto. A pesquisa foi realizada no contexto de
uso de cada usuario (sua residéncia), onde havia um
computador com acesso a Internet. Os usuarios foram
observados pelo pesquisador que anotava as reacGes fisicas
e emocionais dos participantes durante a tarefa, podendo
auxilid-los em situacbes de problemas técnicos do
computador ou da Internet.

(d) Andlise de dados: apds a realizacdo da tarefa, foi
apresentado aos usuérios um questionario final que tinha
por finalidade avaliar graus de dificuldade e
consequentemente os riscos a finalizagdo da compra on-
line, além de sugerir melhorias tanto nas informagdes dos
itens negociados no site, como também, na disposicdo dos
elementos que representam esses itens na interface, bem
como as funcionalidades do sistema de compra e auxilio a
navegagdo. Os usudrios podiam preencher livremente esse
campo, incluindo citagcbes de melhorias, ainda néo
desenvolvidas ou direcionadas para as necessidades desse
tipo de usuario.

(e) Elaboracdo de recomendagdes para tornar mais facil a
compra pelo idoso: com base nas observacgdes envolvendo
0Ss usuarios e nas respostas do questiondrio da etapa
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anterior, foi elaborada uma lista de recomendacBes para
melhorar a usabilidade e acessibilidade de sites que
atendam também as necessidades dos idosos.

Limitagcdo do método de pesquisa:

A pesquisa foi realizada presencialmente ap0s a selecdo dos
candidatos e estes poderiam desistir de participar ou até
mesmo passar informacdes incorretas, pois o cenario da
pesquisa ndo representava algo cotidiano e rotineiro na vida
dos entrevistados, afinal, eles ndo compravam produtos na
Internet todos os dias.

A observacdo dos entrevistados em suas residéncias e néo
em empresas especializadas em usabilidade poderia ndo
registrar detalhes das reacdes dos usuarios. Os laboratérios
de usabilidade sdo equipados com cameras de videos, sala
para observacdo e um ndmero maior de profissionais
especialistas no assunto.

Questionérios e entrevistas com usuérios podem nao ser tdo
eficazes, pois o usuério dificilmente descreve seu real
sentimento quando ndo possui experiéncia no assunto em
questdo, quando tem vergonha em dizer que ndo entendeu a
pergunta ou tarefa ou quando tem dificuldades para
interagir com a tecnologia, optando assim por uma resposta
automatica sinalizando que esta tudo bem, prejudicando a
analise dos dados [11].

Embora existam empresas especializadas e recursos mais
avancados de testes de usabilidade, os registros manuais e
as observacOes feitas por um entrevistador apresentam
resultados bastante satisfatorios [1].

OBSERVACAO DO COMPORTAMENTO DOS USUARIOS
Conhecendo Melhor o Perfil do Usuario

Antes de se planejar a terceira fase, que envolvia observar
usuarios em seu contexto de uso efetuando compras on-
line, realizou-se uma pequena pesquisa junto a cinco idosos
com a finalidade de se adquirir um pouco mais de
conhecimento sobre essas pessoas, suas necessidades,
expectativas e anseios ao usarem a Internet.

Durante essa primeira etapa foi possivel obter-se
informagdes que orientaram a conducéo e os procedimentos
das demais fases da pesquisa.

A Tabela 1 detalha as informagfes pessoais sobre o0s
usuérios selecionados para a pesquisa.

Usuario Nome Sexo Idade | Profissao
George | Masculino 65 Aposentado
2 Sandra Feminino 65 Dona de
Casa
3 Luiz Masculino 64 Fiscal
Trabalhista
Vania Feminino 60 Contadora
Paulo Masculino 63 Aposentado
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Tabela 1: Informac6es Pessoais Sobre os Usuarios
Selecionados.

A Tabela 2 apresenta o nivel de experiéncia com a Internet
dos cinco usuarios. Por essa tabela pode-se perceber que
80% deles utilizam sites e e-mails ha mais de dois anos.

Experiéncia em sites | Numero de Percentual
e e-mail Usuarios (%)
Menos de 2 anos 1 20%
Entre 2 e 5 anos 2 40%
Mais de 5 anos 2 40%

Tabela 2: Experiéncia dos Usuarios com Internet.

O usuério 1 nunca havia feito compras pela Internet; os
demais usuarios j& possuem o habito de comprar on-line, ha
pelo menos dois anos, tanto em sites de comércio eletrdnico
nacionais como internacionais.

Escolher o site

Durante essa fase, quando se procurou conhecer melhor o
perfil do idoso, foi também investigado qual o site eles
prefeririam usar para efetuar uma compra. De acordo com
0s participantes da primeira fase, apds responderem a um
questionério fechado listando cinco opcdes de sites de
comercio eletronico, o site Americanas.com, por j& possuir
loja fisica no mercado de varejo tradicional, era o mais
conhecido deles e, portanto, foi o escolhido para objeto de
estudo onde os participantes realizariam uma compra. Essa
aproximagdo com o nome ‘“Lojas Americanas”, e das
diversas lojas proximas a residéncia dos usuarios, na
realidade revelou ser um fator importante no perfil do idoso
que compra pela Internet.

Observar os usuéarios em seu contexto de uso

Um requisito primordial para a realizacdo da avaliacdo era
que todos os usuarios possuissem uma conta de e-mail
ativada e um cartdo de crédito para facilitar o processo de
compra.

O pesquisador ofereceu um cartdo de crédito para ser
utilizado nas compras no site durante a pesquisa, mas 0s
participantes preferiram utilizar seu proprio cartdo de
crédito, pois desejavam ficar com os itens comprados. Essa
atitude foi importante para validar a funcionalidade de
cadastro e de acompanhamento individual do pedido de
compra, complementando ainda mais a pesquisa com estas
informagdes.

Antes de iniciar a avaliacdo, foi apresentado aos
participantes o objetivo da pesquisa, explicando como
seriam o estudo e os procedimentos. Foi solicitado também
aos usuarios um termo de consentimento para participarem
das avaliacBes. Porém, para evitar constrangimento, foi
esclarecido que o foco da avaliagdo estava nas interacdes
com o0s sites e no processo de compras, e nhdo na
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performance das pessoas [2][3]. Informou-se também, que
a identidade dos participantes ndo seria revelada [2].

Apo6s o termo de consentimento assinado, perguntou se
todos tinham cadastro no site a ser usado. Dos cinco idosos
gue participaram dessa terceira fase, apenas um (usuario 1)
ndo era cadastrado no site. Para esse participante, foi
necessaria uma etapa prévia para que ele pudesse realizar a
tarefa de cadastramento de acesso ao site.

A observagdo com os usuarios envolvia uma sé tarefa:
efetuar uma compra de um produto on-line usando seu
cartdo de crédito.

Os usuarios foram observados sem recursos de video ou
foto sobre suas reagdes emocionais e fisicas no decorrer da
compra. O tempo de execucdo da tarefa foi cronometrado
para se ter uma nocdo do esforgo e dificuldade de cada
participante.

Cada usuério anotou as dificuldades encontradas durante a
tarefa de compra e as anotacBes foram unificadas e
apresentadas posteriormente para que todos avaliassem e
ordenassem em grau de importancia, prioridade e alto risco
ao se concretizar uma compra no site.

A seguir sdo descritos como 0s usuarios se comportaram
durante as diversas ages envolvidas para a conclusdo da
tarefa de comprar realizada.

Cadastro de Usuério no Site

Conforme j& mencionado, somente um participante
(usuério 1) efetuou essa acdo. A tarefa de achar o link de
cadastro no site foi demorada. Ele somente conseguiu
conclui-la em 3 minutos e 42 segundos. A Figura 1
apresenta 0 acesso ao cadastro no site. A exibicdo da
informacdo de cadastro aparece na tela sem destaque,
localizada proxima dos demais links do menu principal,
dentro da area do cabecalho superior; dificil de ser
encontrada pelo participante. Além disso, possui uma falha
na forma em que foi escrita (a palavra “Faca” aparece
colada no ponto de exclamacdo, sem nenhum espaco
separador, 0 que vai contra as normas de digitacdo).

AMERICANAS.COM

AMaior loja da Interret com os Menores Pregos.

Buscar em todo site E]

Boa Noite!Faga seu login ou cadastre-se.

VER TODOS 0S 36 >
DEPARTAMENTOS ¥  Informatica

PRASSE 0 MOUSE

Celularese Cédmerase

Z Eletr6nicos
Telefones  Filmadoras

Figura 1: Acesso ao cadastro no site

O uso da identificacdo (login e senha) foi bastante criticado
por esse participante, assim como o extenso formulario de
cadastro exigindo diversas informagdes em vérias telas
consecutivas. Diversas mensagens de erros apareceram na
tela de cadastro durante o preenchimento das informacdes,
pois ndo havia uma indicacdo de como proceder em
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campos especificos ou em validagdes de dados como data,
senha e e-mail.

Finalmente, esse participante completou o cadastro no site
em 7 minutos e 21 segundos (esse tempo ndo considera 0s
3 minutos e 42 segundos gastos para achar o link do
cadastro) e ficou em davida se receberia alguma
confirmagdo por telefone ou por correio eletrdnico.

Observacao dos usuarios comprando livros

Cada usuario foi instruido a anotar qualquer tipo de
dificuldade encontrada durante essa tarefa. Depois que esta
foi finalizada, as dificuldades levantadas foram reunidas e
apresentadas a todos 0s usuarios para uma comparacao e
avaliacéo.

Os participantes, devido ao habito de leitura, optaram pela
compra de um livro e também por considerarem este item
mais em conta, pratico de comprar, sem riscos para roubo
ou extravios, sem problemas para trocas, sem atraso na
entrega e que ndo precisa experimentar antes de comprar.

Os usuarios 2, 3 e 4 relataram que compram livros
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Usuério Livro Autor
3 O mundo das copas Lycio Ribas
4 A cabana William Young
5 O mongee o James Hunter
executivo

Tabela 3: Escolha do livro por usuario

Como se deseja ter uma nocdo do esforco que cada
participante despenderia para efetuar uma compra
cronometrou-se o tempo até a sua conclusdo.

O tempo de conclusdo da tarefa por usuario é apresentado
na Tabela 4 e foi considerando razoavel para ndo cansar 0s
usuérios e ndo haver perda na produtividade.

A Tabela 5 mostra as dificuldades encontradas e analise de
riscos apontada pelos usuarios informando se o impacto era
baixo, mediano ou alto para o processo de conclusdo da
compra do produto.

mensalmente pela Internet e consideram o produto ideal Usuério Tempo de Execugdo (mm:ss)

para compras on-line. 1 0738

A Tabela 3 mostra o livro escolhido por cada usuério. Essa

informacdo foi importante no momento onde cada 2 05:16

participante utilizou a busca do site para procurar o livro 3 04:49

desejado e se qeparou com dificuldades em relagéo ao uso Z 0435

desta funcionalidade.

Usuério Livro Autor > 04:52
1 Nosso lar Francisco Xavier Tabela 4: Tempo de conclusdo da tarefa por usuario.
2 Bullying - Mentes Ana Beatriz Silva
perigosas nas escolas

Dificuldades encontradas Usudriol | Usuario2 | Usuério3 | Usuério4 | Usuario5
Auséncia de zoom Alto Alto Alto Alto Alto
Fontes pequenas Alto Alto Alto Alto Médio
Resultado da busca Alto Alto Alto Alto Alto
Poucas fotos Alto Médio Médio Alto Alto
Recurso de leitura de capitulos Médio Médio Médio Médio Médio
Filtro na busca Alto Médio Médio Médio Meédio
Acesso a Sacola de Compras Alto Baixo Baixo Baixo Baixo
Acesso a resenhas do produto Médio Baixo Baixo Baixo Baixo
Excesso de informagdes na tela Alto Alto Alto Alto Alto
Formas de pagamento Alto Médio Médio Médio Baixo
Finalizar compra Alto Baixo Baixo Baixo Baixo
Informar CEP, frete e valor final Alto Baixo Baixo Baixo Baixo
Login Alto Baixo Baixo Baixo Baixo
Informar enderegos Alto Médio Médio Médio Baixo
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Dificuldades encontradas Usuario 1

Usuario 2 | Usuéario3 | Usuario4 | Usuario5

Fechamento do pedido Alto

Baixo Baixo Baixo Baixo

Tabela 5: Dificuldades encontradas e anélise de riscos

Todos os usuarios concordaram que a tarefa de compra ndo
foi exaustiva, mas que véarias melhorias poderiam ser
adotadas para auxiliar tanto na visualizacdo das
informacdes como na finalizacdo da compra do produto.

O usuério 1 teve muita dificuldade em compreender como
era realizada uma compra e ndo conseguiu achar nenhuma
informacdo de ajuda que ensinasse como proceder com
uma compra no site. Ao finalizar a compra, ele ficou
confuso, pois ao ver no site a informacdo que a compra
havia sido concluida e com um nimero do pedido, ele ficou
sem saber se deveria anotar o nimero do pedido.

Apo6s finalizacdo do pedido, o usuario 1 fechou o
navegador e ficou em divida sobre a confirmacdo da

compra. Apos alguns minutos, ele optou por checar o e-
mail pessoal e verificou o e-mail de confirmacdo da
compra.

Porém, na tela com informacdes da conclusdo do pedido,
ndo havia nenhuma informacdo de que esse e-mail seria
enviado.

As reagcdes emocionais e fisicas dos usuarios foram
observadas pelo avaliador que acompanhou o processo de
compra. A Tabela 6 mostra as rea¢fes emocionais dos
usuarios de acordo com a acdo realizada, e a Tabela 7
mostra as reacdes fisicas dos usudrios durante as mesmas
acoes.

Ac0es Usuério 1 | Usuério 2 | Usuario3 | Usuério 4 Usuério 5
Entrar/Cadastrar Tenso Calmo Calmo Calmo Calmo
Buscar Impaciente | Agitado | Incomodado Tenso Incomodado
Visualizar produto Duvidoso | Duvidoso | Duvidoso Duvidoso Duvidoso
Selecionar produto Nervoso Calmo Calmo Calmo Calmo
Selecionar pagamento Duvidoso | Duvidoso Duvidoso Duvidoso Duvidoso
Fechar pedido Surpreso Calmo Calmo Calmo Calmo
Tabela 6: Reagdes emocionais por tipo de acdo
Acdes Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Usuéario 5
Entrar/Cadastrar Muitos Normal Normal Normal Normal
movimentos com
0 mouse em busca
do links de acesso
ou demais
informacdes
Buscar Balancos de Reclamacdes Rosto franzido Muitos Rosto franzido
cabeca em voz baixa movimentos
acompanhados de com 0 mouse
reclamacgdes em em busca de
voz baixa informacdes
Visualizar produto Chegou o rosto Chegou o Chegou o rosto | Chegouorosto | Chegou o rosto
para perto do rosto para para perto do para perto do para perto do
monitor perto do monitor monitor. monitor
monitor
Selecionar produto Inclinou o corpo Normal Normal Normal Normal
para tras e
respirou fundo
apos clicar no
botdo errado de
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Acles Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Usuario 5
compra
Selecionar pagamento Chegou o rosto Chegou o Chegou o rosto | Chegouorosto | Chegou o rosto
para perto do rosto para para perto do para perto do para perto do
monitor perto do monitor monitor monitor
monitor
Fechar pedido Ficou aguardando Normal Normal Normal Normal
mensagem do site
ou confirmacéo
de finalizado

Tabela 7: Reagdes fisicas por tipo de agédo

Né&o foram usadas filmadoras e nem maquinas fotograficas,
pois 0s usuérios disseram ficar intimidadas a gravacéo e
suscetiveis a erros.

A Figura 2 mostra o controle de acompanhamento do
pedido através da funcdo “Meus Pedidos”, localizada no
centro e no alto das paginas do site. Esta funcdo também
pode ser gerenciada através dos e-mails enviados ao
usuario a cada mudanca de situagdo do pedido. Todos 0s
usuarios acharam interessante o gréfico de evolugdo do
pedido como em uma linha de tempo. Porém os
entrevistados preferiram acompanhar o pedido pelo
recebimento de e-mails, pois seria mais fécil e répido
visualizar as informagdes ali presentes do que acessar o
site. Uma solucdo dada pelos usudrios seria unificar o
grafico as mensagens enviadas por e-mail.

@) @)
® ©) ©)

Figura 2: Controle de acompanhamento do pedido

A observacdo dos movimentos e das emogdes de cada
usuario ajudou a entender como uma interface pode
influenciar quando é agradavel ou ndo, e que dependendo
da reacdo pode levar o usuério a abandonar a compra.
Embora o objetivo do presente artigo ndo tenha sido
analisar os testes em si, um fato pode ser destacado. Pelas
observacdes feitas com os participantes, nota-se que, ao
envolver idosos em testes com usuérios, deve-se levar em
consideracdo que a locomogdo fisica para as entrevistas
poderia prejudicar a pesquisa e o uso de formularios
eletrénicos poderia ser um entrave na forma correta de seu
preenchimento.

ANALISE DE DADOS

Concluida a tarefa pelos usuérios, o pesquisador propds
uma avaliacdo do grau de satisfacdo do usudrio quanto a
experiéncia de compra e a usabilidade do site através de um
questionario com perguntas fechadas e abertas.

Os questionarios continham perguntas que possibilitaram
ao avaliador saber a opinido dos idosos sobre o site; a nota

era preenchida pelo usuario em uma escala de zero a dez;
as respostas foram organizadas e tabeladas.

A Tabela 8 mostra a opinido dos participantes com relacéo
a seis aspectos: usabilidade, organizacdo das informacoes,
layout das telas, nomenclaturas utilizadas, mensagens para
0 usuario, assimilacdo das informagdes do produto.
Também perguntou-se o que eles acharam dos testes em si,
informacdo esta exibida na Gltima linha desta tabela.

A organizacdo do site foi o item mais criticado e com a
menor avaliagdo dos entrevistados devido ao excesso de
informacgbes na tela e no menu principal, dificultando a
concentragdo do usudrio na tarefa de compra e na
localizagfo do mesmo no site.

A usabilidade e as mensagens apresentadas ao usuario pelo
site foram o segundo item com a menor média. As
mensagens de aviso e erro deveriam ser posicionadas de
uma forma a instruir melhor o usuario nas acbes de
cadastro e finalizagdo da compra on-line.

Assuntos Notas dos Usuarios

1 2 3 4 5 média

Usabilidade 40| 60 | 80 | 80 | 80 6.8

Organizacéo 60| 60 | 6.0 | 6.0 | 80 6.4

Layout/Gréafico | 4.0 | 8.0 | 8.0 | 10.0 | 10.0 8.0

Nomenclaturas | 8.0 | 8.0 | 8.0 | 8.0 | 10.0 8.4

Mensagens 6.0 | 80 | 6.0 | 80 6.0 6.8

Assimilacdo 6.0 | 80 | 80 | 8.0 | 10.0 8.0

Sobre o teste 8.0 | 10.0 | 8.0 | 10.0 | 10.0 9.2

Tabela 8: Opinido dos idosos sobre o site

A Tabela 9 representa a relagdo das notas com o grau de
satisfacdo do usudrio que foram associados aos assuntos do
questionario.

Notas Grau de Satisfagdo do Usuario
0.0a20 Muito insatisfeito, fraco ou dificil
2.1a4.0 Insatisfeito ou enganoso
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Notas Grau de Satisfacao do Usuario
41a6.0 Confuso, obscuro ou duvidoso
6.1a8.0 Razoavel ou necessita melhorias
8.0a10.0 Satisfeito, objetivo ou interessante
Tabela 9: Relagdo das notas e grau de satisfacio do

usuario
Para a avaliacdo do site foram aplicadas perguntas abertas
separadamente com cada um dos participantes para que nao
houvesse influéncia nas respostas. A Tabela 10 mostra as
quatro perguntas do questionario de avaliacdo do site.

Pergunta Resposta Porcentagem
(%)
O que foi mais Obter dados do 100
facil no site? produto
O que foi mais Cadastro/Login 20
dificil no site?
Efetuar Busca 100
Selecdo de Tipo 60
Pagamento
Precisou de alguma | N&o 80
ajuda no site?
Compraria de novo | Sim 80
neste site?

Tabela 10: Questiondrio de avaliagéo do site

Quando aplicada a pergunta sobre se o participante
precisou de ajuda do site, 0 usuario 1 desconhecia a fungdo
de “Central de Atendimento” e nem sabia que esta poderia
sanar davidas desde como comprar até como realizar uma
troca. Ao ser apresentado a esta funcionalidade no site, o
usuario ndo conseguiu acessa-la devido ao bloqueio de
janelas pop-up do seu navegador, limitando-0 ao acesso a
informagdes importantes para seu aprendizado no processo
de compra on-line. Em 2002 o uso de janelas pop-up ja era
considerado, por meio de uma pesquisa do Gartner
Institute, o formato mais irritante da internet por 78% dos
entrevistados e 12% dos usudrios na época ja usavam um
tipo de software para bloqueio [7].

Elaboracdo de Recomendacfes Para Tornar a Compra
Mais Féacil Para o Idoso

A Tabela 10 mostra uma sintese das respostas ao
questionario sobre a avaliagdo do site onde 80% dos
Usuarios entrevistados retornariam ao site para uma nova
compra. Porém, deve-se realizar uma série de melhorias ao
site para que 0s usudrios se sintam mais a vontade, no
intuito de obterem mais informacGes, decidirem por
melhores produtos e ndo perderem tempo no processo de
compra. A Tabela 11 apresenta nove melhorias propostas
pelos entrevistados, por meio de um questionario aberto, e
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foram listadas em ordem de prioridade, de acordo com o
nimero dos votos dados, no intuito de auxiliar a compra
on-line.

Melhorias propostas Votos
Fontes maiores 5
Reduzir a polui¢do visual 4
Mais fotos dos produtos 4
Exigir menos informages dos usuarios 4
Indexar ou ordenar resultado das buscas, 3
principalmente com mais de duas palavras

Distribuir melhor os itens no menu e nas 3
paginas

Formas de pagamento mais claras 3
Acesso melhor as resenhas do produto 2
Recurso “Veja dentro do livro™” 2

Tabela 11: Melhorias propostas pelos usuarios em
ordem de prioridade para auxiliar a compra on-line.

Conforme a Tabela 11, o fator primordial para usuarios
idosos navegando em sites na Internet é o tamanho da fonte
dos textos. As fontes devem ser maiores que o habitual
usado no site, ou que pelo menos possua algum recurso
para amplié-las, facilitando a leitura.

Comparando com as reagdes fisicas listadas na Tabela 7, ha
uma associagdo direta com as quatro primeiras melhorias
propostas pelos usuarios na Tabela 11. A agdo “chegou o
rosto para perto do monitor” ocorreu com bastante
freqUéncia nos testes e esta vinculada a dificuldade de
leitura e a falta de informacd@es relevantes. A acdo “muitos
movimentos com o mouse em busca de informagdes” e
“aguardando mensagem do site” estdo associadas a
poluicéo visual, a dificuldade de navegagdo e a auséncia de
feedback para orientagdo do usudrio.

Por ser um site de e-commerce, é natural que exista um
layout que priorize promogdes e propagandas, mas para
este tipo de usuarios, essas caracteristicas retiram a atencéo
e incomodam com excesso de movimentos e animagoes.

A auséncia de mais fotos dos itens pesquisados no site e
recursos de ampliacdo torna a escolha pelo produto mais
dificil. Os usuérios tiveram dificuldade em achar os livros
desejados e quando os encontravam, eles viam apenas uma
foto pequena do produto selecionado. Os usuarios
gostariam de ter acesso a mais fotos como a contracapa do
livro, apéndice e até mesmo 0 recurso “veja dentro do
livro”, como ocorre em sites internacionais como, por
exemplo, o Amazon.com.

O excesso de informacdes exigidas para finalizar a compra
de um produto consumiu muito tempo e meméria do
usuario. Todos os usuarios reclamaram que se houvessem
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menos telas durante a finalizagdo da compra ou uma
funcionalidade que guardasse os dados da Ultima compra,
facilitaria a submissdo do pedido.

Enquanto em alguns momentos existe um excesso de
detalhes, em outros ocorre falta de informacgdes essenciais,
como no caso da conclusdo de um pedido. Na tela com
informacdes da conclusdo do pedido, ndo aparece nenhuma
informacéo de que um e-mail com o nimero de pedido serd
enviado para o usuario. Esse dado é importante para que a
pessoa nao fique com receio de esquecer esse nUmero
exibido da tela.

A busca do site Americanas.com exibiu resultados
diferentes que confundiram todos participantes. Quando
buscado o livro “Nosso Lar” através da caixa de busca
localizada no centro e no alto da pagina, o resultado era de
quatro itens, mas para esse resultado devia-se esperar pelo
menos 1 segundo para a ativacdo do filtro. A Figura 3
apresenta o filtro do resultado da busca para o item “Nosso
Lar” dentro das categorias associadas no site.

nosso lar

CD Corciolii - Nosso Lar

Livro - Nosso Lar - Audiolivro

Livro - Meu 1° Larousse Nosso Planeta

Livro - Nosso Lar

4 »

Figura 3: Filtro do resultado da busca.

Se 0 usuario ndo aguardasse a filtragem dos itens do campo
e clicasse imediatamente no botdo “OK”, o resultado pela
mesma palavra “Nosso Lar” retornaria 1123 registros em
54 paginas de resultados.

Em relagdo aos problemas da busca, 0s usuérios citaram
que muitos dos erros podem estar atrelados a falta de
associacgdo a termos corretos, ma digitacdo no cadastro dos
itens e falta de organizacdo das informacdes em categorias
corretas.

Por fim, as diversas formas de pagamentos apresentadas na
Figura 4 confundiram todos os usuérios, ficando com
receio de clicar na opcdo errada. O usuério 1 foi induzido a
clicar na op¢do de cartdo de crédito VISA lojista ou invés
do VISA bancério, pois necessitava-se de uma pequena
rolagem de tela para visualizagdo. Este mesmo usuario
ainda ficou confuso com as opgbes de enderecos de
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cobranca e endereco de entrega e ndo entendeu qual seria o
endereco correto para a compra.

Qual a Forma de Pagamento desejada?

Cartdo de Crédito Americanas Itaucard

Selecione a bandeira do seu
Americanas Itaucard:

Visa hd

Preco especial pagando com o Cartdo Americanas Itaucard: R$ 27,80

0s beneficios do cartdo Americanas ItauCard sio exclusivos e ndo serdo concedidos para compras com
outros meios de pagamento.

Outros Cartées de Crédito

e

Visa Mastercard

forreem S

American Express American Express
Corporate

Figura 4: Diversas op¢des de pagamento.

CONCLUSOES

Os dados foram captados através de uma pesquisa
participativa onde o usuario poderia dar suas opinides
baseadas em uma tarefa de compra on-line. Esse metodo
tornou o resultado da pesquisa rico quanto ao cenario e seus
problemas, além de levantar reflexfes para fomentar
requisitos de melhorias. As pesquisas qualitativas sdo mais
comuns nas Ciéncias Humanas, como em comunicacdo
social e psicologia [21].

A pesquisa com usudrios idosos resultou uma série de itens
gue devemos levar em consideracdo ao desenvolver um site
para esse tipo de publico, especialmente, sites de comércio
eletrdnicos e servicos online. ldosos fazem cada vez mais
parte do mercado de internet brasileiro e a crescente
participacdo deste grupo pode ser um nicho novo para as
empresas que vendem na Internet.

Gestores, desenvolvedores de sites, agéncias e empresas de
comércio e servicos ndo podem ignorar o publico da
terceira idade na Internet. Deve-se ter a consciéncia de que
pequenos ajustes de textos, melhorias de funcionalidades e
testes constantes de usabilidade ndo oneram em tempo e
nem financeiramente o desenvolvimento de um site.

H& de se pensar que testes e interacBes com USUArios
durante a construgdo de um projeto Web sdo formas de
investimento em melhorias constantes e mitigagdo de erros.
Caso estas melhorias venham a ser realizadas
posteriormente em ambiente de producdo, com certeza o
custo e o desgaste das partes envolvidas no projeto sera
maior do que em fases iniciais.
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