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ABSTRACT

The growth of the elderly population and the social
network’s benefits to this public makes essential a good
communicability of these systems for the elderly users. This
article describes a qualitative research using the
Communicability Evaluation Method for Collaborative
Systems with two user’s profiles on Facebook. The objective
was to evaluate if the limitations from the aging process can
generate different results in the contrasted profiles. As a
result, we observed some aspects to be reviewed on
Facebook interface as: improving meaning system, defining
more clearly organization criteria for information and
correcting usability and accessibility issues that contribute to

communicability  breakdowns during the elderly's
interaction.
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INTRODUCAO

Redes Sociais podem reduzir o isolamento do idoso na
sociedade, estimulando a cognicdo e facilitando a
comunicacdo deste publico com amigos e parentes, além de
contribuir para sua inclusdo social [17].

Muitas pesquisas em Interacdo Humano Computador (IHC)
tém considerado o envelhecimento como aspecto essencial
na construcdo de novas tecnologias, ponderando sobre
projecBes populacionais que indicam o crescimento deste
publico a médio e longo prazo [36]. Considerar o impacto
que os declinios fisicos e cognitivos podem ter na interagéo
de pessoas idosas em sistemas colaborativos, como redes
sociais, € fundamental para promover acessibilidade dessas
redes. Além disso, &€ importante considerar as diferengas
culturais que podem existir nesses ambientes virtuais, que
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permitem interacbes entre uma grande diversidade de
geracdes.

A boa comunicabilidade de um sistema colaborativo é
importante para garantir que a mensagem transmitida pelo
projetista através da interface (metacomunicacdo) seja
compreendida ndo apenas na interacao usuario-sistema, mas
também na interacdo entre 0s usuarios do sistema, evitando
que possiveis rupturas de comunicagdo desestimulem ou
dificultem seu uso.

O Método de Avaliacéo de Comunicabilidade para Sistemas
Colaborativos (MAC-g) [18] se propde a fazer uma avaliacéo
mais precisa da comunicabilidade desse tipo de sistema,
considerando as particularidades do ambiente. Tal método
consiste numa extensdo do Método de Awvaliacdo de
Comunicabilidade (MAC) [23, 31], que avalia a qualidade da
interagdo com base na Engenharia Semiotica, envolvendo a
participacdo direta de wusuarios. Com o teste de
comunicabilidade é possivel avaliar a capacidade de um
sistema transmitir ao usuério, eficaz e eficientemente, as
intencBes e principios de interacdo que guiaram o seu design.

O presente trabalho tem como objetivo analisar e comparar a
interacdo de idosos e jovens no Facebook, a partir da
aplicacdo do MAC-g e avaliar se as limitacOes inerentes ao
processo de envelhecimento podem gerar resultados
diferentes de comunicabilidade do idoso, em comparagédo
COm um usuario mais jovem.

FUNDAMENTACAO TEORICA

ldosos e Redes Sociais

No Brasil, um individuo com 60 anos ou mais é considerado
idoso, de acordo com o Estatuto do Idoso [27]. O ultimo
censo do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica) [14] revelou que 20,5 milhGes de pessoas no
Brasil sdo idosas, totalizando 11% da populagéo brasileira.
De acordo com uma projecao realizada pelo mesmo érgéo,
essa faixa etaria passara de 23,9 milhdes (11,7% do total) em
2015 para 73,5 milhdes (33,7% do total), em 2060 [15].
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O envelhecimento da populacéo se reflete no mundo virtual.
Este aumento esta relacionado a necessidade do idoso em se
manter atualizado, comunicar-se com parentes e outras
pessoas, navegar em redes sociais, trabalhar remotamente,
pagar contas, comprar produtos e se divertir [16]. Uma
pesquisa realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil
em 2013, indicou que a participacdo de pessoas com mais de
60 anos em redes sociais aumentou 28,5% em relagdo ao
levantamento realizado em 2006 [6].

Trabalhos Relacionados

Um estudo realizado em 2013 apontou que fazer parte do
Facebook pode melhorar em 25% a capacidade cognitiva de
pessoas acima de 65 anos; essa pesquisa teve como base a
hipo6tese de que tanto o aprendizado de coisas novas quanto
as relagdes sociais podem ajudar a manter a funcéo cognitiva
dos idosos [19]. Outros estudos também mostraram que o uso
de sistemas como o Facebook, aumentam o bem-estar do
idoso e satisfacdo com a vida [34] e minimizam seu
isolamento social [4].

Mesmo com os beneficios que as redes sociais trazem para o
idoso, Sundar et al [34] e Gomes et al [11] afirmam que
muitos deles ndo conseguem fazer uso das mesmas, devido a
interface dessas aplicagfes ndo terem sido projetadas para
este publico. A pesquisa de Gomes et al [11] realizou uma
série de observacdes diretas, entrevistas e focus groups, para
identificar recomendacOes para o design de redes sociais
focadas em idosos. Como resultado, foi desenvolvido um
protétipo de uma versdo do Facebook direcionado a idosos.
O protétipo foi comparado com a aplicacdo mével nativa do
Facebook e apresentou resultados melhores em relagdo a
acessibilidade e usabilidade.

Embora existam diversos trabalhos relacionados a avaliagdo
de usabilidade do Facebook e suas funcionalidades [3, 10,
11, 12], poucos foram os estudos que avaliaram a sua
comunicabilidade. Os trabalhos de Carvalho et al [5] e Souza
et al [33] exploraram os problemas de comunicabilidade
sobre as configuragbes de privacidade e seguranca do
Facebook, com usuarios jovens a partir do MAC original.

Com relagdo ao MAC-g, os trabalhos que abordaram o
método diretamente foram Vilela et al [35], que buscou
consolida-lo a partir dos resultados de um estudo de caso
feito em um sistema colaborativo especifico (Redes Virtuais
de Colaboracdo Cientifica) e Dantas et al [8] que, por sua
vez, aplicou 0 MAC-g em um ambiente tridimensional de
educacdo a distancia (o Sloodle) para identificar melhorias
no método em ambientes tridimensionais.

Nenhum deles, portanto, realizou uma analise comparativa
da comunicabilidade de um sistema colaborativo popular,
como o Facebook, entre usuarios com faixas etarias distintas,
considerado o diferencial deste trabalho.
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Engenharia Semidtica e os Métodos de Avaliacdo de
Comunicabilidade

A Engenharia Semiédtica (EngSem) é uma teoria da area de
IHC, fundamentada na Semiética, ciéncia que estuda o
significado e a comunicacio. E uma teoria centrada na
comunicagao do designer com o usuario durante a interacéo,
segundo a qual, as interfaces dos sistemas comunicam aos
usuarios a visdo do designer sobre quem séo 0s Usuarios, seus
desejos e necessidades, o porqué de a usarem e como
preferem que esta seja [31, 32].

Comunicabilidade ¢ o critério principal da qualidade de um
sistema segundo a EngSem. Trata-se da propriedade que um
software tem de transmitir aos usuérios, de maneira eficiente
e eficaz, a intencdo do projeto e seus principios interativos
subjacentes [26].

Para avaliar a comunicabilidade de uma interface com
envolvimento do usuario, a EngSem prop6s o Método de
Avaliacdo de Comunicabilidade — MAC [23, 31, 32], que
consiste na observacdo de usudrios por especialistas, que
analisam sua interacdo com o sistema e identificam rupturas
de comunicacéo que ocorrem durante a interacao.

O MAC possui trés etapas principais: 1) preparacdo, que
consiste em selecionar 0s participantes e preparar 0s
materiais de avaliacdo; 2) aplicagdo dos testes, realizados em
ambiente controlado com gravacao da interacdo e expressdes
faciais do participante e 3) analise/interpretacdo das
interacdes, realizada em trés etapas: (a) etiquetagem, onde 0s
pesquisadores observam a gravagdo das sessdes dos usuarios
e identificam os momentos que ocorrem rupturas na
comunicagdo (sendo cada ruptura marcada com uma das
treze etiquetas pré-estabelecidas - “O que ¢ isto?”, “Cadé?”,
“Epa!”, “Assim nao da.”, “Por que ndo funciona?”, “Ué, 0
que houve?”, “Nao, obrigado.”, “Vai de outro jeito”, “Para
mim esta bom.”, “Desisto.”, “Socorro!”, “E agora?”, “Onde
estou?”, que representam a interpretacdo do pesquisador
sobre o comportamento do usuério no contexto da interacéo);
(b) interpretacdo: onde o significado do conjunto de etiquetas
obtidas é interpretado com base na presenca (ou auséncia) de
cada uma das etiquetas, sua frequéncia e distribuicdo em
diferentes contextos da interacdo (e diferentes sessbes de
usuario), bem como a categorizacao tedrica dessas etiquetas
com base na EngSem, como a identificacio das classes de
problema de comunicacdo projetista-usuario ou interacdo
considerando a classificacdo das expressdes que
caracterizam a ruptura quanto ao tipo de falha (completas,
parciais ou temporarias) e (c) geracdo do perfil semiético,
onde todo o processo é concluido, com uma caracterizagdo
aprofundada da recepcdo da mensagem de metacomunicacéo
[32].

Originalmente, o MAC foi desenvolvido para avaliar a
comunicagdo entre o0 design e o usuario. Em sistemas
colaborativos, é preciso expandir essa visdo, considerando
também interaco entre os usuérios do sistema [24].
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O MAC-g consiste em uma extensdo do MAC original, por
considerar a utilizacéo do sistema na interacdo entre pessoas,
e ndo apenas a interacdo usuario-sistema. A analise e a coleta
dos dados no MAC-g séo idénticas ao MAC original,
incorporando uma nova etiqueta as treze presentes no MAC:
“Quem?”, por considerar que em sistemas colaborativos
podem existir rupturas relacionadas a identificacdo de quem
executou ou executa uma determinada agéo.

A proposta de Mattos [18] orienta que as etiquetas sejam
mapeadas a partir de uma combinacdo de valores
correspondentes a dimensfes que sdo relevantes para a
interacdo em sistemas colaborativos e que representam as
possiveis rupturas de comunicabilidade. Essas sdo usadas na
formacdo de tuplas, que caracterizam completamente a
ruptura.

Séo quatro as dimens6es consideradas pelo MAC-g: 1) Nivel
de interacdo em que pode ocorrer uma ruptura (individual,
interpessoal e grupo); 2) Aspectos colaborativos importantes
para dar suporte as atividades de comunicacédo, coordenacéo
e colaboracéo entre os membros do sistema (artefato, local,
visdo, audicdo, fala e acéo); 3) Tempo em que a ruptura
ocorre (passado, presente e futuro) e 4) Rupturas de
comunicabilidade.

Na etapa de interpretacgdo do MAC-g, as rupturas
identificadas sdo associadas a categorias de problemas de
interacdo em grupo [18]. Essas categorias foram baseadas em
trabalhos anteriores [24, 25]. Sao quatro categorias: 1) “Falta
de percepgdo do espago virtual”, categorizada como a falta
de informacGes sobre os outros membros do grupo ou da
interacdo deles com o espago de trabalho em que atuam na
aplicagdo (desconhecimento do espago virtual); 2) “Falta de
percepgao de fenomenos de discurso”, que denota a auséncia
de informagdes sobre as respostas e reacbes dos outros
membros em relacdo a comunicacdo, e também da
inexisténcia dos processos e protocolos de comunicagéo; 3)
“Falta de percepcdo das possibilidades de coordenagdo”,
quando o usuéario ndo tem informagdes suficientes sobre os
mecanismos para dar apoio a coordenacdo do grupo (ou
subgrupo) e 4) “Falta de percep¢do da tecnologia”, quando
faltam informacgGes que permitam ao usuério levantar
hipoteses apropriadas relativas a problemas com a
tecnologia, que é o caso, por exemplo, de quando uma falha
na conexdo com a internet ndo é percebida pelo usuério, o
que pode induzi-lo ao erro e fazé-lo pensar que néo recebe
resposta de outro usuario por estar sendo ignorado.

METODO DE PESQUISA

A presente pesquisa qualitativo-observacional, de carater
exploratorio, baseado em estudo de caso com multiplas
unidades de andlise, consistiu na aplicagdo do MAC-g no
Facebook com usudrios idosos e jovens, e teve cinco etapas:
a) escolha do sistema avaliado, b) definicdo do método de
avaliacdo, c) definicdo do perfil e selecdo dos participantes,
d) definicdo das caracteristicas do Facebook a serem
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analisadas na elaboragdo das tarefas; e) Avaliacdo da
comunicabilidade de acordo com o MAC-g, que contempla:
preparacdo,  execucdo  dos  testes,  etiquetagem,
analise/interpretacdo dos resultados e geracdo do perfil
semidtico.

Delimitacdo da Pesquisa

A pesquisa limita-se a analisar a comunicabilidade do
Facebook por usuarios idosos e jovens. A faixa etaria dos
participantes idosos variou entre 70 e 90 anos e dos jovens,
30 e 50 anos.

Nem todas as funcionalidades da rede social foram
consideradas. A avaliacdo ficou restrita a acles de
conversacdo via bate-papo, compartilhamento  de
informacdes na linha do tempo (timeline) de outra pessoa € a
acdo de curtir a pagina de uma pessoa publica.

Limitagdes do Método

O método MAC-g orienta que os testes sejam conduzidos em
ambiente controlado. Para o autor do método [18] estudos
realizados em laboratorio sdo mais precisos e generalizaveis.
Este trabalho seguiu as recomendacfes de Mattos [18],
porém, a fim de flexibilizar a participacdo dos idosos, que
poderiam apresentar dificuldades, caso precisassem se
deslocar para um laboratério, utilizou um laboratdrio mdvel.
Isso permitiu que os testes fossem realizados na casa ou no
trabalho dos participantes, em um equipamento controlado,
fornecido pelos pesquisadores, com camera embutida e
software para gravacdo da interagéo.

Ao mesmo tempo em que o laboratério portatil flexibilizou a
participacdo dos usuérios, ele inviabilizou agdes de
comunicacdo entre 0s participantes do estudo, em uma
abordagem idoso-idoso, idoso-jovem ou jovem-jovem. Os
testes foram restritos & comunicacdo pesquisador-
participante apenas, pois foi invidvel conciliar a realizacdo
remota dos testes com os participantes (abordagem
sincrona). Além disso, a abordagem sincrona exigiria a
participacdo sincronizada de cinco a dez pesquisadores na
conducéo dos testes.

Outro aspecto limitante estd na etapa de analise do MAC-g,
que foi realizada por dois pesquisadores e apenas um deles
possuia experiéncia na aplicagdo do método MAC
tradicional. O pesquisador experiente, no entanto, ndo tinha
experiéncia com o MAC-g.

Escolha do Sistema Avaliado

O Facebook foi escolhido como escopo deste trabalho por
contribuir para satde e qualidade de vida dos idosos [4, 34,
19] e por ser considerado o aplicativo de rede social mais
popular nos Estados Unidos [21] e no Brasil [7], inclusive
entre os idosos [20, 9].

Definicdo do Método de Avaliacéo

A escolha do método considerou dimensdes de interacao
existentes em aplicacGes colaborativas, descartando métodos
tradicionais de avaliacdo, como MAC e teste de usabilidade.



Aceito para publicacdo no XIV Simpésio sobre Fatores Humanos em Sistemas Computacionais (IHC2015) em

novembro de 2015

Havia a intengdo de utilizar um método de avaliagdo que
considerasse o contexto real de uso. A revisdo sistematica de
literatura realizada por Santos, Ferreira e Prates [29],
identificou apenas um método nessa linha. No entanto, esse
método concentra-se na avaliagdo de atividades
colaborativas de longo prazo, que nao € o foco deste trabalho.

O aspecto de maior relevancia na escolha do método foi a
analise da interface sob a dtica da EngSem com
envolvimento de usuérios. Dos métodos baseados na
EngSem, o MAC-g permite analisar a qualidade da
comunicacdo com foco na observacao da recepcdo da meta-
mensagem pelos usuarios do sistema em contexto
colaborativo [30].

Definicdo do Perfil e Selecéo dos Participantes

Seguindo definicdo do MAC-g, o estudo foi realizado com
cinco participantes idosos com idade entre 70 e 90 anos e
cinco participantes adultos entre 30 e 50 anos, considerados
jovens no contexto deste trabalho. Todos participantes
deveriam declarar pouca ou média experiéncia de uso do
Facebook.

Para manter uma similaridade entre os perfis, procurou-se
selecionar os participantes de cada grupo com caracteristicas
semelhantes, isto , mesma experiéncia de uso na rede social
e distribuicdo de participantes entre os niveis de escolaridade
homogénea. Dessa forma, foram selecionados dois idosos de
nivel superior, enquanto que nos jovens, foram trés. Os
demais possuiam nivel médio

Os participantes ndo poderiam atuar nas areas de computacdo
ou tecnologia da informagdo, para evitar que a experiéncia
no uso de computadores e sistemas de informagdo
contribuisse para uma diferenca de resultados entre os perfis.

A escolha da faixa etaria entre 70 e 90 anos foi feita para
considerar idosos aposentados, entendendo que a lei 8.213
[28] garante aposentadoria compulséria a individuos nesta
faixa etaria. A opcdo por aposentados supde que este publico
tenha atuado profissionalmente em uma época em que as
atividades profissionais tinham pouco ou nenhum contato
com tecnologias digitais. J& a escolha de participantes na
faixa entre 30 e 50 anos justifica-se por esta geracdo ser
considerada de transicdo, pois ndo cresceu em ambiente
digital. Ao contrério, em seu periodo de formacédo escolar,
pesquisava em bibliotecas e realizava trabalhos escritos a
mao [22].

Para manter o anonimato dos voluntarios, seus nomes foram
codificados em 11, 12, 13, 14 e 15 (idosos) e J1, J2, J3, J4 e J5
(jovens). A tabela 1 ilustra o perfil dos participantes.

Embora todos os idosos participantes estivessem
oficialmente aposentados, dois deles continuavam a atuar
profissionalmente em atividades ndo relacionadas ao uso de
tecnologias digitais (13 e 14).

Cépia do autor

Cédigo | Profissdo que exerceu ou exerce | Idade
11 | Dona de casa 72
12 | Militar 75
I3 | Doceira 72
14 Professora 71
15 Professora 84
J1 | Cuidadora de idosos 35
J2 | Servidor Pdblico 45
J3 | Administradora 42
J4 | Servidora Publica 33
J5 Economista 36

Tabela 1 Perfil dos participantes

Definicdo das caracteristicas do Facebook a serem
Analisadas

As principais caracteristicas do Facebook analisadas neste
estudo foram: comunicagéo interpessoal sincrona (em tempo
real), partir de uma conversagdo via bate-papo entre o
participante e um dos pesquisadores; comunicagio
interpessoal assincrona, a partir do compartilhamento de
informagdes com outros usuarios da rede social e a a¢do de
curtir uma pagina.

Avaliacdo da Comunicabilidade de Acordo com 0 MAC-g
A avaliacdo da comunicabilidade seguiu as etapas propostas
pelo MAC-g: 1) Preparagdo, que envolve selecdo dos
participantes e geracdo do material/atividades que serdo
utilizadas na avaliacdo; 2) Execucdo dos testes, realizados
em um laboratério mével, com gravacdo da interagdo dos
usuarios com o Facebook, para apoiar a etapa posterior de
andlise e realizacdo de entrevista, para obter informagdes
relacionadas a experiéncia vivenciada pelos usuérios durante
os testes e 3) Andlise/ Interpretacdo do resultado das
interacOes, onde os pesquisadores realizam a etiquetagem,
interpretacdo das rupturas de comunicagdo ocorridas na
interacdo e criacdo do perfil semidtico.

APLICACAO DO METODO MAC-G

Preparacéo

A preparacdo concentrou-se na selecio dos participantes,
definicdo das tarefas e elaboragdo de todo material utilizado
durante os testes.

Os cinco participantes selecionados de cada perfil foram
recrutados a partir de contato pessoal ou telefonico dos
pesquisadores e faziam parte do ciclo social e profissional
dos mesmos. O recrutamento de participantes foi uma das
maiores dificuldades do estudo, em ambos os perfis.

Com relagdo aos idosos, as maiores dificuldades foram
relacionadas a adesdo do publico ao Facebook. Dentre os
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idosos do ciclo social dos pesquisadores e com a faixa etaria
exigida no estudo, poucos possuiam conta na rede social.
Esta dificuldade converge com o que Hope, Schwaba e Piper
[13] declaram em seu estudo. Os autores mencionam que
embora pesquisas indiqguem que pessoas com 65 anos ou
mais sdo um dos grupos de usuarios da Internet que mais
cresce nos Estados Unidos, os idosos com mais de 75 anos,
ainda constitui um nimero reduzido com relagdo ao uso de
Internet e midias sociais, embora este nlimero esteja em
ascensdo. Outro aspecto que dificultou a participacdo deste
publico foi a agenda dos participantes. Em alguns casos, a
sessdo de teste precisou ser remarcada mais de uma vez
devido a problemas de salde do proprio participante ou
compromissos assumidos com a familia.

Ja o publico jovem, a maior dificuldade foi de encontrar
usuarios do Facebook com pouca ou média experiéncia de
uso da rede social, dado a popularidade do Facebook com
usuarios deste perfil etéario.

As tarefas definidas foram: Tarefa 1: Inicie uma sessdo de
bate-papo (conversa) com o0 amigo (pesquisador). A
conversa sera encerrada quando o amigo se despedir; Tarefa
2: Acesse o perfil de um amigo qualquer, escolha a
publicacdo que vocé mais gostar e compartilhe com outro
amigo (pesquisador); Tarefa 3: Acesse a pagina de uma
celebridade, politico ou pessoa publica que vocé admire e
curta esta pagina.

Dois pesquisadores eram necessarios para realizagdo do
teste: um no papel de observador e outro de participante.

O amigo no qual o voluntério deveria conversar (tarefa 1) e
compartilhar uma publicacdo (tarefa 2) era o pesquisador que
atuou como participante. Por isso, antes do inicio do teste, o
pesquisador precisou adicionar o voluntario a sua lista de
amigos (caso ndo fizesse parte). O pesquisador também
precisou buscar na lista de amigos do participante, uma
pessoa que possuisse amigos em comum com 0 proprio
participante.

A interacdo do bate-papo entre pesquisador e voluntério foi
pré-definida para garantir que fossem feitas as mesmas
interagBes por todos os voluntarios, independente do
pesquisador que participasse do teste.

Para conduzir o bate papo, o pesquisador precisou tomar as
seguintes acoes: Apos receber a mensagem do participante,
foi necessario pedir que 0 mesmo verificasse quantos amigos
em comum ele tinha com o outro usuario e que informasse o
nome de dois desses amigos comuns. O pesquisador ofereceu
ajuda sobre como obter as informagdes via bate-papo.

Como material de apoio para os testes, foi desenvolvido: 1)
um termo de consentimento 2) um questionario pré-teste,
para coletar dados demogréaficos e identificar o perfil do
voluntério e 3) o roteiro para uma entrevista pos-teste, com
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0 objetivo de registrar as principais dificuldades dos
participantes e sugestes de melhorias.

Para verificar se as tarefas estavam claramente descritas e se
poderiam ser executadas dentro de um limite de tempo que
ndo as tornassem exaustiva aos idosos, foi realizado um pré-
teste com um usuario piloto (idoso).

Execucdo dos Testes

Os testes foram realizados na casa ou local de trabalho dos
voluntéarios, em um laboratério movel, constituido por
notebook com webcam, sistema operacional Windows 8 e
navegador Google Chrome. O acesso a Internet era feito a
partir de conexdo Wi-fi fornecida pelo participante. Na
auséncia de conexdo foi utilizada conexdo 4G do celular do
pesquisador. Esse aspecto tornou a execucao dos testes mais
demorada, contudo ndo impediu a realizacéo das tarefas. A
captura das expressdes faciais e da interacdo do usuario foi
feita com o software Camtasia Recorder.

Antes do inicio das tarefas, os usuarios foram orientados
sobre os procedimentos e conduzidos a assinar o termo de
consentimento e a responder o questionario pré-teste.

Os participantes idosos tinham, em média, 75 anos de idade.
Quatro participantes eram mulheres. Com relacdo ao
dispositivo utilizado com mais frequéncia no acesso ao
Facebook, destacaram-se computador tradicional e
notebook. Com relacéo a frequéncia de acesso a rede social,
quatro participantes informaram que acessam pelo menos
uma vez ao dia e o quinto declarou raramente utilizar a rede
social. Quanto & experiéncia de uso do Facebook, em uma
escalade 1a5, onde 1 representa pouca experiéncia e 5 muita
experiéncia, a média de respostas foi 3.

Com relago aos participantes mais jovens, a média de idade
foi de 38 anos. Trés eram mulheres. Quanto ao dispositivo
utilizado com mais frequéncia no acesso ao Facebook, 0s
destaques foram celulares smartphone e computador
tradicional. Apenas trés declararam acessar o Facebook pelo
menos uma vez ao dia. Com relagéo a experiéncia de uso da
rede social, na escala de 1 a 5 (1: pouca experiéncia e 5:
muita experiéncia), os dados coletados dos mais jovens
registraram média 2.

Os participantes realizaram as tarefas em seu proprio perfil
do Facebook. Cada tarefa foi lida em voz alta pelo
observador antes de seu inicio e repetida parcialmente,
conforme o usudrio avangava na execucdo da tarefa. A
repeticdo parcial da leitura foi feita por se acreditar que os
participantes, principalmente os mais idosos, teriam maior
facilidade em compreender o que deveria ser feito, caso a
informacdo fosse fornecida aos poucos.

Na maioria dos testes, dois pesquisadores estavam presentes
fisicamente: um no papel de observador e outro, na conducéo
do bate-papo (tarefa 1). Este, quando possivel, ficava em
outro cdbmodo da casa ou do local de trabalho do participante.
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Em quatro das dez se¢es (duas de cada perfil), o pesquisador
responsavel pela conducéo do bate-papo atuou remotamente,
por incompatibilidade de agenda. Como a tarefa era um bate-
papo remoto, esse aspecto ndo impactou a sua realizagéo.

Durante a realizagdo das tarefas, alguns usuarios reclamaram
do equipamento utilizado, devido ao mesmo possuir
caracteristicas (principalmente no teclado) diferentes do que
eles estavam acostumados. Esse problema aconteceu com
dois idosos e um jovem.

Apos o teste, foi conduzida uma entrevista para registrar as
impressdes gerais e principais dificuldades dos participantes.

Etiguetagem

Nesta etapa realizou-se a analise de cerca de 140 minutos dos
videos das interacbes dos dez participantes, sendo 92
minutos de interacdo dos idosos e 48 minutos de interacdo
dos jovens, com o objetivo de identificar as falhas de
comunicagdo da interface e relaciona-las ao conjunto de
possiveis expressdes de comunicabilidade (etiquetas)
propostas pelo método, formando as tuplas do MAC-g de
acordo com cada situacao.

Durante a etiquetagem, a maioria das tuplas identificadas
ficaram restritas a uma combinagdo especifica de dimensdes.
Em todas as tuplas, a primeira dimensédo representada pelo
nivel da interacdo em que as rupturas aconteceram foi
“individual” devido a segunda e terceira tarefas possuirem
natureza assincrona que ndo permitem a execugdo de acfes
que causem rupturas para outros membros da rede social.
Embora a primeira tarefa tenha sido sincrona, o fato do
interlocutor ndo ser outro usuario do Facebook, ao contrério,
ser um pesquisador que recebeu um script para condugéo da
tarefa, o participante ndo poderia gerar rupturas do nivel
interpessoal. O nivel de interagdo em grupo também néo foi
considerado, pois o0s participantes ndo interagiram em grupo.

A segunda dimensdo, relacionada aos aspectos
colaborativos, restringiu-se apenas as rupturas de “a¢do”,
pois nenhuma das tarefas realizadas pelos usuarios tratavam
aspectos colaborativos relacionados a locais, habilidades
comunicativas de visdo, audicdo e fala ou artefato.

Com relacdo a terceira dimensdo, que trata o tempo em que
0 problema ocorre, todas as rupturas foram relacionadas ao
“presente”, pois as interagdes feitas pelos usuarios
consideraram apenas 0 momento corrente.

Devido as trés primeiras dimensfes que identificam as
rupturas apresentarem valores fixos em todas as tuplas, os
resultados apresentados estdo expostos considerando os
valores referentes a quarta dimensdo, que considera as
etiquetas do MAC original e a etiqueta “Quem?”.

Analise/Interpretagcédo dos Resultados

O indice de conclusao das tarefas pelos idosos foi inferior em
relacdo aos participantes mais jovens. Nenhum idoso
conseguiu concluir a primeira tarefa como esperado, apenas
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dois concluiram a segunda e quatro conseguiram realizar a
terceira corretamente. Quatro jovens concluiram todas as
tarefas como esperado, com excecdo da participante J1 que
ndo concluiu as duas primeiras.

O tempo de duragdo das tarefas foi maior com idosos. A
Unica participante idosa que gastou menos tempo foi 11 que
demorou 4 minutos na realizacdo de todo o teste, mas isso
ocorreu apenas porque ela desistiu das duas primeiras
tarefas. Esta foi a Unica idosa que desistiu de tarefas sem
tentar uma solucdo, declarando ter medo de fazer coisas
erradas. O medo declarado por 11 esta relacionado a mexer
em algo que ndo consiga, posteriormente, ajustar. A idosa
que demorou mais para concluir o teste foi 14, levando cerca
de 26 minutos. A média de duracéo das tarefas pelos idosos
foi de 18 minutos. A tarefa que os idosos levaram mais tempo
foi a primeira, por ela exigir, além do contato com outro
pesquisador via bate-papo, a realizacdo de outras tarefas
dentro do Facebook. O tempo médio desta tarefa foi de 11
minutos. A acdo de curtir uma pagina (tarefa 3), por sua vez,
foi a mais rapida, levando em média 2 minutos.

Com relag@o aos jovens, o tempo médio de duracdo foi 9
minutos. Os participantes J1 e J2 foram o0s que mais
demoraram, levando cerca de 13 minutos. A diferenca entre
eles é que a participante J1 desistiu das duas primeiras
tarefas. O mais rapido deste grupo foi J5, que concluiu todas
as tarefas em cerca de 4 minutos.

Questionados se haviam realizado as tarefas propostas
anteriormente, trés idosos declararam ter utilizado o recurso
de bate-papo (11, 14 e 15), dois j& tinham compartilhado
publicagdes (I3 e 14) e quatro declararam ter curtido paginas
(todos, exceto 11). Com relagdo aos jovens, o Unico que
declarou ter realizado todas as tarefas anteriormente foi o
usuario J5. O recurso de bate-papo ja tinha sido usado
também por J1 e J3. A participante J4 declarou ja ter
compartilhado publicagdes e curtido péaginas. O participante
J2, por sua vez, disse nunca ter realizado as tarefas propostas
no teste.

Os idosos apresentaram um maior quantitativo de rupturas de
comunicacgdo: foram 158 rupturas contra 66 dos jovens. A
quantidade e o percentual de etiquetas obtidas na etapa
anterior, para ambos os perfis, estdo descritos na tabela 2.

A maior parte das falhas identificadas nos testes dos idosos
foram temporarias, com predominancia da etiqueta “O que é
isto?” (31%). A frequéncia desta etiqueta indica conflitos
entre o sistema de significacdo adotado pelo projetista e o
conhecido pelo usudrio. Durante os testes, 0s usuarios
tentavam entender icones e elementos da pagina, passando o
mouse sobre eles, na expectativa de encontrar dicas textuais
(tooltips) que pudessem apoiar sua compreensao. Em alguns
casos esses tooltips ndo estavam disponiveis, denotando
auséncia de padronizagdo da interface e gerando outras
rupturas na sequéncia, como “Assim néo da” e “Vai de outro
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jeito”, que induziram o participante a mudar sua estratégia de
interacdo ou desistir de uma sequéncia de interacdo iniciada.
A dificuldade que idosos tém de compreender icones e
informagdes ndo textuais ja tinha sido apontada por Almeida,
Ferreira e Soares [2], quando propuseram recomendacdes
para desenvolvimento de interfaces Web em tablet iPad para
idosos.

Total %
idoso | idosos

Total %

Etiquetas . .
jovem | jovem

O que é isto? 49 31% 10 15%

Cadé? 21 13% 8 12%
Epa! 6 4% 4 6%
(72}
31 - ~
= | Assim nao 10 6% 8 12%
5 |da
g Por que ndo
S : 3 2% 2 3%
[t funciona?
2 Ué, o que
S | houver 27 | 7% | 8 | 12%
Socorro! 13 8% 12 18%
E agora? 14 9% 9 14%
Onde estou? 2 1% 0 0%
Nao
%) ! 0, 0
émﬂ Zg obrigado. 0 0% 1 2%
C = .
w s VT de outro 1 1% 2 3%
jeito.
| Para mim
8 ‘;‘vg esta bom. 8 5% 0 0%
< o
$ e
8| Desisto. 4 3% 2 3%

Tabela 2 Ocorréncia das etiquetas durante o teste por perfil

A frequéncia da “Ué¢, o que houve?” (17%) nos idosos foi
relacionada ao reconhecimento de elementos da interface
com baixo contraste e em tons de cinza, frequentes na rede
social. O exemplo de maior incidéncia aconteceu na tarefa 1.
Os trés idosos que conseguiram abrir a janela de bate-papo
corretamente para iniciar a interagdo com o pesquisador
participante tiveram a mesma dificuldade em identificar o
local que deveriam digitar o texto. Como ndo existia um
histérico de conversacdo com 0 pesquisador, 0s idosos
clicaram diversas vezes na rea do histérico, na tentativa de
posicionar o cursor 14, sem perceber que o local correto (na
area inferior da janela) ja estava com foco do teclado. O
Facebook ndo apresentou nenhum feedback, o que acabou
ocasionando outras rupturas temporarias na sequéncia, como
“O que éisto?”, “E agora?”, “Socorro!” e “Assim ndo da”. A
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questdo do baixo contraste foi mencionada por Almeida,
Ferreira e Soares como bastante presente na literatura [2].

A pouca destreza no uso de mouse, provocada por declinios
em fungBes motoras, também esteve presente nos testes de
tré€s idosos, resultando em alguns “cliques” a mais do mouse
para alcangar um elemento da interface ou mesmo a demora
para posicionar o cursor em um elemento, o que ndo gerou
rupturas de comunicacéo, somente problemas de usabilidade
na interacdo com o sistema e impactos no tempo de
realizacdo da tarefa.

Outra etiqueta frequente com os idosos foi o “Cadé?” (13%),
que indicou a dificuldade apresentada pelos participantes em
encontrar itens na interface. A auséncia de critérios de
organizacdo na lista de amigos contribuiu para que a idosa 14
demorasse mais de 1:30 minutos buscando a amiga solicitada
na tarefa 1, quando foi pedido que dissesse a quantidade de
amigos em comum com outro participante de sua rede social.
Na tarefa 3 (curtir uma pagina), apds digitar o nome da
pessoa publica, na intencdo de acessar sua pagina no
Facebook, trés idosos apresentaram a ruptura “Cadé?” na
busca pela pessoa nos resultados de pesquisa. Esses
resultados sdo exibidos no formato de lista com uma foto
pequena da pessoa e seu nome, ao lado. A baixa acuidade
visual da idosa 15 ndo permitiu que ela reconhecesse a pessoa
certa pela foto, fazendo com que ela acessasse a pagina de
outra pessoa e gerando a etiqueta “Epa!” na sequéncia.
Portanto, a frequéncia do “Cadé?” no publico idoso se deve
provavelmente & critérios de ordenagdo pouco intuitivos,
tamanho da letra e baixo contraste em algumas fun¢des do
sistema.

Outro aspecto comum & interacdo dos quatro idosos que
persistiram na realizag&o das tarefas, foi o fato dos mesmos
digitarem vagarosamente e olhando para o teclado. Essa
caracteristica, além de impactar no tempo de realizacdo das
tarefas, impediu o uso imediato do recurso auto completar
fornecido pelo sistema, na marcagdo ou procura de um amigo
ou pagina no formulario de busca. Esse problema ndo
aconteceu com nenhum dos jovens, que embora olhassem
para o teclado ao digitar, percebiam que ap6s a insercdo das
primeiras letras, o sistema sugeria amigos para marcacao.

Diferentemente do idosos, as rupturas obtidas pelos jovens
apresentaram resultados heterogéneos entre os participantes.
A interagdo da participante J1 gerou 44% do total de rupturas
dos jovens, enquanto J5 néo registrou henhuma ruptura. Os
demais, registraram 26% (J2 e J4) e 5% (J3).

Assim como os idosos, as falhas temporarias foram as mais
frequentes entre os jovens. Contudo, para este publico,
nenhuma das etiquetas registrou percentual maior que 20%.
Os percentuais mais expressivos foram alcangados nhas
etiquetas: “Socorro! (18%)”, “O que ¢ isto? (15%)” ¢ “E
agora?” (14%).
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A etiqueta “Socorro!” foi utilizada nas vezes em que o
participante ndo conseguiu realizar a tarefa através da
exploracdo da interface e pediu explicacéo ao pesquisador. A
participante J1 foi a que mais gerou essa ruptura: nove em
doze ocorréncias. As etiquetas “Socorro!” antecederam ou
sucederam as ocorréncias de “E agora?”, pois as solicitacdes
de ajuda ocorreram em situagdes nas quais os participantes
ndo sabiam o que fazer e, com isso, vagaram com 0 cursor
sobre a interface de forma aleatéria, procurando descobrir
qual seria 0 préximo passo. A jovem J1 foi a que mais
registrou essa etiqueta: sete de nove ocorréncias. As outras
duas etiquetas foram registradas pelos participantes J2 e J4.

O percentual obtido pela etiqueta “O que ¢ isto?” entre os
jovens, embora menos expressivo do que com 0s idosos,
pode indicar que mesmo entre mais novos podem ocorrer
conflitos no sistema de significacdo da aplicacéo.

A diferenga no quantitativo de etiquetas relacionadas a falhas
completas entre os perfis estd diretamente relacionada a
conclusdo esperada das tarefas. No publico idoso houve
maior incidéncia de ‘“Para mim esta bom” do que “Desisto”.
Isso aconteceu devido a alguns idosos acharem que atingiram
0 objetivo da tarefa, quando isso de fato ndo aconteceu. Por
exemplo, o idoso I1 ao invés de curtir a pagina da
apresentadora Xuxa, encontrou uma publicacdo na sua
prépria linha do tempo com a foto da artista e curtiu, achando
que estava cumprindo a tarefa pedida.

A maioria das rupturas encontradas, tanto nos jovens quanto
nos idosos, ndo pbde ser classificada nas categorias de
problemas de interacdo definidas pelo MAC-g. Nao
houveram rupturas relativas a “Falta de percepgdo das
possibilidades de coordenagdo”, pois ndo foram realizadas
tarefas em grupo com atividades de coordenacdo
incorporadas. O mesmo aconteceu com a categoria “Falta de
percepgao do espago virtual”, pois nenhuma das rupturas
estava associada a falta de informagfes sobre os outros
membros ou da interacdo deles com o espaco em que atuam
na aplicagdo. A categoria “Falta de percepgdo da tecnologia”
foi percebida em rupturas obtidas na interacdo do idoso 12 e
da jovem J4. Na tarefa 2 (compartilhar uma publicacdo), a
conexdo de internet do idoso 12 apresentou falha temporaria,
ocasionando um conjunto de 35 etiquetas, entre elas “U¢, o
que houve?”, “E agora?” e “O que ¢ isto?”. O participante
ndo percebeu a falha na conexd e como o Facebook nédo
apresentou nenhum feedback, indicando que bastaria apenas
que a operacdo fosse refeita, este participante acabou
desistindo da tarefa. A jovem J4, por sua vez, teve problemas
de conexdo na tarefa 1 (bate-papo com amigo), ocasionando
dezesseis etiquetas. A diferenga, neste caso, foi que a jovem
conseguiu perceber que havia um problema na conexdo e
continuou a interacdo ap6s restabelecimento do servigo de
Internet. Cabe ressaltar que, em ambos 0s casos, 0S
participantes utilizavam a conexao Wi-fi de suas residéncias.
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Ja a categoria “Falta de percepcdo de fendbmenos de
discurso” aconteceu apenas com um idoso. A falta de
entendimento da participante 13 na tarefa 1 (bate-papo),
quando a pesquisadora pediu, via bate-papo, que a idosa
verificasse no Facebook guantos amigos em comum tinha
com outro usudrio da rede, fez com que a participante
respondesse a pergunta com informac@es retiradas de sua
memoria, gerando, desta forma, a etiqueta “Para mim esté

2

bom”.

Na entrevista pds teste, quando questionados sobre melhorias
que poderiam ser feitas na rede social, todos idosos e um
usuario jovem alegaram que a linguagem do Facebook nédo
favorece a intuicdo na interagdo. O participante jovem, J2,
que demorou mais tempo para concluir as tarefas e que gerou
o maior numero de etiquetas “O que € isto?” (oito de dez),
declarou: “Poderia ser mais explicito [O Facebook]. Eu ndo
sei se é o linguajar, a palavra em si (...) Eu demorei um
pouquinho porque eu realmente nunca tinha visto e nao foi
uma coisa muito clara”. A identificagdo dos idosos dessa
dificuldade na compreensdo da linguagem ficou evidente
quando, durante a entrevista, as pesquisadoras ensinaram a
eles como as tarefas deveriam ser feitas. A idosa 11, que nao
havia conseguido iniciar o bate papo, ao ser orientada sobre
como fazer, exclamou: “Ah, esse ai que é o bate-papo? Ah
ta! Eu j& entrei. Eu ndo sabia que o nome era esse. Eu falo
com meu filho por ai”.

Perfil Semiotico

Na ultima etapa foi criado o perfil semiético, a partir de uma
caracterizacdo das mensagens de metacomunicacdo obtida
por intermédio das rupturas de comunicacdo etiquetadas e
suas correspondentes interpretacées.

A meta-mensagem do Facebook é: "Na minha interpretagéo,
vocé € um usuario jovem com experiéncia na interagdo com
0 Facebook e compreende bem a linguagem de redes sociais.
Eis, portanto, o sistema que concebi para vocé. Entendi que
vocé gostaria de utilizar a rede social para bater papo,
compartilhar publicagdes e curtir paginas de maneira
dindmica e répida. Durante o uso da rede social e a
comunicagdo com outros membros, fica a seu critério
identificar problemas na sua conexdo com a internet e
também compreender as mensagens trocadas entre vocé o
seu interlocutor”.

A partir das analises realizadas, o perfil semidtico foi
reconstruido, considerando as necessidades do publico
idoso:

“Na minha interpretacdo, vocé é um usuario com pouca
experiéncia no uso do Facebook e gostaria de interagir
socialmente com seus familiares e amigos através de redes
sociais. Eis, portanto, o sistema que concebi para vocé.
Aprendi que vocé gostaria de utilizar o sistema para
conversar com seus familiares e amigos, compartilhar
publicacdes e curtir paginas, de maneira simples e intuitiva.
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Aprendi também que vocé tem dificuldade para interpretar
alguns icones, quando esses representam metéaforas de acdes
do sistema, tais como: ‘marcar pessoas em sua publicacdo’ e
‘adicione o que vocé esta fazendo ou sentido’. Por fim, notei
também que os recursos visuais devem ser nitidos, para
facilitar a busca por informacdes na rede social, além do uso
de textos no lugar de simbolos, pois aprendi que vocé tem
dificuldade de interpretar metaforas de acBes do sistema.
Durante o uso da rede social e a comunicacdo com outros
membros, o0 sistema precisa avisa-lo sobre eventuais
problemas em sua conexdo com a internet e, de alguma
forma, permitir que as mensagens trocadas entre voceé e seu
interlocutor sejam bem compreendidas por ambas as partes”.

CONCLUSOES

A presente pesquisa analisou e comparou a
comunicabilidade do Facebook durante a interagéo de idosos
e jovens, a partir da aplicagdo de um método de avaliagdo de
comunicabilidade especifico para sistemas colaborativos, o
MAC-g, com o objetivo de avaliar se as limitagfes inerentes
do processo de envelhecimento podem gerar resultados
diferentes entre os dois perfis, contribuindo com os
resultados obtidos em pesquisas anteriores sobre a
usabilidade do Facebook com este publico [34] e [11], mas
com o viés da comunicabilidade.

Como as tarefas propostas e, consequentemente, as rupturas
obtidas limitaram as dimensbes do MAC-g em individual
(nivel de interagdo), acdo (aspectos colaborativos) e presente
(tempo), pode-se questionar se a aplicagdo do MAC
tradicional ndo seria suficiente para obtencdo dos resultados.
Contudo, as categorizacdes de problemas de interagdo em
grupo possibilitaram identificar problemas de colaboracdo
que ndo sdo abordados no MAC original.

O aspecto das limitacGes do envelhecimento pbde ser
observado na frequéncia de etiquetas “Ué, o que houve?”,
relacionadas principalmente a baixa acuidade visual dos
idosos, que apresentam dificuldades no reconhecimento de
elementos da interface com baixo contraste e em tons de
cinza.

A falta de entendimento de uma participante idosa na tarefa
do bate papo ndo foi associada a declinios cognitivos
caracteristicos da idade, pois além da idosa ser considerada
independente por viver sozinha com completa autonomia e
ainda desenvolver atividades profissionais, o proprio MAC-
g define esse tipo de ruptura como “Falta de percepgdo de
fenomenos de discurso”, que poderia ter acontecido também
com usudrios jovens. Nenhum outro aspecto cognitivo pode
ser explorado nos testes até pelo perfil dos participantes
idosos selecionados que, a ndo ser pela idade, possuiam
caracteristicas semelhantes de formacdo e uso da rede social
em comparagdo com o grupo jovem de controle contrastado.

A maior diferenga nos resultados obtidos entre jovens e
idosos relaciona-se com a linguagem utilizada por esses dois

Cépia do autor

pUblicos. Este aspecto é notorio dado o nimero de etiquetas
“O que € isto?” presente na interacao do publico idoso, que
ao imergir no ciberespaco criado pelo Facebook, na tentativa
de se aproximar de geracBes mais recentes (seus filhos e
principalmente  netos),  encontra um  ambiente
completamente diferente do que estd acostumado. Isto
denota a necessidade de revisdo do sistema de significacdo
adotado pelos projetistas da rede social.

Além deste aspecto, os resultados obtidos com a pesquisa
denotam a necessidade de definir critérios claros de
organizacdo das informacbes presentes na interface e
correcdo de problemas de usabilidade e acessibilidade (tais
como: melhoria do recurso de marcagdo de amigos - em
tempo real, que néo foi percebido pelos idosos, corre¢fes no
tamanho da letra e do baixo contraste em algumas funcbes
do sistema), que contribuiram para rupturas de
comunicabilidade durante a interagéo.

Embora esta pesquisa esteja restrita a analise e comparacgéo
da comunicabilidade do Facebook pelos dois publicos
isoladamente — sem criar situagdes de interacdo entre jovens
e idosos, os resultados indicam necessidade de revisdo da
metacomunicacdo intercultural em sistemas de grande
alcance como o Facebook, que integram em um mesmo
ambiente, geracGes diversas que convivem sob diferencas
culturais relacionadas a comportamentos, valores e estilos de
comunicago.
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