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RESUMO

O uso desoftwarese sitesfaz parte do cotidiano de diferentes grupos degaess para as mais
diversas finalidades. Um exemplo é a compra deyposde servigos variados atraves de
portais de comércio eletrbnico. Nos uUltimos anogrdas empresas, de diferentes segmentos,
passaram a comercializar seus produtos diretansm#econsumidores através da internet.
O e-commercese apresenta como um fendmeno irreversivel didatacilidade de vender e
de expor os produtos e servicos na internet. Masesima tecnologia que tem o poder de
facilitar a vida de alguns individuos também podezdr dificuldades para determinados
grupos da populacdo, como as pessoas idosas. @xtmorgara desenvolvimento desta
pesquisa € o potencial que o uso de portais-ciemmerceepresenta em termos de inclusao
social para pessoas idosas, no sentido da faalidadacesso aos bens de consumo. Para
tanto, pergunta-se: De que maneira interfaces atilzgt podem auxiliar idosos na interacéo
com portais dee-commerce Como delimitacdo do tema deste estudo tem-sélesarde
usabilidade e adaptacdo das interfaces de pogai®mércio eletrdnico por usuérios idosos.
O objetivo geral deste estudo é analisar de queecin@ams interfaces adaptativas podem
facilitar a interacdo de pessoas idosas em pattagescommercea fim de propor diretrizes
para a implementacao de interfaces adaptativasgsatipo de portal, contemplando esse
grupo da populacdo. Em termos metodologicos, estiede@ consiste em uma pesquisa
exploratoria realizada por meio de pesquisa bibdifica, documental e estudo de caso,
viabilizado pela avaliagdo de usabilidade baseatanetodologia desenvolvida pela autora.
Para isso, realizou-se avaliacdo de usabilidadiaptacdo com foco em portais de comércio
eletrénico, através de método de inspecédo de idsdel e adaptacdo e de teste com usuérios.
No decorrer da pesquisa percebeu-se que existentepras de usabilidade em portais de
comércio eletrbnico, sobretudo para usuarios idogdém disso, foram encontradas
adaptacOes implementadas nesses portais, alguriiaralo na melhoria da usabilidade,
outras tantas visando a divulgacdo de produtosireentivo as compras e, outras ainda,
interferindo no processo de interacdo. Ao finalt@lgesquisa, com base no estudo tedrico e
nos dados coletados, foi possivel relacionar asidnalidades e as facilidades de interfaces
adaptativas com as necessidades de pessoas idesBsma a criar uma proposta para a
implementacdo das mesmas em portais de comeértiéret®. Entende-se que os resultados
podem ser diretamente utilizados na area emprgsama vez que a proposta resultante desta
pesquisa podera orientar o projeto e implementdedmrtais de-commerce

Palavras-chave: Inclusdo digital. Idosos. Comércio eletronico. tat@&o humano-
computador. Interfaces adaptativas.



ABSTRACT

The use of softwares and websites are part of dagriyffe for different groups of people, for
many different purposes. An example is the purcledsarious products and services through
e-commerce portals. In recent years, several compainom different segments began
marketing their products directly to consumers aer internet. The e-commerce presents
itself as an irreversible phenomenon before thditiado sell and expose products and
services on the internet. But the same technolbgy ias the power to make life easier for
some people can also bring difficulties for specdroups of the population, such as the
elderly. The context for development of this reskais the potential that the use of e-
commerce portals represents in terms of sociaugnch for older people in sense of ease
access to consumer goods. Therefore, the quesiggsaln what ways adaptive interfaces
can help elderly people interact with e-commercegis? The delimitation of the subject of
this study is the usability and adaptation analggzenterfaces of e-commerce portals for
elderly users. The aim of this study is to analyae the adaptive interfaces may facilitate the
interaction of elderly people in e-commerce porialorder to propose guidelines for the
implementation of adaptive interfaces for this tygeportal, contemplating this population
group. In terms of methodology, this study considtan exploratory research developed by
means of literature review, documentary and casglystmade possible by usability
evaluation based on methodology developed by th®au~or this, we carried out usability
evaluation and adaptation with focus on e-commpuaotals, through the method of usability
inspection and adaptation and testing with useusing the research it was realized that there
are usability problems in e-commerce portals, agflgdor elderly users. Furthermore, we
found these adaptations implemented in the porsaisie helping in improving usability and
still others interfering in the interaction proce#d the end of this research, based on the
theoretical study and the data collected, it wassiide to relate the features and facilities of
adaptive interfaces with the needs of older peaplerder to create a proposal for their
implementation in e-commerce portals. It is underdtthat the results can be directly used in
the business since the proposal resulting from thgearch may guide the design and
implementation of e-commerce portals.

Keywords: Digital inclusion. Eldery. E-commerce. Human-congsuinteraction. Adaptive
interfaces.
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INTRODUCAO

Em varios paises, as populacbes estdo envelhecdluddrasil, o0 aumento da
longevidade e a reducdo das taxas de mortalidadepitimas décadas, mudaram o perfil
demografico do pais. Estudos mostram que, a camagrercentual de pessoas idosas cresce
de forma mais rapida do que o nimero de pessoasagoem. De acordo com a Pesquisa
Nacional por Amostra de Domicilios, PNAD 2009, n@$l, havia, no ano da pesquisa, 21
milhdes de pessoas idosas (acima de 60 anos), @gespondia a 11,3% da populagéo total,
contra 0s 9,1% em 1999 (BRASIL, 2010).

Conforme Santos (2006) o numero de pessoas quechegvelhice se manteve
reduzido até o século XIX, devido as dificeis cgids de sobrevivéncia. Neste século se
iniciou o desenvolvimento de areas como as da sad@eeducacdo, que proporcionaram um
aumento na expectativa de vida da populacdo. Aanmésmpo, devido ao desenvolvimento
das areas citadas, a terceira idade esta deixamderdsinonimo de decadéncia, pobreza e
doenca, passando a ser considerada um tempo giadte para atividades diversas. Estao
associadas a essa etapa da vida a saude, a inélepandinanceira e outros meios
apropriados para tornar reais as expectativas deegsa etapa € propicia a realizagdo e a
satisfacao pessoal (DEBERT, 1996).

Por outro lado, com o desenvolvimento das tecnatogda informacdo e
comunicacao (TIC), a partir dos meados do séculg aséXpessoas e, consequentemente, as
sociedades, desenvolveram habilidades para armrazexaperar e trocar informacdes de
forma muito agil. A tecnologia da informacéo estédificando gradativamente as formas de
COmMo as pessoas percebem, pensam e interagem wo,nalém de estar alterando os modos
de aprendizado, de expressdo e de comunicacaom@idadas tecnologias da informacgéo e
comunicacao (TIC) acabou se tornando tdo fundameata o desenvolvimento pessoal,
quanto o dominio da leitura e da escrita (WARSCHRUEO06).

De acordo com Rocha e Baranauskas (2003), as tesaslogias provém poder as
pessoas que as dominam. Os sistemas computaciopaginas davebsdo exemplos dessas
novas tecnologias. O uso deftwarese sitesfaz parte do cotidiano de diferentes grupos de
pessoas, para as mais diversas finalidades. Méditbzam softwares para elaborar
diagndsticos mais precisos, estudantes utilizamentés virtuais de aprendizagem, pessoas

com deficiéncia ou com alguma necessidade espadibzam computadores como
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ferramentas assistivasA expansdo daveb permitiu a interacdo entre pessoas de qualquer
lugar do mundo através das redes sociais e dediéx ferramentas de comunicagdo, como o
correio eletrdnico. Também é possivel comprar pela sejam produtos eletrdnicos, roupas,
perfumes ou alimentos. Além disso, todos o0s sesvigitados anteriormente podem ser
acessados de diversos tipos de dispositivos, coomputadores,notebooks tablets
smartphones

O acesso as TIC é apontada por Passerino e Patig28lo6), Silva (2007), Kreis et
al. (2007), Pasqualotti (2008) e Kachar (2010) camma possibilidade de insercédo do idoso
no mundo virtual e na sociedade da informacéo, monemto em que potencializam a
interatividade, o acesso as informacdes, a cukuen entretenimento, além de acesso a
algumas facilidades promotoras de autonomia, cogm@rcio eletronico.

Nesse sentido, Warschauer (2006) comenta sobreszigrento de empresas que

incorporaram avebno seu cotidiano, afirmando que a internet esté:

[...] transformando as praticas empresariais kelatia fornecedores e
clientes, na administracdo, nos processos de piiodun@a cooperagdo com
outras empresas, no financiamento e na valorizdgda¢des nos mercados
financeiros (WARSCHAUER apud CASTELLS, 2006, p..36)

Um exemplo dessa transformac&o, conforme o mesnury auo crescimento do
comércio eletronico, também chamado e@&ommerce O termo e-commercevem da
abreviatura da palavra comércio eletrdnico em ®g@ectronic commerce sendo
caracterizado pelo uso de meios eletrénicos paealezacdo de transacdes comerciais entre
empresas e consumidores (MEIRA JR. et al., 2008ss® forma, todos os processos do
negoécio ocorrem no meio eletrénico, com a aplicadd@® tecnologias da informacéo e de
comunicacao (ALBERTIN; MOURA, 2005).

Nos Uultimos anos, diversas empresas, de diferestggnentos, passaram a
comercializar seus produtos diretamente aos cowEues através da internet.e&commerce
se apresenta como um fenémeno irreversivel diaamtiadlidade de vender e de expor os
produtos e servicos na internet. Toda a evoluc&onotégica que a internet representa,
aplicada especificamente @ecommercefaz com que haja uma verdadeira revolugdo nas
relacbes comerciais, onde o ato de compra e veadtraa mais dinamico e menos

dispendioso.

! E considerada ferramenta assistiva, ou tecnolagsastiva, todo o equipamento ou recurso utilizpdm
promover a qualidade de vida, a independéncianelasiéio social de pessoas com necessidades esprcide
pessoas com deficiéncia. Esses recursos podeposexemplo, uma bengala, um 6culos, uma cadeiradies,

ou complexos sistemas computacionais que permitectontrole do ambiente ou a expressdo do individuo
(CONFORTO et al., 2010).
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De acordo com a pesquigéebShoppers da e-Bit, no primeiro semestre de 2011, o
comeércio eletrénico faturou R$ 8,4 bilhdes, 24%asmse comparado ao primeiro semestre
de 2010. Além disso, quatro milhdes de novos ewroiored compraram pela primeira vez
no e-commerceAo total, o Brasil tem 27,4 milhdes de e-conswred. Os produtos mais
comprados estao divididos entre eletrodoméstiapgapamentos e acessorios de informatica;
saude, beleza e medicamentos; livros e assinaderggnais e revistas, além de eletrdnicos
(E-BIT, 2011). A pesquisa realizada pela mesma esamo ano anterior, aponta ainda que
as mulheres representam o maior grupo de consumsiddi9% do publico pesquisado.
Dessas, 21% tem mais de 50 anos, contra 14% em £388 ultimo dado mostra que a
utilizacdo dee-commercgor pessoas do sexo feminino, com idade préxirsg6@mnos esta
crescendo de forma significativa (E-BIT, 2010).

Aliado a esse ultimo dado apresentado pela pesoessa o0 crescimento do poder
aquisitivo das pessoas idosas. De acordo com o |B@Ee 1991 e 2000, o rendimento médio
dos idosos cresceu 63%, passando de R$ 403,0Rfa6b7,00. No corte por género, 0S
homens ganham, em média, mais do que as mulhes@52R0 contra R$500,00 (BRASIL,
2010). Ja o censo de 2010 indica rendimento médinsal de R$ 1.414,09 para pessoas
idosas. No corte por género, 0s homens recebenméatia, R$ 1.724,37 e as mulheres R$
1.100,03 (BRASIL, 2011).

O aumento de renda citado anteriormente permiteegae grupo de pessoas possa
destinar parte de seu excedente para atividadistalss bem como para a aquisicdo de bens
diversos e para 0 acesso as tecnologias da infABomagda comunicacédo. Aliado a isso,
também esta facilidade de buscar e adquirir pred@imavés de portais de comércio

eletrénico.

2 “O WelBhoppers é um relatério semestral gratuito displimddo pelae-Bit, que analisa a evolucdo do
comércio eletrbnico, as mudancas de comportamenteferéncias dos e-consumidores. Seus prinicpais
objetivos séo: difundir informacdes essenciais pagatendimento do comportamento do internautdleirase

sua relacdo com @-commercebem como, procurar encontrar pontos a serem malbs no desenvolvimento
do comércio eletrénico nacional.” Disponivel em:wwebitempresa.com.bvebshoppers.asp>, acesso em
02.ago.2011.

% A e-Bit é uma empresa referéncia no fornecimentanfiermacdes sobre-commercenacional, como a
publicacdo da certificacdo das lojas virtuais paeéncia de servicos obtida a partir das avalecfepessoas
que efetivamente realizaram compras na internétm ale disponibilizar, para empresas, diversos posde
servicos que auxiliam na orientacdo e elaborac8cesd@atégias de marketing estcommerceDisponivel em:
<www.ebitempresa.com.br/quem.asp>, acesso em 02Gido

* De acordo com a pesquisa, sdo consideradas e-coltsamas pessoas que fazem compras de produtos
diversos utilizand@-commerce
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Mas, a mesma tecnologia que tem o poder de facditdgda de alguns individuos
também pode trazer dificuldades para determinadogog da populacdo. Nem sempre a
utilizacdo das novas tecnologias é algo simplea pardiversos tipos de pessoas que formam
0 conjunto de usuarios de determinatiftwareou de determinadsite Frequentemente,
usuarios precisam lidar com frustracdes, medo la$alquando se deparam com interfaces
muito complexas ou de dificil compreenséo. Essaulifade de uso cresce quando se trata de
pessoas com necessidades especiais, ou de pessoadeficiéncia, como, por exemplo,
cegueira, baixa visdo, dificuldades de aprendizagamtacdes cognitivas, limitacbes de
movimentos, incapacidade de fala, ou pessoas idgsagoram perdendo habilidades devido
a idade.

As interfaces sdo o meio pelo qual usuarios inlsragom o computador, ou, no
caso doe-commerce 0 meio utilizado pelos e-consumidores para pssgue adquirir
produtos diversos. A interface, de acordo com Juhii@001), atua como um tradutor, ou um
mediador, entre as duas partes, usuario e computadtando uma sensivel para a outra.

Nesse sentido, é preciso viabilizar formas para pp®soas idosas possam estar
incluidas nessa nova maneira de consumir. Busganparar e comprar produtos diversos em
lojas virtuais implica no desenvolvimento de irdeds dee-commerceisaveis e acessiveis,
que facilitem a interacdo com esse grupo crescEntesuarios.

A usabilidade compreende a capacidade siftware ou interface, em ser
compreendido, aprendido, utilizado e atrativo, gieantilizado em condi¢cdes especificas
(ISO/IEC 9126-1, 2001). Em se tratando de intedadesites Nielsen (2003) apresenta a
usabilidade como um atributo de qualidade que a\aliacilidade de uso dessas interfaces
pelo usuario.

A acessibilidade correspondecondicéo para a utilizacdo, com seguranca e @auian
de sistemas e demais tecnologias da informacaomeirgoacdo por pessoa portadora de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida (BRASIL, Bso ¥ 5.296/2004). A acessibilidade
deinterfaces permite que um amplo grupo de pessaamgEerceber, entender, navegar, interagir
e contribuir com aveh Esse grupo compreende pessoas com deficiéncia, goon exemplo,
cegueira e baixa visdo, surdez e baixa audicadcutiihdes de aprendizagem, limitacdes
cognitivas, limitacbes de movimentos, incapacidaide fala, pessoas que foram perdendo
habilidades devido a idade, entre outras (W3C, RQ1rh dos principios da acessibilidade é criar
sites flexiveis, que atendam diferentes situacoes, @eftas e necessidades de usuarios. Séo
exemplos, a possibilidade de interagéo utilizanoenas o teclado ou utilizando leitores de tela,

nos casos de baixa visdo ou cegueira.
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Para atender a todas essas questdes expostasdamémtal que os sistemas
apresentem mecanismos que permitam a adaptacdoteidaces as necessidades de cada
usuario. Interfaces adaptativas sdo capazes darateontetdo ou a aparéncia da interface,
com base em uma compreenséo da dinamica do usia@iidando a interacdo entre usuarios
e computadores. Portanto, a adocao de interfacgdaatyas em ambientes virtuais come-o
commerce pode ser uma alternativa para permitir ou facila utilizagdo dos mesmos. A
personalizacdo de ambientes virtuais diversos pedeautilizada para adaptar interfaces as
preferéncias do usuario, a sua capacidade cogeita@mseu estilo de navegacdao, tornando as
interacdes mais naturais e atrativas. Técnicasddptacdo desses ambientes podem ser
empregadas tanto para a reorganizacédo dos objeiasmbiente, como para alterar a forma
de apresentar informacdes. Chittaro e Ranon (20@@0em a organizacdo das informacdes
de acordo com os interesses do usuario, de formacprra somente uma reorganizacdo dos
objetos do ambiente para adapta-lo aos interesgsessdario ou facilitar o acesso as
informagoes.

Dessa forma, € construido o problema de pesqlisaque maneira interfaces
adaptativas podem auxiliar idosos na interacdo comortais de e-commerce?

Para tanto, o objetivo geral desta pesquisa ésamale que maneira as interfaces
adaptativas podem facilitar a interagéo de peddoaas em portais cecommerce

Os objetivos especificos que delineiam este estédp

a) Aprofundar os estudos tedricos na area de g#erehumano-computador,
enfatizando os fatores humanos em sistemas conqua;

b) Compreender como ocorre a interagdo de idosopa@mais dee-commerce
através da observacéo dos usuarios;

c) Analisar as caracteristicas/ funcionalidadesnterfaces adaptativas que podem
ser aplicadas em-commercepartindo das necessidades de uso desses portapegsnas
idosas;

d) Propor diretrizes para a implementacao de sted adaptativas em portaisede
commercepara contemplar o publico idoso.

A fim de atingir os objetivos propostos, o desewwonénto desta dissertacédo
envolveu quatro etapas: resgate tedrico, desemvehto da metodologia, aplicacdo desta

metodologia e apresentacdo dos resultados.

® Esses objetos podem ser menus, figuras, quadsdeste demais elementos que compdem uma pagivatda
ou a interface de umsoftware A reorganizacdo permite exibir esses objetos #eretites locais ou em
diferentes ordens na paginawlebou interface, de acordo com o perfil de cada usuar
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O resgate tedri, apresentado nos capitulos um a cinaborda as variaveis
envolvidas com o problema de pesquisa: envelhetomenclusdo digital como via
inclusdo social,comércio eletrénico, interacdo hum-computador, niveis, métodos
técnicas de adaptacao.

A metodologia desenvolvida para este trabalho geémimacomparacdo de dados
entre usabilidade, métodos e técnicas de adapeacaracteristicas do envelhecnto. Essa
metodologia € baseada em dois métodos de avalisegoindo os conceitos de Dias (200
de Rocha e Baranauskas (2003), que sdo: métodasdecio de usabilidade e métodc
teste com o usuario.

A aplicacdo da metodologia esta dividida em etapas. Na primeira etapa
autora, no papel de avaliadora, percorre as imtesfale portais de comércio eletron
realizando tarefas pmeterminadas, avaliando questbes de usabilidadepeesenca d
métodos e técnicas de adaptacdo. Na segundg, é realizado o método de testes con
usuarios idosos, participantes da pesquisa. Négpga, es participantes percorrem as pac
dos portais de comércio eletrbnico avaliados nengira etapa, realizando uma série
tarefas, a fim de identificar (principais problemas de usabilidade encontrados, dmmo s¢
0s possiveis métodos e técnicas de adaptacao @esexiliam, ou ndo, na interacdo con
paginas.

A Ultima etapa compreende totalizacdo dos dadogoletados nas etap
anteriormente citada€Os resultados séo utilizados para proporelineamento de uma
proposta para a utilizacdo de interfaces adapsaémiportais de comércio eletronis

O esquema daigure 1 representa a estrutura da presente disser

Envelhe(:|me~nto da Avango das TIC
populagéo

Problema de
pesquisa l
Desenvolvimento
5 da metodologia
Velhice e

i T

envelhecimento T
Avaliagdo de

usabilidade e
7
Analise dos
— resultados da

avaliacio

Resgate teoérico }7_{ E-commerce |

| | Interagdo humano- ]
computador Delineamento da
proposta para
utilizag@o de
adaptagfio em e-
commerce

| | Adaptagédo na interagdo
humano-computador

Figura 1. Estrutura da dissertacdo
Fonte: elaborada pela autora
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A descricdo de cada uma das etapas citadas anteritg se encontra distribuida ao
longo dos seguintes capitulos:

a) Primeiro capitulo: descreve o processo de eagigltento, as mudancas bioldgicas
e psicologicas acarretadas pelo mesmo, de fornerdificar como estas influenciam na
utilizacdo das TIC;

b) Segundo capitulo: aborda a inclusdo digital cmmode proporcionar a inclusao
social de idosos na sociedade da informagao;

c) Terceiro capitulo: versa sobre o comércio ehdtd como a nova e crescente
forma de acesso aos bens de consumo, bem como estsutura de funcionamento e as
paginas que compdem esses portais;

d) Quarto capitulo: aborda a interacdo humano-ctexpu mediada por interfaces,
que precisam atender as necessidades de difegeofess de usuarios, bem como a evolucao
dessas interfaces e o surgimento dos principiosaleilidade;

e) Quinto capitulo: apresenta a adaptacdo na @deraumano-computador através
da utilizacdo de métodos e técnicas de adaptaciimineis de apresentacdo do conteudo,
navegacao e apresentacadajmut

f) Sexto capitulo: traz a metodologia do estudoppsto, que consiste em uma
pesquisa exploratéria descritiva realizada por rdeipesquisa bibliografica, documental e de
estudo de caso, acompanhada de avaliacdo de dadbik adaptacao criada pela autora;

g) Sétimo capitulo: apresenta os resultados daagiglo da metodologia proposta no
sexto capitulo e a discussdo dos mesmos;

h) Oitavo capitulo: apresenta o delineamento dgqgsta para a utilizagdo de
interfaces adaptativas em portais de comérciodseliew. Essa proposta aponta quais métodos
e técnicas de adaptacdo podem ser utilizados olenmeptados em portais desta natureza,
contemplando os niveis de apresentacdo do conteadegacédo e apresentacadajmut de
forma a melhorar a usabilidade e a interagdo cormesmas, para contemplar o publico
idoso;

i) Consideractes finais: apresentam uma reflexdwesa trajetoria deste estudo,
apontando as principais contribuicbes da presesgquisa, bem como sao delineadas novas
possibilidades de investigagao na area.

Ressalta-se que o presente estudo esta inseritiohaade pesquisa de Inclusdo
Digital e articulado ao projeto Interfaces digitpesra aprendizagem colaborativaweh O

objetivo desse projeto é investigar diferentes riosdde interacdo em ambientes virtuais de
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aprendizagem colaborativa, a fim de subsidiar apgsigdo de um modelo para o
desenvolvimento de interfaces para escrita colélbara

A relevancia do presente estudo se deve ao fatuee utilizacdo de-commerce
conforme dados apontados anteriormente, esta adgscapidamente em todo o mundo. De
igual forma, o numero de pessoas idosas na poputagdaumentado, bem como o seu poder
aquisitivo e, consequentemente, a aquisicdo d@aap@ntos como computadorastebooks
tablets entre outros. A utilizacdo desses equipamentdg facilitar a vida desse grupo de
pessoas no que diz respeito a locomocao (dependlendoanto distante esta o produto que
desejam comprar), a pesquisa de precos e variedaddsterminados produtos. Além disso,
se apropriar do meio digital faz com que essasopssse sintam mais integradas ao mundo
digital, tdo comum aos mais jovens.

A contribuicdo tedrico-cientifica que esta pesquiksmeja apresentar advém da
possibilidade de mostrar as principais limitagdesoatradas por pessoas idosas ao utilizar
portais de e-commerce Com o0 estudo de interfaces adaptativas foi peksliar as
funcionalidades e as facilidades das mesmas comeesssidades das pessoas idosas, de
forma a caracterizar de que maneira a implementdedsas interfaces pode melhorar a
utilizagé@o de portais de-commerceor este publico em especifico.

A contribuicdo social resultante dessa pesquisareticionada com a possibilidade
de maior interacdo desse grupo de pessoas comegndgia bastante difundida e utilizada
na atual sociedade da informacdo. Além disso, deter que o0s resultados podem ser
diretamente utilizados na area empresarial, umagueza proposta resultante desta pesquisa

podera orientar o projeto e implementa¢éo de [sodeeé-commerce



1 VELHICE E ENVELHECIMENTO

A velhice € a ultima etapa do ciclo vital, cara@ia pelo declinio de funcdes
bioldgicas, da resiliéncia (capacidade do individama lidar com problemas ou dificuldades),
da plasticidade (capacidades adaptativas do orgahis do aumento da dependéncia (NERI,
2004). Esses declinios ocorrem em diferentes rijpana cada pessoa, bem como para cada
dominio do corpo humano. Dessa forma, existem ingsnpadrdoes de envelhecimento e de
velhice, bem como definices para 0s mesmos.

Na mesma linha, Milne (2004), aponta que nao ha ismde certa para se
caracterizar uma pessoa como idosa, pois sao nastémores que podem ser considerados.
Depende de cada pessoa e como estes fatores seaonte forma positiva ou negativa para
o envelhecimento.

Para o Estatuto do ldoso (BRASIL, 2003, p.7), peaddosa é aquela com “idade
igual ou superior a 60 (sessenta) anos”. Em paisss desenvolvidos, conforme Brasil
(2010), a faixa etéria de pessoas com 65 anosade @l mais € considerada idosa.

De acordo com Pasqualotti (2008), alguns autordisam os 65 anos como sendo 0
inicio da velhice, outros consideram a senescérkiaenescéncia é definida como a
qualidade ou o estado de senescente, ou sejasguerneelhecendo (PASQUALOTTI, 2008).
A senescéncia é dividida em dois periodos. A pnésEEncia, que inicia aos 45 anos e vai até
0s 65 anos de idade e a velhice, que inicia ap6s as0s.

Existe ainda uma definicdo para a velhice por rdeiatilizagdo de faixas etérias. O
primeiro envelhecimento, também chamado de iddtieasrinicia aos 45 anos e vai até os 60
anos de idade. A senectude gradual vai dos 602a8d5, a velhice abrange o periodo entre
73 e 90 anos de idade e a grande velhice consaledade igual ou maior a 91 anos
(PASQUALOTTI, 2008). De acordo com 0 mesmo auttgums tedricos utilizam ainda o
fator sexo na definicdo da velhice, pois ela imiai@m momentos diferentes para homens (a
partir dos 65 anos) e mulheres (a partir dos 68)ano

Para os fins da presente pesquisa, segue-se addefialo Estatuto do Idoso do
Brasil: a idade considerada como inicio para aieelsera de 60 anos, ndo fazendo distingéo
entre 0s sexos masculino e feminino.

Embora os maiores avancos dos estudos sobre cheoweénto tenham ocorrido
nos ultimos cem anos, ele ndo é uma exclusividadgampos modernos. Conforme Stuart-

Hamilton (2002) a velhice sempre existiu, porém,reenores proporcées. Nos tempos pré-
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histéricos a velhice era extremamente rara, caleellgue apenas 1% da populacdo mundial
vivia mais de 65 anos, passando para 4% no sédXoXXmesmo autor estima ainda que,
em torno de 2040, 70% da populacdo mundial viveas e 65 anos e que de 30% a 40%
vivera mais de 80 anos.

Santos (2006) traz que o numero de pessoas quawhegvelhice se manteve
reduzido até o século XIX devido as dificeis codd& de sobrevivéncia. Nesse mesmo
século se iniciou o desenvolvimento de areas comdaasaude e da educacdo, que
proporcionaram um aumento na expectativa de vigeogalacao.

No Brasil, um pais em desenvolvimento, esse auntanfmpulac¢do idosa comecou
a acontecer um pouco mais tarde, se comparado sqaises desenvolvidos. Nos ultimos 60
anos, houve uma expressiva evolucdo da expectddiwada. A expectativa, que era de 34
anos em 1900, passou para 59 anos em 1980, 6 end3890 (NERI, 2004) e para 73 anos
em 2010 (IBGE, 2010). O envelhecimento populaci@mwrre em funcdo do declinio da
mortalidade infantil, da diminuicdo de mortes daltx$ por doencgas infecciosas e do declinio
das taxas de natalidade (NERI, 2004; IBGE, 2010).

O crescimento do numero de idosos na populacédbeaizaumento da expectativa
de vida séo indicios de progresso social, porémosoaéncia provoca o0 aparecimento de
novas demandas sociais e de novos problemas. Eespgaim grandes desigualdades sociais,
onde ndo h4 politicas de atendimento das necessididcidaddos de todas as idades, como
no Brasil, o envelhecimento populacional acarretaséeconémico, conflitos de interesses e
caréncias de todos os tipos (NERI, 2004).

Garcia (2001) complementa, afirmando que o crestionda populacdo idosa gera
problemas sociais sérios, pela falta de prepar@ paposentadoria, pela situagdo econémica
precaria e pela reducdo da participacdo na so@edadtra preocupacdo enfatizada pela
autora € a marginalizacdo de idosos, especialn@Enteposentados, quando muitas vezes
deixam de ser importantes para o grupo social abapido inseridos. Essas pessoas sao tidas,
de forma generalizada, como categoria improdutidacadente, desvalorizada socialmente.

Silva (2007) destaca que o envelhecimento populatioa Europa e na América do
Norte ocorreu de forma gradativa, permitindo quseggaises se organizassem para melhor
atender as necessidades dessa faixa etaria deap@pulJa no Brasil, o envelhecimento da
populacdo est4d ocorrendo de forma mais répidandwiademandas imediatas para
atendimento dos anseios da populacéo idosa. PatzeRd al. (2005), os idosos demandam

cada vez mais espaco de vida (conhecimento) edadigi (trabalho) em nossa sociedade.
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Dessa forma, surge a necessidade de estudos gapients que visem garantir uma melhor

qualidade de vida dessa parcela da populacao.

1.1 ENVELHECIMENTO

Neri (1995) e Neri et al. (2008) apontam que o Hre@mento € uma propriedade
exclusiva de organismos vivos em seus processatesigaste e degradacdo. Para os seres
humanos, o envelhecimento compreende processosadgformacdo do organismo, que
ocorrem apdés a maturacdo sexual. Inicia em difeseBpocas para as diversas partes e
funcdes do organismo, ocorrendo em ritmo e velo@ddiferentes para 0 mesmo ou para
diferentes individuos. Esses processos implicanmandicdo gradual da probabilidade de
sobrevivéncia e sdo acompanhados por alteracOelames) na aparéncia, no comportamento,
na experiéncia e nos papéis sociais.

Biologicamente, o envelhecimento esta vinculadguaoresso de crescimento dos
seres humanos. O crescimento € considerado o pmgee determina o potencial de cada
sujeito em permanecer Vvivo, pois esta relacionado @m conjunto de mudancas, que dao ao
ser humano condi¢cdes progressivas mais provaverorée (PASQUALOTTI, 2008). O
envelhecimento é o estado final do desenvolvimeddo ser humano, onde todas as
capacidades referentes do desenvolvimento ocorrerastando apenas as mudancas
corporais, que influenciam diretamente no funciomatm do organismo que esta
envelhecendo (STUART-HAMILTON, 2002). Neri et a2008) complementam, afirmando
gue o envelhecimento biolégico, ou senescénciap®aesso que define o potencial de cada
individuo para permanecer vivo, potencial este,djoénui com o passar dos anos.

Dessa forma, o envelhecimento se caracteriza pdangas na aparéncia, no tempo
para reacdo a acles, perda de peso, declinio hatda audicédo, do olfato e da visédo, além
disso, sistemas, tecidos e 6rgdos podem falhamamr,devando a morte (PASQUALOTTI,
2008). Garcia (2001) complementa, afirmando queweleecimento se manifesta em todos
os dominios da vida, iniciando pelas células, paks@ara os tecidos e 6rgaos, terminando
no emocional.

Para Stuart-Hamilton (2002), os sistemas senseriarvoso sdo os mais afetados
pelo envelhecimento, pois influenciam diretamente fancionamento do cérebro. As
mudancas que ocorrem nessa fase da vida afetamjuntmde habilidades do ser humano,

gue envolve a percepcéo, sentidos, cognicao e g@mdie respostas rapidas a situacées com
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as quais o individuo se depara. E comum haver uadugl reducdo no tempo de resposta a
estimulos visuais ou sonoros recebidos do ambiemeparte, pela reducdo da acuidade
visual e auditiva. Em outras situacdes, 0 racioctimais lento assim como as acdes de
reacao (SILVA FILHO, 2007).

Baltes e Silverberg (1995), ao abordar o envelhecio) trazem ainda as questbes de
dependéncia, independéncia, autonomia e da perdatdaomia. Esses trés fatores estéao
relacionados diretamente com o envelhecimento &) mas acabam refletindo no
envelhecimento psicolégico, afetando o bem-estas dipsos. As autoras justificam
apontando que, com o envelhecimento ha um aumestperdas fisicas, nas experiéncias de
incapacidade bioldgica, problemas de saude, alémregsdes e perdas sociais (perda de
conjuge, filhos, irméos, demais familiares e amjggee aumentam com o passar dos anos.
Junto a esses fatores estd a aposentadoria, queedrdas de papéis sociais, afetando a
intensidade da rede de relagcbes sociais do idOSBERT, 1996; BALTES, SILVERBERG,
1995).

Arch, Abou-Zahra e Henry (2009) ressaltam ainda, guenedida que as pessoas
envelhecem, experimentam prejuizos crescentesafgi@m a forma como interagem com
computadores sites Para compreender como iSS0 ocorre, as prinapagancas acarretadas
pelo processo do envelhecimento, que, de algummaafestéo relacionadas com a utilizacao
das TIC, sé@o descritas nas proximas secoes.

1.1.1 Visao

A visdo € um sentido critico de adaptagcdo ao artdigois ela se combina com a
memoria e permite saber como pessoas e objetas @gjanizados no espaco e no tempo.
Mudancas relacionadas a idade ocorrem em variaésspdo olho, cujas consequéncias sdo a
reducdo da acuidade visual, a diminuicdo da disc&agdo de cores e da sensibilidade a luz
(ARKING, 2008).

Arch (2008) complementa, afirmando que, com o draainento, a visdo pode ser
afetada em diversos aspectos como percepcao de camepo visual, visdo noturna, visao de
perto e de longe.

A perda de acuidade, ou dificuldade em enxergaetobja distancia e focar
detalhes, é um problema de visdo bastante comura estidosos. Stuart-Hamilton (2002)

aponta que esse problema pode ser amenizado cotiizacdo de maior contraste na
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luminosidade das apresentacdes visuais. Um exednplatilizacdo de preto sobre branco ao
invés de preto sobre cinza. Quanto mais baixosivassnde contraste, mais dificuldades as
pessoas com perda de acuidade tem para enxergar.

Outro problema de visdo bastante comum em pesslwsasi € o declinio na
acomodacdo, que acarreta a dificuldade de focaredifes distancias e dificuldade de
enxergar de perto, a chamada presbiopia. A presbisp deve ao envelhecimento do
cristalino, que perde um pouco de sua elasticidesonsavel pela capacidade de focar
(STUART-HAMILTON, 2002). Arking (2008) aponta queste problema se manifesta por
volta dos 60 anos. Conforme Arch (2008), esse pmalde visdo ocasiona a diminuigdo da
capacidade de concentracdo em tarefas proximas, adeitura e a utilizagdo do computador.

Stuart-Hamilton (2002) aponta alguns outros asgedtovisdo que pioram com a
velhice. O limiar da visdo aumenta com a idade,seja, as pessoas mais velhas nao
conseguem enxergar luzes mais fracas, se compaadnais jovens. A rapidez com que as
pessoas conseguem se adaptar a condi¢cdes de houcesc¢do diminui com a idade. Da
mesma forma, a capacidade de se recuperar do ofestareduz consideravelmente. Esses
dois fatores tem implicacGes praticas, muitas vegksionadas com a visdo noturna. Uma
delas, apontada pelo autor, € dirigir a noite.

Com a idade também ocorrem mudancas na percepgdoodas. Arking (2008)
relaciona essa mudanca ao aumento da densidadespe@ssura do cristalino, que o deixam
menos transparente, implicando na menor transmasdioz aos olhos. Adultos mais velhos
percebem o mundo “mais amarelo”. Conforme Stuartiien (2002), as cores na
extremidade amarela do espectro (vermelho, laramjaamarelo) s&o identificadas
razoavelmente bem, mas é mais dificil discrimirexdes, azuis e roxos. O autor observa que
esse problema dificilmente se manifesta antes @oan®s. Arch (2008) aponta ainda que,
muitas vezes a cor azul escuro e o preto se tommdistinguiveis para pessoas idosas.

O processamento dos estimulos visuais também figas nento com o
envelhecimento. Pessoas idosas precisam enxergédiosais tempo para identifica-los com
precisdo. Esse problema é observado, principalmgondo ha muitos estimulos visuais
indistintos, confusos. Essa lentificacdo ocorreaanios os estagios perceptuais: na retina e
nos nervos que levam ao cérebro e também nas s#g@esebro responsaveis por processar
as informacdes visuais (STUART-HAMILTON, 2002).

O tamanho do campo visual também diminui. Confo8tuart-Hamilton (2002), as
pessoas mais velhas ndo conseguem mover o gloler pama cima tdo bem quanto jovens

adultos. Elas precisam erguer a cabeca para vetosbacima delas, enquanto jovens sé
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precisam mover os olhos. O autor ainda fala dagpéedvisao periférica, isto €, a amplitude
do campo de visdo. Esse declinio comeca na meail@-ielae acentua depois dos 75 anos.

Existem ainda outros problemas de visdo, que c@stusurgir antes da velhice, mas
se acentuam nesse periodo da vida e podem levegueita. Entre elas esta a catarata (o
cristalino se torna opaco), o glaucoma (fluido etmesso no globo ocular, aumentando a
pressdo e destruindo permanentemente o nervo @wascreceptoras), além da retinopatia
diabética (lesdo nos vasos sanguineos da retinaoesequéncia da diabete) (STUART-
HAMILTON, 2002).

1.1.2 Audicéo

A audicdo diminui gradualmente durante a vida aduBtuart-Hamilton (2002)
aponta que, por volta dos 50 anos, muitas pesaagw¢sentam dificuldades para ouvir sons
baixos. Arch (2008) e Arking (2008) apontam queeigciéncias auditivas estao relacionadas
com sons agudos ou de frequéncias mais elevadas.

Perdas auditivas costumam ser maiores em homeiggsiedem mulheres (STUART-
HAMILTON, 2002; ARKING, 2008). Nos homens, essadarcostuma comecar mais cedo
(por volta dos 30 anos) e ser duas vezes maisaapa outro lado, a sensibilidade a baixas
frequéncias costuma ser melhor em homens.

Stuart-Hamilton (2002) e Henry (2010) citam ainddificuldade na distincdo de
sons e na percepcéao de ritmos. Essas dificuldadagravam em falas com sons de fundo ou

entdo em ambientes em que existem muitos sons asnfalas simultaneas.

1.1.3 Declinio cognitivo

Para Stuart-Hamilton (2002), o declinio cognitiwtéerelacionado com trés fatores.
O primeiro deles € a diminuicdo do fluxo de sangoecérebro, que causa a morte dos
neurénios, por falta de oxigénio. Pequenos derramiegartos estdo no segundo fator, pois
pequenas partes do cérebro se atrofiam, por falsuprimento sanguineo local. Por terceiro €
apontado o declinio do metabolismo, onde ndo haemde neurbnios, mas sim uma
diminuicdo na eficiéncia da sua operacao, por f#dtaxigénio e de glicose. Arking (2008)
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aponta ainda que o cérebro regula e integra taxlatvadades do corpo. Pequenas mudancas
na estrutura ou na funcdo neural tem o potencialackretar mudancas drasticas no
funcionamento coordenado do corpo, principalmeat@cerrerem no sistema nervoso central.

Os principais problemas cognitivos estao relaciosazbm a memoria. Neri (2008)
compara o funcionamento da memadria ao processardenittformacdes por computadores.
Informagdes entram, sdo codificadas, armazenadasuperadas através da utilizagdo de
determinadas rotinas @oftwares Seguindo esse modelo, Stuart-Hamilton (2002) @ Ne
(2008) descrevem trés tipos ou sistemas de menmageoria sensorial, memadria de curta
duracdo e memoria de longa duracao, que sdo adedaddiferentes maneiras com o processo
de envelhecimento, conforme € descrito a seguir.

A memodria sensorial é responsavel pelo armazenan@oial e breve de estimulos
externos. Esses estimulos s@o processados e amsagfies resultantes séo transferidas para a
memoria de curta duracdo, sob a forma de imagefes/rps ou nimeros. Essa memoria pode
sofrer interferéncias em funcao de deficiénciaseais e do aumento do tempo de reacéo,
comuns ao processo de envelhecimento (NERI, 2008).

A memoria de curta duracéo é dividida em memaoiradmia e memaoria operacional.
A memoria primaria envolve a retencdo de pequenaantglades de informacdes,
armazenadas por pequenos periodos de tempo, coneyogide telefone a discar ou a leitura
de texto para digitacdo. J& a memoria operacicgrahife reter e manipular informacgdes. A
compreensao de textos e a realizacdo de tarefasxigeam a lembranca de informacdes sao
exemplos de seu uso. Essa memoaria pode ser afedage@rdas sensoriais, medo de fracasso
e pela presenca de elementos que causam distiESD, (2008).

J& a memodria de longa duracdo € responsavel pelzanamento de informacdes
por periodos de tempo mais longos. Compreende lmsssemas de memdria declarativa ou
explicita, memoria para fatos ou semantica e merm@o declarativa, processual ou implicita
(NERI, 2008).

A memoria declarativa ou explicita esta relacioneala a consciéncia. Ela permite
lembrar de experiéncias passadas para obter inf@eBsaorganizar experiéncias no tempo
presente e regular emocdes. Um dos subsistemased®ria declarativa é a memoria
episddica (NERI, 2008). Esse subsistema permiteenabrianca de coisas, de eventos
associados a um tempo ou lugar especifico e deriérpms pessoais (STUART-
HAMILTON, 2002). A memodria episodica, de acordo chieri (2008), tende a piorar com a
idade e esta mais associada a dificuldade de etnarm ambiente do que com a dificuldade

de aprender coisas novas. Outras experiénciasiaggsca memoria episodica incluem a
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dificuldade em lembrar os nomes das pessoas caasececentemente, dificuldade de
lembrar o fluxo de uma conversa e uma tendénciarmda confundir fatos (ARCH; ABOU-
ZAHRA; HENRY, 2009). Os mesmos autores frisam gsses fatores afetam o modo como
as pessoas utilizasites Por exemplo, pode ser dificil para essas pessu@snder o design
de navegacgéo dgtes ou para lembrar de detalhes sobre como operedikes interfaces de
usuario.

A memoria semantica € responsavel pelos conheaseaerca do mundo, nomes
de lugares, vocabulario, significados e conceitdi®GH, 2008; NERI, 2008). Normalmente
essa memoaria ndo tem declinios com a idade. Enmalcpsos, os mais velhos tem memodéria
semantica melhor do que os mais jovens (NERI, 2008)

Finalmente, a memoadria ndo declarativa, ou impli@@a/olve o armazenamento, o
encadeamento e a codificacdo de informacdes deafamoependente da consciéncia, da
intencionalidade e da linguagem. Esta relacionada & utilizacdo de experiéncias anteriores
para facilitar o desempenho em tarefas presemes|vendo o aprendizado. Essa memoria €
comumente afetada pelo envelhecimento (NERI, 2008).

Stuart-Hamilton (2002) aborda ainda os déficitatcao na velhice. A atencéo é a
capacidade que um individuo tem para se conceetratarefas e para lembrar de coisas,
mesmo quando existem estimulos distrativos. Cordoomautor, déficits de atencdo estdo
relacionados com outros sentidos, como a visd@aedagdo. Um exemplo € o campo visual
ocupado pelas tarefas. Quanto menor ele for pasops idosas, melhor elas conseguem se
concentrar. Quanto maior o campo de visdo e mamwesenca de estimulos distrativos, mais
facilmente a atencdo € perdida. Além disso, tarefamiltaneas, que exigem a atencéo
dividida, também se tornam mais complicadas comvelbecimento. Isso se deve a carga de

informacdes e a lentiddo de processamento das megsttacérebro.

1.1.4 Habilidades motoras

Com o envelhecimento ocorrem mudancas nos 0ssass endsculos do corpo
humano, que acabam afetando as habilidades motnkiag (2008) salienta que o tecido
0sseo é dinamico e é constantemente remodeladntew@arida. Essa remodelagéo consiste
em absorcdo de células 6sseas em um local e aig@patas mesmas em outro. Essa
remodelacédo 0ssea diminui com o passar dos araset@ndo a perda 0ssea. A perda 0ssea €

responsavel por duas patologias: a osteoporosetata.
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Arking (2008) aponta que a perda da massa Ossea ¢@racesso normal do
envelhecimento. O autor aborda a osteoporose conaoversdo mais extrema dos processos
normais de perda 6ssea e a patologia mais comua idiosos, em se tratando do sistema
esquelético. Os efeitos patoldgicos da osteopmasen perda de forca e a suscetibilidade a
fraturas.

Em relagdo a perda de massa muscular, Arking (28€8)reve a atrofia muscular,
gue ocorre devido a diminuicdo da quantidade ead@mmho de fibras musculares. A falta de
uso e a ma alimentacao sao apontadas pelo autar Zeiprincipais responsaveis pela atrofia
muscular, juntamente com a falta de motivacado paeacicios fisicos e a adaptacdo a um
estilo de vida mais sedentario, comuns ao proassmvelhecimento.

A artrite, por sua vez, ataca as juntas que uneas®ss. As juntas sao responsaveis
pela elasticidade e pela forca dos tenddes e ligggmeCom a artrite, a elasticidade dos
tenddes diminui, acarretando em perdas na trandmniss forgca e diminuigdo da eficiéncia
funcional das juntas (ARKING, 2008).

Ja o Mal de Parkinson é uma doenca neurolégicagssiyga, que compromete os
movimentos, como caminhar, falar e escrever. Pessom 0 Mal de Parkinson podem
apresentar tremor nas maos, bracos, pernas, méndibtace; rigidez do tronco e dos
membros; lentiddo de movimentos e diminuicdo ddliégio e da coordenacdo (STUART-
HAMILTON, 2002; ARCH, 2008). Para Arch (2008), tana artrite quanto o Mal de
Parkinson podem gerar dificuldades na operacaduaise bem como podem afetar o uso do

teclado para alguns dos doentes.

1.2 ENVELHECIMENTOVERSUSJTILIZACAO DO COMPUTADOR

O W3C mantém um projeto que se ocupa em pesquisar assigades de usuarios
idosos e de pessoas com deficiéncia relacionadasadavelh o WAI-AGE Project — WAI
Ageing, Education and Harmonisati@Arojeto WAI AGE- WAI Envelhecimento, Educacao

e Harmonizacao, traducéao livre da autora). Essgtprérabalha com o desenvolvimento de

® O W3C é um consoércio internacional de organizat@esizadas em varios locais do mundo, com o iMgjet
de fomentar a criagdo de padrbes paveela As organizacdes participantes sdo empresas deldgia, de
telecomunicacdes, universidades, 6rgdos governameniorganizacdes de pessoas com deficiéncia.sédmi
do W3C ¢é levar a WWW ao seu potencial maximo, deseando protocolos e diretrizes, assegurando a
evolucao davebpara todos, em todos os lugares.
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diretrizes para atender a necessidades desse deupsuarios e também para incentivar a
participacéo dos idosos e das organizagdes repatisan das pessoas idosas na W3C.

Para esse projeto, as pessoas idosas sdo conagleoso pessoas com deficiéncia,
que sofrem mudancas funcionais relacionados coda@dei Impactos na habilidade motora,
a artrite, a rigidez articular, a reducéo do cdatnmotor e o tremor causado pela doenca de
Parkinson, trazem dificuldades para a utilizagcdondasee do teclado. Tremores nas maos
dificultam e até impedem a utilizacao mouse Os idosos com deficiéncias fisicas podem ter
dificuldade para clicar etnks pequenos ou em botdes de selecédo de radio, beno com
para utilizar menus flutuantes.

Arch (2008) aponta ainda que as perdas motorasipalmente as relacionadas com
o Mal de Parkinson, fazem com que usuarios manterds® maos mais rigidas durante a
utilizacdo damousee do teclado, tenham dificuldade em utilizar meoois varios niveis,
percam o cursor, tenham dificuldades de movimentarrsor na dire¢do desejada e avancem
para fora dos limites dmousepad

O declinio cognitivo pode causar, a curto, pramotéicoes de memdria, que podem
fazer um usuario esquecer o proposito de uma \agiteterminadsite, bem como a perder a
orientacdo durante a navegacacsite A concentracdo e a distracdo também sdo questdes
relacionadas com o declinio cognitivo. Um volumangle de informacdes em algumas
paginas, o0s varios anuncios animados e informag@svantes para a realizacdo do objetivo
do usuéario sdo apontadas como as principais cdesdistracao emites(HENRY, 2010).

Arch (2008) aborda ainda o fenbmeno da “cegueiranddanca’, onde pequenas
mudanc¢as em uma pagina ndo sao notados pelo udtsse cegueira esta associada a causas
de distracdo, bem como a dificuldade de concerdracée percepcao. Nessa situacdo, os
fatores de distracao apontados por Henry (201(8bocam bastante para esse fenémeno.

Henry (2010) aponta o crescimento da multimidiaveh como os videos, e faz uma
associacao da deficéncia auditiva com o declinivisé#o. A combinacdo desses dois fatores
pode dificultar e impedir usuarios idosos de compder, por exemplo, videos que tenham
muitos sons simultaneos e qualidade de imagem ngm,baixo contraste.

Arch (2008) traz estudos sobre o declinio da visAsses estudos apontam
gue adultos mais velhos (acima de 45 anos) temamdiksempenho em interfaces com alto
contraste. Textos apresentados em fonte branca sobfundo preto diminuem os tempos de
reacdo em comparacdo com textos pretos em fundomsds. Outro estudo aborda a
legibilidade de fontes. Apenas alguns tipos deeg®ntomo a Arial e a Times, séo de facil

leitura para usuarios idosos. Além disso, o tamafehéonte é apresentado como o principal
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fator de legibilidade. Um tamanho adequado da féamterecea velocidade da leitura e
compreensao de textos (ARCH, 2008). O autor apaintia que, para usuarios idosos, te
em letras mailsculas e minusculas sdo mais faeelsrdlo que textos com todas as le
maiusculas; a utilizacdo de sublinhados dicos também dificulta a leitura. Text
justificados ou alinhados a esquerda séo de maldddura.

Outra dificuldade de uso encontrada sites relacionada com o declinio da visac
acaptcha.Captchassao letras ou palavras apresentadas, por €lo, en portais de comeércio
eletrénico e de bancos, para evitar a¢d: softwaresautomaticos e malicios« programados
para invadir os mesmot/m exemplo d captchaé apresentado rigure 2. Pessoas idosas,
com problemas de viséo, tem dificuldades etas vezes ndo conseguem disc: captchas
Isso acontece pois essas imagens apresentam lmitaste e ndo podem ter seu tame
aumentad¢dARCH; ABOU-ZAHRA, 2010).
CaBEE

Figura 2. Exemplo decaptcha
Fonte: (ARCH; ABOU-ZAHRA, 2010)

Para Henry (2010), todas as questdes citadas @ntente se sobrepbéem com
necessidades de acessibilidade e de usabilidade gessoas com deficiéncia. De
forma,sitese ferramentas que sao acessiveis e usaveis pa@apaem deficiéncia tambe
Sa0 mais acessiveis aos usuarios mais v:

Arch  (2008) aponta ainda, que usuarios mais velhgseferem
sistemassoftwares sitesmais simples, para que possam apr-los com mais
facilidade.Essa questdo entra em conflto com as técnicaszadidls ela maioria
dosdesignerse desenvolvedore que criam interfaces com recursos modernos, paralei
as necessidades de usuarios mais experientes e eegsgéhtautor também observa que, «
os declinios na memodria, cognicdo, visdo e desweh@ntads pela maioria das pess(
idosas, a capacidade de se adaptar a novas apkcagis exigentes € reduzida. Em ci
como este, a utilizacdo de adaptacdes mais congplexdacionadas com a apresentaca
conteudo e déayout, ajudariam a resolver o imse.

Nesse sentido, Henry (2010) defende a utilizacd@dbptacdo em pagir weh
apontando que o baixo niumero de estudos que dis@gatégias adaptativas, como mt
o tamanho do texto ou esquemas de cores, faz cenogjmavegadores sejam respons
por fazer essas adaptacdes. Dessa forma € prass@s]idosos, ou as pessoas qu
auxiliam na utilizacdo dael, aprendam como utilizar as facilidades de navegsde de
sistemas operacionais, para melhorar a apreserdagémtetdc



34

1.3 VELHICE E ENVELHECIMENTO NOS TEMPOS ATUAIS

Nos anos de 1980 e 1990 comecaram a surgir nogas de interesse geradas pelas
necessidades sociais relacionadas ao envelhecipepttacional e a longevidade. Esses dois
fendbmenos deram origem a questdes sociais, corpoio a familiares que cuidam de idosos
dependentes, custos dos sistemas de saude e poexjd@ecessidade de formulacdo de
recursos humanos, necessidade de oferta de opmtaties educacionais e ocupacionais para
idosos e pessoas de meia-idade (NERI, 1995).

A “Terceira Idade” é uma expressao que recentensenp®pularizou no vocabulario
brasileiro. Para Debert (1996), a invencéo da iterégade € o fruto do processo crescente de
socializacdo da gestdo da velhice. Com o passaauios, a terceira idade deixou de ser
sinbnimo de decadéncia, pobreza e doenca, pasaas®taonsiderada um tempo privilegiado
para atividades livres das obrigacbes do mundadssiohal e familiar. Estdo associadas a
essa etapa da vida a saude, a independéncia firraacautros meios apropriados para tornar
reais as expectativas de que essa etapa é prapieaizacio e satisfacdo pessoal (DEBERT,
1996).

Ferreira et al. (2008) observam que as pessoaasdizsatualidade estdo muito mais
ativas, participando de muitos projetos e contridaina vida social e politica. Os autores
reforcam esse posicionamento, afirmando que o pgalmento da vida apds a aposentadoria
aumenta o tempo disponivel para outras atividaalesjo com o desejo de aprender, de se
envolver e de participar cada vez mais ativameatprdcesso de mudancas em que vivemos
diariamente.

As iniciativas voltadas para a terceira idade fansam o envelhecimento em uma
experiéncia mais gratificante. Essas iniciativas @m@ocupam em mostrar que o
envelhecimento ndo é apenas um processo continperdas e que as experiéncias vividas e
0s saberes acumulados sdo ganhos que propicianmriuocidades de explorar novas
identidades, realizar projetos abandonados emsetapas da vida, estabelecer relacdes mais
proveitosas e profundas com o mundo dos mais jovelos mais velhos (DEBERT, 1996).

Nesse sentido, Neri (1995, 2004) traz os conceleoselhice normal e de velhice
bem-sucedida, associados ao envelhecimento satisfaf velhice normal € caracterizada
pela ocorréncia de mudancas tipicas do envelhetimeaimano, abordadas anteriormente

neste capitulo, que sdo determinadas pela espéui® sdo patoldgicas. Essas mudancas
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também podem envolver doencas somaticas cronigasotamlas, que ndo causam impacto
negativo sobre a qualidade de vida objetiva e smbjenem impedimentos a funcionalidade
fisica, mental, psicolégica e social (NERI, 2004).

Logo, envelhecer de forma satisfatoria dependegddilerio entre as limitacdes e as
potencialidades do individuo, que Ihe possibilitédar com diferentes graus de eficacia e
com perdas inevitaveis do envelhecimento. Esselileqoi compreende os processos de
selecédo e otimizacdo de competéncias comportareetgaorrentes do envelhecimento e da
compensacao de perdas decorrentes ao envelheci(h&fd, 1995). De forma semelhante,
Santos (2006) ressalta que a velhice bem-sucedidlasta relacionada em manter niveis de
desempenho parecidos com os de individuos maisigoveas sim em preservar o potencial
para o desenvolvimento do individuo, respeitanddiroges da plasticidade de cada um,
estabelecidos pela idade, condi¢bes individuasadéee, estilo de vida e educacéao.

Carstensen (1995) afirma que os processos de seletpdizacdo e compensacao
permitem que as pessoas idosas maximizem a exgar@sitiva na velhice, permitindo uma
velhice bem-sucedida. Pessoas que tem uma velbineshcedida selecionam dominios que
tem maior importancia em suas vidas, compensam exdints irrecuperaveis com
habilidades ainda preservadas e, com auxilio designtos, otimizam o desempenho nas
mesmas.

A velhice bem-sucedida é identificada em idosos amantém autonomia,
independéncia e envolvimento ativo com a vida pssom a familia, com os amigos, com o
lazer e com a vida social, que preservam o potemuiividual para o desenvolvimento,
respeitando os limites da plasticidade de cada NER(, 1995). No mesmo sentido, para

bY

Santos (2006), a velhice bem-sucedida estad diret@meslacionada a manutencdo da
autonomia (independéncia) e a continuidade da \Wdautora ressalta que é importante
manter a identidade do individuo, permitindo queesmo possa estabelecer relagbes sociais,
respeitando suas convicgdes e necessidades, pesndoeeste como autor da sua propria
histéria.

Além disso, uma velhice bem-sucedida é caractaizsda auséncia de doencas
fisicas e mentais cronicas, de incapacidades foap auséncia de fatores de risco
(hipertenséo, tabagismo e obesidade, por exempiajutencdo do funcionamento fisico e
mental, além de engajamento ativo com a vida. O endnde pessoas que atingem
completamente esse padrdo é muito pequeno, al@endsica, o estilo de vida e as condicbes

socioecondmicas e culturais podem impor restriedesicance deste resultado (NERI, 2004).
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Cabe ressaltar ainda, que, nos tempos atuais, doamsformacao das etapas mais
avancadas da vida em momentos propicios para &zag@ pessoal, os mais velhos
constituem um grupo que, entre todas as classesssdende a ter maior disponibilidade para
0 consumo. Para Debert (1996), o idoso se transiorem um ator que esta presente na
definicdo de novos mercados de consumo e formezde

A representacao da velhice nas mais diversas nmad@snde esse desejo de consumo
citado por Debert (1996). Homens e mulheres de idade sédo apresentados aos leitores e
aos telespectadores como individuos que, depoieittes, encontraram uma nova carreira
profissional ou realizam uma série de atividadescretizando sonhos alimentados desde a
juventude e adiados diante das obrigacdes queaaaddita impde. As mulheres tem maior
énfase nas midias, com uma série de atividadegmumvem a manutencédo corporal, como
danca, ginastica, cirurgias plasticas, além de étisos e vestuario. Tudo isso permite
redescobrir seu préprio corpo e trazer a tona tirsento de rejuvenescimento (DEBERT,
1996).

Finalmente, envelhecer bem depende das chanceadddduo para usufruir de
condicbes adequadas de educacao, urbanizacacadd@bisaude e trabalho durante todo o
seu curso de vida. Esses sdo elementos fundamgmt@isa determinacdo da saude, da
longevidade, da atividade, da produtividade, satéb, da eficacia cognitiva, da competéncia
social, da capacidade de manter papéis familiads @ma rede de relagdes informais, das
capacidades de auto-regulacdo da personalidadejveb de motivacéo individual para a
busca de informacdes e para a interacao social (NBB5).

Interessante conflitar os reveses apresentadoss feliricos utilizados para a
construcdo deste capitulo. Em todos os momentpertada a diversidade de situagbes dos
idosos, sobre diferentes perspectivas: biolégmasipldgicas e psicoldgicas. De um lado, os
idosos ndo sdo os mais carentes e buscam o envetée bem-sucedido, por outro lado
estdo as questdes de vulnerabilidade e fragilidameuns em paises como o Brasil.

Nesse sentido, as novas representacfes sobre themiwveento e também as
situacbes de fragilidade e vulnerabilidade, trazemecessidade de propor praticas que
promovam um envelhecimento satisfatorio, abrangesddiversos grupos e perfis de idosos
existentes. Para Neri (2004), a velhice bem-sueeélidm tema recente e pouco explorado no
ambiente académico brasileiro. Com o envelhecimdat@opulacdo brasileira, crescem as
demandas por maiores conhecimentos cientificosesobiema, que possam repercutir na
qualidade de servigos oferecidos, assim como néscps publicas que atingem essa parcela

da populacéo.
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A preocupacao da presente pesquisa em investiggred®rma a interacdo humano-
computador pode ser facilitada, quando se trat@cdeso aos bens de consumo pelg por
pessoas idosas, se embasa nos enfoques sobreeemaelito abordados até entdo. Baltes e
Silverberg (1995) trazem as questdes de dependéndependéncia, autonomia e da perda
de autonomia. Debert (1996) pontua as questbesedejal e potencial de consumo e do
conceito de velhice bem-sucedida, aos quais padengéobada a manutencao da participacao
social de Neri (1995; 2004) e o crescimento daeslade da informacdo e da utilizacdo do
comércio eletrénico, apontados pela e-Bit (201@mbcomo a comodidade e facilidade
proporcionadas pela utilizacdo do mesmo.

Diante as mudancas biologicas que ocorrem no pocee envelhecimento,
apontadas anteriormente, a interacdo humano-codgputde uma forma macro, bem como a
utilizacdo de portais de comércio eletronico, errelnimicro, exigem certa flexibilidade, ou
adaptacado, para atender as limitagdes cognitifascas desses individuos. A possibilidade
de participagdo da sociedade informacional parstar dgada ao bem-estar subjetivo e a
imagem dessas pessoas perante os demais membsosiedade, principalmente os mais
jovens.

Para tanto, o préximo capitulo se ocupa em invastigmo ocorre a apropriagdo do
uso do computador, a dita inclusao digital, e de fguma a inclusao digital esta relacionada

com a inclusao social.



2 INCLUSAO DIGITAL

A tecnologia da informacéo esta modificando gradatiente as formas de como as
pessoas percebem, pensam e interagem no mundo,daléstar alterando os modos de
aprendizado, de expressdo e de comunicac¢do. O idoddn tecnologias da informacédo e
comunicacao acabou se tornando tdo fundamentalopdesenvolvimento pessoal, quanto o
dominio da leitura e da escrita (WARSCHAUER, 2006).

A questao da inclusao digital aparece a partir@®# om o impacto vertiginoso da
internet no mundo. A partir de entéo, estar digitite incluido passa a ser considerado um
direito dos cidaddos e uma condicdo fundamentah parsua existéncia no mundo da
informac&o e da comunicacdo globais. Incluir osd#bs na era da informacéo passa a ser
também uma obrigacdo para os poderes publicos gaaginclusdo digital costuma ser
associada a uma forma de incluséo social (WARSCHRAUD06).

Nos Decretos N° 914/93 e N° 5.296/2004 e na LeB/B% o conceito de incluséo é
apresentado como um convidar a que se aproximemesqgue estiveram historicamente
excluidos ou deixados de lado (OLIVEIRA et al., 200Conforme Montardo e Passerino
(2007), esse chamado nao reflete em inclusdo deafefetiva, mas é um convite, uma opc¢éo
para todos aqueles que tem interesse em realizaaproximacao com vistas a inclusao.

A incluséo esta relacionada com o ato de tornae mher algo (grupo, comunidade,
etc.) e de ter condicbes para poder interagir erfparte (PASSERINO; PASQUALOTTI,
2006). Incluir na sociedade da informacgéo, ou madgital, € apontado pelos autores como
proporcionar condi¢des, conhecimentos, oportunsladerecursos para que todos o0s
individuos tenham condi¢cdes de se tornarem parssadsociedade, ndo somente como
espectadores das mudancas, mas como individuodagaen a diferenca, que agem e
interagem através de agfes que transformam e fagzenudancas acontecer.

No mesmo sentido, Costa e Lemos (2005) apontanmqgluer digitalmente nao deve
ser apenas uma simples acdo de formacao técnieaugar de aplicativos, mas sim um
trabalho de desenvolvimento das habilidades cegsiti transformando informagdo em
conhecimento e utilizacdo em apropriagao.

Sorj (2003) divide a inclusdo digital em duas categ. A primeira categoria diz
respeito a apropriacdo passiva do acesso a interesta relacionada a disponibilidade de
infraestrutura e de equipamentos de conex&o. Ansiagengloba a apropriagdo ativa do
potencial da internet, envolvendo a formacgao, &slidlades no uso da internet (capacidade
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intelectual) e a producgéo e utilizacdo de conte@dpecificos. Para o autor, a habilidade de
utilizar as informac¢des disponiveis na internet corfonte de conhecimento e
desenvolvimento intelectual e profissional, bem c@rproducao e a utilizacdo de contetdos
especificos estdo englobados nessa ultima categoria

Complementando Sorj (2003), Warschauer (2006) dastpe “0 que € mais
importante a respeito da TIC nédo é tanto a disjlatdade do equipamento de informéatica ou
da rede de internet, mas sim a capacidade pessamludrio de fazer uso desse equipamento
e dessa rede, envolvendo-se em praticas sociaigicativas” (WARSCHAUER, 2006, p.
63-64).

Logo, falar em inclusdo digital ndo é somente faar acesso e utilizacdo de
computadores ou da internet, mas sim falar enzatikssas ferramentas para a construcéo de
conhecimento e para a promocéo de inclusao saABIEERINO; PASQUALOTTI, 2006),

conforme é abordado na proxima secéo.

2.1 INCLUSAO SOCIAL VIA INCLUSAO DIGITAL

A incorporacdo dos novos recursos da sociedadenftamacdo desencadeia
modificagbes nas relagcbes com o outro, no mundo eonhecimento (KACHAR, 2010).
Com a sofisticagdo dos recursos da tecnologia,itace do acesso a informagdo aumenta,
bem como a qualidade e a velocidade de veiculagédikrentes tipos de midia. O acesso
facil e rapido (na maioria das vezes, quase irgt@a) a informacao relativiza a questdo do
tempo e do espaco. As informagdes se infiltram@dos os lados. (KACHAR, 2001).

Passerino e Pasqualotti (2006) apontam que as Té@oe@m novas e maiores
oportunidades para grupos de pessoas que tem wh ddvinstrucdo adequado e sabem
utiliza-las. Por outro lado, grupos excluidos dessgunto tem poucas oportunidades de se
beneficiar, fazendo com que as TIC aprofundam fasetticas ja existentes. Nesse contexto, o
termo exclusao digital faz referéncia a divisaatdigxistente entre as pessoas que possuem
habilidade para utilizar computadores e as que Bao alfabetizadas digitalmente
(SILVEIRA, 2002). Castells (2004) traz ainda quenernet ndo é apenas uma tecnologia,
mas o0 epicentro de atividades sociais, econbmigagligica da sociedade contemporanea,
fazendo com que a exclusao digital dé origem aus#d social.

Valendo-se do conceito de apropriacao ativa de (@6f)3), Silveira (2002) aborda

trés focos principais de incluséo digital, visarsdpromocéo da inclusdo social. O primeiro
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trabalha a inclusdo digital voltada & ampliacdocidadania, o direito de interagir e de se
comunicar através daeh O segundo se refere ao combate da exclusdoldggtpreocupa
com a insercdo das camadas mais pobres no mereattabélho na era da informacdo. O
terceiro esta relacionado com a educacdo, com ariémzia da orientacdo diante do dilavio
informacional, com o fomento de uma inteligéncidettea capaz de assegurar a insercao
autdbnoma do pais na sociedade informacional (SIRA:R002).

Com vistas a inclusdo social através da inclus@itatli em diversos paises, a
exemplo do Brasil, estdo sendo implantadas pditipablicas e projetos de incluséo
digital’ para viabilizar os focos apresentados anteriorendtdra Silveira (2002) transformar
a inclusao digital em politica publica articulagpelenos quatro pressupostos.

O primeiro pressuposto esta relacionado com a s&aldigital, que amplia a miséria
e dificulta o desenvolvimento humano local e nagiolém disso, a exclusdo digital
aumenta a distancia existente entre ricos e poboesentido de que pessoas excluidas
digitalmente ndo participam da sociedade em red&éie sdo tdo informadas quanto as
participantes.

No segundo pressuposto, Silveira (2002) comentaoguercado nao ira incluir na
era da informacao os extratos pobres e desprodeatinheiro. Como exemplo, podem ser
citadas a alfabetizacdo e a escolarizacéo da prmjlgue ndo seriam massivas se néo fosse
pela transformacéo da educacdo em politica publgratuita (SILVEIRA, 2002).

O terceiro pressuposto esta relacionado com aidelbe da inclusédo digital, que &
decisiva para que a sociedade tenha sujeitos esutied para competir mundialmente e para
adquirir capacidade de gerar inovag6es. O Ultinesguposto traz a liberdade de expressao e
o direito de se comunicar. Esses direitos sao destomuito embora apenas uma minoria
tenha acesso a eles quando se trata da comunioeciada por computador.

Para Kachar (2009), a tecnologia, visando contripara o crescimento cultural e
para a formagao do cidad&o, constitui um canabderle de entretenimento para a camada
carente da populacdo, como também aumenta as ifidasiés de insercdo no mercado de
trabalho, agregando qualificacdo ao individuo eerindo-o no movimento de mudancas
sociais. “A inclusdo digital estd estritamente latte a inclusdo social, objetivando o
desenvolvimento da autonomia e o exercicio da eiiag com acdes de ampliacdo do
universo cultural, profissional, social e inteledtda pessoa” (KACHAR, 2009, p. 17).

" Os projetos Banda Larga nas Escolas, Proinfo, bmpatador por aluno, sdo alguns exemplos de pasitic
publicas para a inclusdao digital apresentados pptotal da Inclusdo Digital. Disponivel em:
<www.inclusaodigital.gov.br>. Acesso em 18.ago.2012
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Dessa forma, a inclusdo digital proporciona asqaesa interacdo e a comunicacao
através de redes de informacgdo, orientacdo diantédidivio informacional”, além da
possibilidade de insercdo no mercado de traballmtamo € preciso focalizar na
transformacao decorrente da inclusdo digital e ay@®nas na tecnologia. Isso implica em
pensar a inclusao digital como um processo panag@ver a inclusdo social, permitindo aos
diferentes individuos a possibilidade de fazer daaede, envolver-se em praticas sociais
significativas, uma vez que na sociedade atual I&s €6tdo entrelacadas nos sistemas e

processos sociais.

2.2 PESSOAS IDOSAS NA ERA DA INFORMACAO

Vivemos um periodo marcado por grandes avancoslteginos em varias areas do
conhecimento humano, que estao repercutindo nadgdal de vida das pessoas. Os idosos
tem o desafio de acompanhar o avancgo tecnoldgioe, egtd presente em itens simples,
incorporados em seu cotidiano, como 0s caixasoOeletrss para receber aposentadoria,
consultar saldos em contas bancéarias, ou verificagos de produtos nos supermercados,
através dos pontos eletrénicos. (SILVA, 2007).

Ferreira et al. (2008) observam que as pessoaasdizsatualidade estdo muito mais
ativas, participando de muitos projetos e contribai na vida social e politica. O
prolongamento da vida ap0s a aposentadoria aunertiempo disponivel para outras
atividades, aliado com o desejo de aprender, dengelver e de participar cada vez mais
ativamente do processo de mudancas em que viv&ites.(2007) complementa, afirmando
gue os idosos de hoje sé&o pessoas ativas, pantegpda sociedade, ndo podendo, dessa
forma, ser excluidas dos beneficios trazidos pedsso aos recursos das TIC. Sao pessoas
que precisam se sentir Uteis e produtivas, nao ngmddicar marginalizadas em uma
sociedade que exige cada vez mais atualizacdo. I&s pfoporcionam aprendizado,
informacdo, lazer e comunicacao, estimulando a mareé@ concentracao.

Passerino e Pasqualotti (2006) apontam ainda gqueirindosos no mundo digital
implica em “abrir portas de acesso a sociedadefdemacao, permitindo que participem de
atividades sociais que acontecem mediadas pelasolégias” (PASSERINO,;
PASQUALOTTI, 2006, p. 255-256). Excluir a pessoas@ do uso de recursos como 0
computador e a internet significa dificultar a sugercdo em movimentos de transformacgdes

sociais (KACHAR, 2009). Ha a necessidade de donmsarecursos do computador, pois a
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sociedade se informatizou em todos os ambitos;aalie o cotidiano dos individuos, nas
mais variadas faixas etarias. E preciso, de algionmaa, prevenir a exclusdo dos individuos
idosos que, na sua maioria, desconhecem a novatjegn, que também esta presente nas
conversas sociais.

Para Kachar (2001), na sociedade contemporaneacializacao incorpora as
relages produzidas pela rede de interconexteess®as entre si mediadas pelas tecnologias
da comunicacdo e da informacdo. Passerino e Pa#fu@006) ressaltam que, nessa
circunstancia, a incluséo social se da pela ppa@éo em praticas sociais inseridas dentro de
um espaco virtual, designado ciberespaco. O cipagesgera mudancas na forma como
acontecem as comunicacdes e também nas relacGatsedigacdo de individuos, que sao
geradores e atores dessas relacdes virtuais. BEgsegoe virtual é palco de encontros,
construcdo de relagdes, troca de ideias e de iafgyes, transgredindo limitacbes de tempo,
de espaco fisico e de distancias geograficas.

Esse novo universo de relagbes, comunicagOes rdatenacoes pode se tornar mais
um elemento de exclusédo para o idoso, tirando-lbpoatunidade de participar do presente,
marginalizando-o e exilando-o no tempo da gerag&eriar, diminuindo a sua funcéo social
a memoria do passado. Para se inserir na societdaddormacao, ele precisa ter acesso a
linguagem da informatica, utilizando-a para sertdredo fardo de ser visto como alguém que
esta ultrapassado e descontextualizado do mundb(K®&ACHAR, 2001).

Além disso, individuos idosos e muitos adultospdgem anterior a disseminacéo
das TIC, ndo conseguem acolher e aprender trantpnl@ os beneficios das evolugbes na
mesma rapidez que os mais jovens. Esses publiaesgitam de um tempo maior para
assimilar e aprender a manipular esses artefatosl@gicos (KACHAR, 2010). Sorj (2003)
enfatiza ainda a aceleracdo da inovacdo tecnologmale artefatos tecnoldgicos
e softwaregganham novas funcionalidades e aparéncias. Igdacaem considerar a inclusao
digital como um processo dinamico, onde os indiegdprecisam aprender a utilizar as novas
funcionalidades desses artefateo#wares

Entao, iniciativas de inclusdo digital de idosogseaixam na fala de Debert (1996),
pois essas iniciativas voltadas para a terceirdeideansformam o envelhecimento. Atraves
delas é possivel mostrar que o envelhecimento g@mas um processo continuo de perdas,
algum desenvolvimento e aprendizado ainda é pdsdigen como € possivel estabelecer
relacdes proveitosas entre o0 mundo dos mais ja/€ies mais velhos.

Garcia (2001) e Ferreira et al. (2008) afirmam quieclusdo digital proporciona

inclusdo social do idoso. Para Garcia (2001), atfsmfacilitar o envolvimento social, a
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internet permite que as pessoas se mantenham aigkesctualmente por muito mais tempo.
A internet também pode aproximar as pessoas. Raraifa et al. (2008) é importante criar
um espaco virtual na qual o idoso possa contadriast trocar ideias, ser ouvido, ouvir, €,
sobretudo, estabelecer novos lagos sociais, contareenassos nessa fase da vida.

O acesso as TIC é apontado por Passerino e Paig{24106), Silva (2007), Kreis et
al. (2007), Pasqualotti (2008) e Kachar (2010) camma possibilidade de inser¢éo do idoso
no mundo virtual e na sociedade da informacéo, monemto em que potencializam a
interatividade, o acesso as informacdes, cultueatestenimento, além de acesso a algumas
facilidades promotoras de autonomia, entre elas @stomércio eletrénico. Ainda, fazendo
relacdo com a questdo da qualidade de vida, dodséam-e da autonomia, Kreis et al. (2007)
enfatizam que as TIC permitem aos idosos, descgbeaprender ainda € possivel, que ainda
h& uma possibilidade de desenvolvimento na Ultir@paeda vida.

Kachar (2001) aponta que a tecnologia surge comomaio de reducdo do
isolamento, da estimulacdo mental e de bem-estaidakn, pois facilita o processo de
comunicacao com parentes e amigos, agucando géeslmterpessoais. Aléem disso, as TIC
permitem aos mais velhos oportunidades de novolgdis, de troca de saberes, de
participacdo social, além de permitir reencontrampliar a rede de relacdes, fazendo novos
amigos e a participagdo de comunidades virtuaisesabsuntos de seu interesse (SILVA,
2007). De acordo com a mesma autora, essas te@mlpgrmitem ainda acesso a novos
conhecimentos, atualizacéo através de portais tleiax) possibilidades de lazer, estimulo a
criatividade e melhoria da autoestima. Este Ultitem esta diretamente relacionado com o
bem-estar causado pela possibilidade de partiaypdicéta na sociedade da informacgé&o, uma
nova forma de participacdo social, minimizandolal&o e o isolamento.

Conforme Arch (2008), idosos utilizam a internetrgparealizar atividades
semelhantes aos demais grupos de usuarios, istongjnicacdo, busca de informacéao,
utilizacdo de servigosnlinecomo, por exemplo, pesquisar produtos, comprdrets, fazer
reservas de viagens, visiwtesdo governo, buscar informacoes religiosas e @spisi e
utilizar sitesde bancos (internétanking. Além disso, o autor destaca o uso de e-mailigoo
de motores de busca para responder a perguntasistdyesses especificos.

Com a propor¢cdo de idosos crescendo rapidamenteb@ apontada por Henry
(2010) como sendo cada vez mais importante na mexhid que permite as pessoas idosas
permanecer ativas e participativas, de forma igoal mais jovens. &vebpermite aos idosos
manter e ampliaras redes sociais, comunicacdo pmmail, acesso aos

servicos comerciaisnling incluindo a busca de produtos, compras e traesabancarias.
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Além disso, permite acesso a informacdes sobreodespiagens, saude, entre outros;
utilizar awebcomo maneira de encontrar distracfes, atividademtée mesmo servigcos
temporarios. Além de auxiliar na busca de oportaciéd de treinamento e de aprendizagem,
profissionalmente ou por lazehebbies

Pasqualotti (2008) cita seis elementos fundameptaia propiciar a apropriagao do
computador para usuarios idosos, que sao 0s aspHBoacionais, aspectos de linguagem, a
abordagem pedagdgica, a usabilidade, a acessil@liel@ conhecimento construido.

O aspecto operacional esta relacionado com questii@® aprender a operar 0
computador, desenvolver habilidades para a utdiaado mouse do teclado e dos demais
recursos dehardware esoftware Esse aspecto estd diretamente relacionado com a
apropriacédo passiva do computador, abordada ppr(&if)3). O aspecto da linguagem esta
relacionado com a leitura, interpretacdo e comi@ela linguagem tecnoldgica. Envolve a
semantica de menus, traducdes de palavras e amsitdet paginaweh J4 a abordagem
pedagodgica se refere a utilizacdo de um aplicaiiysite para a promoc¢ao de comunicacao,
interacdo e para a constru¢cdo do conhecimento.

A usabilidade esta relacionada com os atributogsseios para que um sistema
possa ser utilizado de forma adequada, isto dasiide aprender, ser eficiente, ser tolerante
a falhas e a erros e satisfazer as expectativasutrio com relagdo aos resultados obtidos
com a utilizagcdo dessa tecnologia. A acessibilidpde sua vez, facilita a aproximagéo do
usuario aohardware e aosoftware se ocupa em como se da o acesso do usuario as
informacdes disponiveis. Por ultimo, o conhecimartostruido esta focado no individuo e
no seu contexto social. Diz respeito a forma compessoas constroem o seu conhecimento e
como o adaptam a novas situac¢des, como o utilizamnesolver problemas diversos.

As deficiéncias multiplas decorrentes do envelheoim abordadas anteriormente,
podem afetar a utilizagcdo do computador vdhpara pessoas idosas. As principais barreiras
para 0 acesso ao computador webestdo associadas ao mau planejamento, projeto e
desenvolvimento dsoftwareesites bem como a complexidade de algumas dessas
aplicacdes (HENRY, 2010). O mesmo autor apontaaamdator de pouco conhecimento e
experiéncia para a utilizacdo das TIC, enfatizampe essa realidade esta mudando
rapidamente, principalmente em paises desenvolvidos

Raabe et al. (2005) apontam ainda que a inserc@ecdelogias da informagdo em
grande parte das atividades do cotidiano pode locaiaeiras para o publico idoso. A interagao
com equipamentos computadorizados tornou-se pmadicie obrigatoria em diversas

atividades diérias. Assim como Silva (2007), oo@d apontam alguns exemplos, como
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votar, estacionar eshoppingssacar e consultar beneficios de aposentadoridaoHpmara que

0S novos recursos tecnoldgicos possam fazer partettha dos idosos, € preciso que 0s
mesmos viabilizem a alfabetizacdo digital, ou s&ggam recursos acessiveis e usaveis, com
interfaces intuitivas, que facilitem a interacas dalividuos idosos.

Passerino e Pasqualotti (2006) trazem que a adaptie ambientes digitais e dos
meios de acesso a esses ambientes é um fator fentddrpara a inclusédo digital de idosos,
levando em consideracdo a acessibilidade e a wsaldl Os autores lembram ainda que
cérebros de pessoas idosas trabalham mais dewvagarcom maior precisdo e que cada
individuo tem necessidades diferentes de acessasretadas pelo processo de
envelhecimento, o que torna essas necessidadéspi@@io tdo importantes.

Os relatorios do WAI-AGE apontam ainda que exisfucos artigos, estudos e
pesquisas considerando o0 uso de estratégias adaptphra usuarios mais velhos. Nesse
caso, estratégias adaptativas sdo consideradas teenologias assistivas, poistem o
potencial de auxiliar alguns usuarios idosos.

Diante de tudo isso, para essa parcela da populac@dormatica pode ser um
instrumento de autonomia, de troca de informacdm, fakmacdo de uma rede de
relacionamentos e de acesso aos bens de consusse déntido, viabilizar formas para que
pessoas idosas possam estar incluidas na novarende&ionsumir, ou seja, buscar, comparar
e comprar produtos diversos em lojas virtuais Smicriar interfaces de-commerceue
facilitem a interacdo com esse grupo crescentesdarios. Para tanto, o proximo capitulo
abordara portais de comércio eletronico, apresdaotaeu conceito, as diferentes etapas de

sua implementacao, bem como os principios gerdignbgonamento.



3 COMERCIO ELETRONICO — E-COMMERCE

O comeércio eletrénico € uma das areas da tecnottmiamformacdo que cresceu
rapidamente, abrangendo praticamente todos osesetlar economia mundial. O comércio
feito através da internet muda os parametros demntradicional, principalmente no que
diz respeito a abrangéncia de mercado e ao cugtiveio em todas as operacbes comerciais
(MEIRA JR. et al, 2002).

O comércio eletrnico, que disponibiliza quase tpdo meio da internet, é,
na avaliagdo de muitos especialistas, a mais fortda de mudanga
identificada na chamada “nova economia”, uma owm@o global de
producdo e consumo, fortemente baseada em tecaplogmunicacdo e
conhecimento (TEIXEIRA FILHO, 2001, p. 9).

O termoe-commercezem da abreviatura da palavra comércio eletrbarmoinglés,
electronic commerceJa o conceito de-commercengloba, além da compra e verutdine
de produtos, o processo de desenvolvimento, magketienda, entrega, atendimento e
pagamento de produtos e servicos negociados centedido mercado global.éecommerce
também abrange suporte aos clientes, segurangeanaacdes, mecanismos de pagamento e
a garantia da entrega (MEIRA JR. et al, 2002).

O comércio eletrbnico envolve qualquer transagdo regocios executada
eletronicamente entre partes, representadas popasdnas, consumidores, empresas de
negocios e tambéem pelo setor publico (STAIR; REYRGSL. 2006). Os mesmos autores
expdem que o comércio eletrdnico abrange desdesaitéas de negdcio para negocio
(empresa para empresa), no que diz respeito a esrfgitas por corporagdes, até a venda de
produtos e servigos feita de empresas para conetgsid baixos custos.

Meira Jr. et al (2002) abordam o comércio eletrdrde uma forma mais ampla,
incluindo todas as interacdes que ocorrem entreegap e consumidores e que sdo realizadas
por meio da internet ou por outro meio de comuidioage dados. A interacdo de um cliente
com determinada empresa pode iniciar através decaslem paginas virtuais, por meio de
catalogos eletrbnicos ou através de sistem@ge que permitem comparar precos de
produtos. No mesmo sentido, Teixeira Filho (20@sreve que o comeércio eletrénico € “a
realizacdo de toda a cadeia de valor dos procefsosegocio num ambiente eletrdnico”
(TEIXEIRA FILHO, 2001, p. 27).

A utilizacdo de comércio eletrénico pode benefitéarto empresas, quanto clientes.

“Empresas e individuos usam o comeércio eletronia@ peduzir os custos de transacoes,
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acelerar o fluxo de bens e informagfes, melhoraniesis de servicos ao consumidor e
permitir uma melhor coordenacdo entre fabricantesjecedores e clientes” (STAIR;
REYNOLDS, 2006, p. 288).

O comércio eletrénico também permite que consuraglerempresas tenham acesso
aos mercados mundiais (O'BRIEN, 2004. STAIR; REYMSL. 2006). Além disso, 0s
consumidores que utilizam os servicos de comélfeimdmico tem facilidades como: evitar
filas, compraronline a qualquer momento, de qualquer lugar e obter ers lentregues
diretamente no local indicado no momento da corf®fAIR; REYNOLDS, 2006).

Outro beneficio atrelado a utilizacdo decommerced a possibilidade de coletar
informacdes sobre a interagcéo de clientes comrgggs dee-commercgbem como sobre 0s
interesses, as preferéncias e as tendéncias d@siossuEssas informacdes podem ser
utilizadas para personalizar produtos, estimar delas e formular estratégias de vendas
(MEIRA JR. et al, 2002. STAIR; REYNOLDS, 2006). Meir et al. (2002), cita ainda que,
com o aumento da concorréncia no comércio eletdris informacdes coletadas podem ser

utilizadas para prover um atendimento personalizadcdiente.

O’Brien (2004) e Fuoco (2003) citam a AmaZenmo a pioneira de todos os portais
de compras voltados ao consumidor final, criaddl8éb, por Jeffrey Bezos. Seu criador, aos
30 anos de idade, verificou a oportunidade dezatila internet para fazer dela um canal de
comércio direto com os consumidores finais. Corargisento e 0 sucesso da Amazon.com,
outras empresas logo viram a necessidade de levampsodutos até a casa dos seus clientes,
comecando assim a disseminacdo das lojas virtbasco (2003) aponta que no Brasil a
precursora desse segmento foi a Booknet, atual &ifwh De acordo com O’Brien (2004),
essa foi a primeira empresa a existir apenas eangtt sem ter uma loja fisica, tendo sido

criada em meados do ano de 2000.

Atualmente, muitas empresas possuem aplicacbescdmmercevendendo os mais
diversos tipos de produtos e de servigos. Parangéraodos esses negdécios, foram criadas
trés categorias basicas de aplicagbesedmmmerce empresa para consumidor (B2C),

empresa para empresa (B2B) e consumidor para cahsu(@2C).

8 A Amazon apresenta uma ampla selecdo de livrogog{dDVDs, CDs, brinquedos, artigos domésticos,
aparelhos eletrénicos, bens para a casa e paralimjeentre outrosDisponivel em: <www.amazon.com>.
Acesso em: 27.dez.2011.

° 0 Submarino apresenta produtos de beleza, salidguédos, eletrdnicos, jogos, livros, bebidas, rimitica,
eletrodomésticos, entre outros. Disponivel em <vgutvnarino.com.br>. Acesso em: 27.dez.2011.
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O presente estudo trabalhar& com a categoria delavele empresas para
consumidores (B2C), abrangendo, de forma mais #&@e® varejo eletrdnico.

No e-commerce de empresa para consumidor usiness-to-consumer B2C),
empresas desenvolvem portais de mercado eletrfi vender produtos e servicos aos
seus consumidores. As lojas virtuais oferecem agtdl de produtos, processamento
interativo de pedidos, sistemas seguros de paganedgttonico, além de suportaline ao
cliente (O'BRIEN, 2004). Essa modalidade oferecedptos como acdes, livros, jornais,
passagens aéreas, reservas em hotéis, cruzeitiosdes domésticas, eletronicos, produtos
de informética, entre outros. O cliente, além deusfr compras, também pode utilizae-0
commerceeomo uma ferramenta de busca e comparagao detpsadiversos, a fim de obter
melhores precos (STAIR; REYNOLDS, 2006). Essa niddde dee-commercede acordo
com Teixeira Filho (2001), é historicamente a ndifsndida e conhecida, em relacédo as

demais categorias.

O varejo eletronico, conforme Stair e Reynolds @0@ermite a venda direta de
empresas para consumidores, atraveés de lojasretetsoou lojas virtuais. Essas lojas séo

projetadas com base em um catélogo eletrdnico enemodelo de carrinho de comptas

Existem muitos enderecos de varejo eletronico, eedd os mais diversos tipos de
produtos. Uma modalidade de varejo eletrénico dadtapelos mesmos autores € o centro de
compras eletrdnico. Um centro de compras eletrééicon Unico endereco na internet que
oferece muitos produtos e servicos em uma detedailgga virtual, seguindo a mesma ideia
de um centro de compras fisico (STAIR; REYNOLDS)&0

De acordo com O’'Brien (2004), aplicacbes eleommercedessa natureza estdo
focadas no consumidor e tem como principal metaifatompradores potenciais, negociar
bens e servicos e fortalecer a fidelidade do digmbr meio de um tratamento cortés
individual e adotando caracteristicas comunitaff@BRIEN, 2004, p. 257).

Para tanto, esses portais precisam ser projetaai@s dar suporte a um grande
volume de transacgbes, com um alto desempenhotia@@uma infraestrutura composta por

diversos componentes, conforme sera abordado ran@a&ecao.

2 0 carrinho de compras decommerceorresponde a uma cesta de compras virtual, ongsuario pode
incluir e excluir produtos que deseja comprar emdeterminado portal de-commerceAo finalizar a escolha
de produtos, o usuario visualiza todos os prodesezslhidos e efetua o pagamento dos mesmos, efétiva
compra.
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3.1 FUNCIONAMENTO DE PORTAIS DE COMERCIO ELETRONICO

Portais de comeércio eletrénico envolvem diversasdi®gias de informacao e da
internet, divididos enmardwaré™ e softwaré?. Os servidores de comércio eletrénico s&o um
elemento fundamental, pois s&do responsaveis pekcuedo de Vvarios servicos e
processamentos. Os servidores de comércio eletr@dio definidos por Meira Jr. et al.
(2002) como um sistema composto por componenteshatdware e software que
implementam um conjunto de servicos de comércitréelieo, através dos quais se da a

manutengéo, o processamento, a negociacao e adalizacdo dos produtos.

De acordo com Stair e Reynolds (2006), uma platsdiodehardwarepara servidor
de internet é completada com o sistema operacfa@iservidor, com softwarede servidor
e com osoftwarede comércio eletrbnico. Além disso, existe aindaauwconexdo de alta
velocidade desse servidor com a internet, a pdatiual ele é acessado pelos consumidores,
bem como pelos usuarios que administram a lojaalircomo pode ser visto na Figura 3.

E-consumidores

Internet
Administradores

do e-commerce

erenciamento de catalogos

1

Conexdode altavelocidade
coma rede

Selecaode produtos

Recursos de carrinho de compras
Pagamentos

Efetivacdode pedidos

Suporte aos consumidores

| Software de comercio eletrénico

| Software de servidor |

‘ Sisterma operacional de servidor ‘

| Hardware de servidor de internet ‘

Figura 3. Estrutura de funcionamento de portais de-commerce
Fonte: adaptado pela autora (STAIR; REYNOLDS, 2006p. 303)

! Hardwarecorresponde & parte fisica do computador, o emépt em si.

12 Softwarecorresponde aos programas e aplicacdes instagadasmputadores.

13 A funcdo de um sistema operacional é permitir apiecacdes goftware$ possam interagir com ltardware
do computador. Sistemas operacionais fornecem pmonde fun¢des necessarias para permitirsaftsvares
controlar ohardwaredo computador (NULL; LOBUR, 2010).
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O software de servidor efetua diversos servigcos fundamentasjo seguranca,
identificacdo de usuarios e manutencdo da paginateanet (STAIR; REYNOLDS, 2006).
Ja osoftwarede comércio eletrénico, de acordo com 0s mesmimses, € responsavel pelo
funcionamento geral do portal, abrangendo: gererao de catalogos, busca e selecédo de
produtos, recursos de carrinho de compras, eféivde pagamentos e de pedidos, além de

suporte aos consumidores.

A parte dosoftwarede comércio eletronico que fica visivel aos coridomes é
chamada de portal de comércio eletrbnico. Essdaip@acsitesque apresentam oS mesmos
elementos basicos de umsite comum: textos, imagens, menus, campos para busca,
propagandas, videos knks. O que os diferencia dos demais sdao as funciaussl
especificas para transacdes comerciais: carrinhccamepras e sistema de pagamento
eletrdnico. Esses portais sdo destinados a furdaedas especificas para atender aos
objetivos de determinado publico, no caso a comdergrodutos, diferenciando-os diges
comuns, que apenas apresentam informagdes (TEIXEIRAO, 2001).

Um portal de comércio eletrénico ou loja virtuat@mparado a uma loja fisica por
Turban e King (2004), visto que ambas permitem scédle comparacao de produtos, bem
como a realizagdo de compras. Lojas virtuais sdatagas como sendo mais vantajosas, pois

permitem ao consumidor:

a) descobrir, buscar, avaliar e comparar produigodiveis em catalogos virtuais

de produtos;
b) selecionar diversos produtos, negociar desc@nbadcular seu preco total;

¢) aumentar ou diminuir a quantidade de determimadduto a ser adquirido através
da utilizagdo de um carrinho de compras, bem cagnificar a sua disponibilidade;

d) pagar os produtos selecionados através da eetkec@ima forma de pagamento

(cartdo de crédito, boleto bancario ou depésito);

e) rastrear compras a partir do momento em que esmas Sao enviadas ao

consumidor.

Além das vantagens aos consumidores, portais deércameletrénico também

trazem algumas facilidades aos seus proprietaramserciantes (TURBAN; KING, 2004):
a) fornecer um catalogo de produtos que permitiaayaecos e ofertas;

b) verificar o crédito de cada consumidor e aprawando as suas compras;
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c) processar pedidos de compra, bem como acompanipaocesso de envio e

garantir a entrega ao consumidor;

d) permitir que compradores e visitantes se regisino portal, de modo que possam

enviar comentarios e solicitar informacdes diversas

e) responder perguntas e solicitacbes de consuesidairavés de um servico de

atendimento ao consumidor adequado;
f) analisar compras a fim de personalizar servogra cada tipo de consumidor;
g) fornecer apoio pés venda,

h) fazer cruzamento de informagfes, de forma a gnamocOes e sugestdes de
venda de produtd$

i) se necessario, fornecer a possibilidade de a@sgportal em diferentes idiomas.

Para poder oferecer todas essas facilidades agtéps e consumidores, portais de
comeércio eletrdnico contém, pelo menos trés sudmis inter-relacionados: catalogo de
produtos, carrinho de compras e um canal de pagamdfstes subsistemas sédo descritos por

Turban e King (2004), conforme segue.

O catalogo de produtos traz descricdes e fotosag#upps, bem como informacdes
sobre promocgdes, descontos, formas de pagamenfmazes de entrega. Catdlogos de
produtos tem duas divisées: pagina com uma vitteprodutos e pagina com detalhes sobre
um determinado produto. Usualmente portais de atimétetrdnico trazem uma vitrine com

seus principais produtos e seus respectivos precos.

Na interface da vitrine de produtos é possivelcsabar, através de filtros, qual tipo
de produto se pretende visualizar (somente telesjgior exemplo), buscar por um produto
em especifico, com a utilizacdo de um campo deab(gor exemplo: televisdo de 42
polegadas de uma determinada marca), ou ainda dliredamente sobre um dos produtos que

aparecem na vitrine. A Figura 4 traz um exempleoittene de produtos.

4 Exemplo: usuério estd comprando uma camera fdtogré o portal traz sugestdes de acessorios, capas

de protecao, tripés ou lentes. Turban e King (2@84mam esse mecanismo de analise de venda criaasia.
comprou uma maquina fotografica, na maioria dossésmbém comprou uma capa de protegdo ou um tripé.
Dessa forma, é possivel que o comerciante criestiggede venda de produtos.
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Figura 4. Vitrine de produtos
Fonte: www.americanas.com.br

Ao selecionar um produto especifico, é aberta ampapm detalhes sobre o produto.
Esta pagina, além de trazer imagens com detalhgsadinto, também apresenta descricdes
técnicas, valores, disponibilidade, formas de pagame prazos de entrega. Na pagina de
detalhes sobre o produto costumam aparecer ast@egede venda cruzada, abordadas
anteriormente. A Figura 5 traz um exemplo de pagiom detalhes de um determinado
produto. E na pagina de detalhes do produto qumsuenidor pode selecionar o produto para

compra, enviando-o0 ao carrinho de compras.

CAMERAS E FILMADORAS » cAveRA DiGTAL » CAMERA COMPACTA (canfis mais Cimera Compacts) &

Cimera Digital
Camera Digital Superzoom Coolpix L810 {16.1 MP) Preta c/ 26x Zoom Optico, Filma em HD, Foto 3D, Assisténcia a Panorama,
Estabilizador de | i de Retrato i LCD 3.0" + Cartéo 4GB - Nikon | ceaiso o produto: 111086234 (3802091) 4

o

Camera Compacta

Camera Semi.profissional

Camera Profissional

Por: R$ 779,00

o1 12x de RS 64,92 s juros

Camera Aquitica

Camera 30

Camera Esportiva

ez para stivar. Salba Mais

Acessérios
gj Consulte o prazo de entrega do seu pedido

Disfte s2u CEP; [E caloular frate

CARTAO DE CREDITO | 2 CARTAD AMERICANAS
e 2% semuros R§ 389,50 e semfures R§ 97,38
3¢ sem juros RS 259,57 ax semjuros RS 86,56
‘ “ g' ax semjuros R$ 194,75 0% 5o juros RS 77,90
55 semuros R§ 155,80 113 semuras R3 7052
e gt 6% semjuros R 129,83 125 s jurs R$ 64,92
7% semiuros RE 111,20
:‘i} informagoes sobra o produto =
2 2 lista da casamenta 2L recomendar
T reia o manual om formato par
INFORMAGOGES DO PRODUTO O [ w AT ok aterartamenio cotesta: A+ | A -

Cémera Digital Superzoom Coolpix L&10 (16.1 MP) Preta cf 26x Zoom Optico, Filma em HD, Foto 30, Assisténcia a Panorama, Estabilizador de Imagem, Sistema de Retrato Inteligerte, LCD 3.0" + Cartéio

4GB - Nikon

]

Figura 5. Detalhes de produto
Fonte: www.americanas.combr
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O carrinho de compras, algumas vezes chamado t® d@escompras, permite ao
consumidor visualizar todos os produtos seleciosladamentar ou diminuir quantidades,
excluir ou incluir produtos, calcular o preco tptaégociar descontos, verificar o valor do
frete e confirmar a compra. A Figura 6 traz um eplende pagina de carrinho de compras. O
carrinho de compras de alguns portais de coméleiidrico permite ainda que o consumidor
tenha acesso ao histérico de suas compras, bemammgpanhe o andamento da entrega de

pedidos de compra ja confirmados.

ﬁ Minha Cesta de compras ' Lot i

fm comprar
e

q,i Consulte o praze de entrega do seu pedido  Digte seu CER [& calcular freta - erocunsn cer
sliaue anui oara ativar
PRODUTO QUANTIDADE ENTREGA VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
N . Digite o CEP acima
cAmera Digital Superzoom LE10 Preta, 16.1 Megapixzels, 26x Zoom Optica, 3.0 1 para calcular o prazo R 779,00 RE 773,00
Ploegadas, Videos HD de Bntregs.

Alterar quantidade
Retirar da cesta

Digite o CEP acima

Livro - Palavras Chave em Gerontologis 1 pars caloular o prazo R§ 27,90 R 27,90
ﬂ " Alterar quantidade flelendreaa.
m Embale para presente Saiha hiais
Retirar da cesta

SUBTOTAL: R$ 806,90
Q‘J Valor doTrete FRETE:
Yerifique acima os prazos de entrega de cada produto. i
! Atengio: O prazo comega & cortar & partir da aprovagén do pedido TOTAL: Rs 806:90
scolher mals produtos &y comprar

Figura 6. Carrinho de compras
Fonte: www.americanas.com.br
ApoOs a confirmacdo da compra, o consumidor temsacaspagina de pagamento.
Nessa pagina € possivel selecionar a quantidagerdelas para pagamento, bem como a

forma de pagamento desejada. As formas de pagarfeneridas costumam ser boleto, ou

depdsito bancério ou cartdo de crédito. A Figutt@Z um exemplo de pagina de pagamento.
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americanas.com T R ﬁPA\;AME_uTc. o

£ Forma de Pagamento
L1111

DADOS DA COMPRA ENDEREGO DE ENTREGA
Total em Produtos(2 tens) RY B0E,90 casa 2
ANGELICA LUISA NIENOW
Frete para NOY& PETROPOLIS: GRATIS RUAMUNIQUE , 352
HNOVA PETROPOLIS, RS- 85150000
ToTAL: R$ 806,90 "
mudar o enderaco de entrega ﬁi- embalar para presents

ESCOLHA A FORMA DE PAGAMENTO

s g P T s
= I & (3ggo

Cartdies Americanas Cartéo de Crédito 2 Cartdies de Crésdito Boleto Bancério Bankinefvisa Eleclron | Cartdn Americanas Tail Celular

Cartéa A Tail
selecione selecione selecione selecione selecione selecione selecione

DESEJA USAR VALE-PRESENTE?

Para Utilizar um vale-presente, digite o cédigo no campo abaiko e cligue em Utilizar Vale Presente.

=¥ wiiizar vale presente @ =sbe como uliizar seu vals presente

Figura 7. Pagina de pagamento
Fonte: www.americanas.com.br
Além dos trés subsistemas detalhados por Turbang(R004), portais de comércio

eletrbnico apresentam ainda a pagina de cadastrordeimidor. O cadastro de consumidor €
solicitado sempre que um novo usuario realizar campm determinado portal ou quando
um consumidor desejar alterar seus dados. O cadadstconsumidor solicita informacdes
como nome, CPF, data de nascimento, endereco duims endereco para entrega dos
produtos (caso sejam diferentes), além de criagdonothe de usuario e senha para acessos
futuros ao portal. A Figura 8 traz um exemplo dgipeé de cadastro de usuéario. Quando
usuarios ja cadastrados realizam compras em urmueé&elo portal de comércio eletrdnico, é
solicitado apenas o nome de usuario e a senhaedscacriados anteriormente, ndo sendo

necessario novo cadastro.
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americanas.com 1 ﬁIDEIIIIFICA.(;AO 3 5 e - ARIEIE ity SErliat

fr
com total franguilidade

£ Identificagao
L1111

*Campos ohrigatdrios.
CADASTRO PESSOA FiSICA

(%) Pessoa Fisica () Pessoa Juridica

Nome completo *
CPF*

Sexo* | Selecione (v
Data de Nascimento *

Telefone Preferencial *

(UDD - TELEFONE) (OPCIONALY

Como gostaria de ser chamado? *
E-mail *

Senha *

Confirma senha *

Deseja receber e.mail de oferias e sim
promogées da Americanas.com?

Figura 8. Cadastro de cliente
Fonte: www.americanas.com.br

Dessa forma, ao acessar um portal de comérci@eietr, 0 usuario se depara com a
pagina principal, o dito catalogo de produtos awing de produtos. A partir de entdo, o
usuario pode visualizar os detalhes de diferentedupos, adicionando-os ao carrinho de
compras. Quando desejar finalizar a compra, o iswEzessa o0 carrinho de compras,
confirma a compra, falogin (identificacdo do usuario), seleciona a forma dgamento e,
finalmente, efetua o pagamento dos produtos. issity a empresa responsavel pelo portal de

comeércio eletrbnico envia os produtos ao compradléiigura 9 ilustra esse fluxo.

O comeércio eletrénico € uma das aplicacbes maimipsoras da internet, seja
acessado de computadores convencionais ou Outnass moeios de comunicagcdo, como
tablets e smartphonesAo mesmo tempo, o projeto e desenvolvimento deersias dee-
commercecontinuam em evolucdo e se apresentam como unfialesmstante para os
profissionais de informatica, seja pela variedade apcdes de implementacdo, pela
complexidade dos sistemas envolvidos ou pelosetifes tipos de usuarios que esses portais

podem vir a ter.

Finalmente, um dos principais desafios é facild#ainteracdo de usuarios com as
interfaces de portais decommerceAs interfaces sdo o meio pelo qual usuarios agem
com o computador, ou, no caso decommerceo meio utilizado pelos e-consumidores
pesquisar e adquirir produtos diversos. Para tamtproxima secdo traz um estudo sobre
interagcdo humano-computador, enfatizando interfaede a sua usabilidade
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Usuario
| Acessa site I
Busca produto através
de campo de busca

Visualiza
vitrine de
produtos

produtos exibidos na vitrine

/ Clica em algum dos ]

visualizado atraves de menu.

[ Seleciona tipo de produto a ser

Visualiza detalhes do
produto

Adiciona produto ao
carrinho de compras

Seleciona outros produtos

Visualiza produtos no
carrinho de compras

[ Confirma compra ]

[ Usuario se identifica ]

|

Seleciona forma
de pagamento

Efetua pagamento através de
cartdo de crédito ou imprime
boleto/dados para depésito

Aguarda recebimento
do produto

Figura 9. Fluxo de uso de portal de comércio eletriico
Fonte: elaborado pela autora
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4 INTERACAO HUMANO-COMPUTADOR

A interacdo humano-computador, ou interacdo homampatador (IHC), € um
campo de estudo interdisciplinar, com 0 objetivoetiéender como e por que as pessoas
utilizam, ou néo utilizam a tecnologia da informa¢BADOVANI, 2002).

Para que a relacédo ou interacdo homem-computagopassivel, € indispensavel o
uso de interfaces e da interatividade. As intedfag@ 0 meio pelo qual usuarios interagem
com o computador. A interface, de acordo com Jahi2001), atua como um tradutor, ou
um mediador, entre as duas partes, usuario e cagdgrutornando uma sensivel para a outra.

Quando os computadores pessoais foram criadogjaexigpenas interfaces em
modo texto, ndo existiam interfaces gréaficas noklesoatuais. Na época, cada caractere era
representado por um codigo numérico na memoriaodgpatador e apresentado no monitor
de video por um circuito adaptado para essa fur@amodo grafico, que comegou a ser
utilizado em computadores pessoais na década dé& iB0jto mais complexo: os caracteres
sdo desenhados pixel a pixel na memadria do computagbosteriormente apresentados no
monitor de video (KOSCIANSKI; SOARES, 2007).

Em func&o da invencéo das interfaces graficag;naotéHC comecou a ser utilizado
em meados dos anos 80. A interacdo humano-compusatigiu como uma maneira de
descrever um novo campo de estudo, cuja principabcopacdo era como 0 uso dos
computadores poderia beneficiar a vida pessoabfespional dos seus usuarios. Os enfoques
dessa area eram, principalmente, as capacidadsdimitacfes dos usuarios. Buscava-se
entender o lado humano da interacdo com sistenmagutadorizados (PADOVANI, 2002).

Estudos de interacdo humano-computador atuaisrteresses relacionados com o
design de interfaces, com processos psicolégiceshedos na interagdo com sistemas
computadorizados e com todos os aspectos ligadoter@mcao entre 0os seres humanos e
computadores, como, por exemplo, configuracbesafisde equipamentobardware e a
organizacao do trabalho em ambientes informatizdA®OVANI, 2002).

Habitualmente as interfaces apresentam um conjdetobjetos (menus, figuras,
quadros, textos, videos, entre outros), onde exigkessibilidades de interacdo programadas
por antecedéncia. Esse modo de interacdo é chadwdueracdo reativa, que ocorre em
sistemas fechados. Dessa forma, 0 usuario age esistema reativo apenas nos limites que
o programador planejou, onde existe uma sequéetiisidh de acontecimentos, cada agéo do

usuario tem uma reacao programada. As interac@tisas tem seu funcionamento baseado



58

na relagdo entre determinado estimulo da intedacasuéario e da resposta do usuario a esse
estimulo. Dessa forma, estimulos semelhantes,aqieats para usuarios distintos, resultardo

em respostas (interacdes) equivalentes (PRIMO, )2(P3sas caracteristicas também se

aplicam as interfaces de portais @eommerceDessa forma, neste trabalho, o conceito de

interacdo é entendido sob a perspectiva da interagéiva.

Considerando ainda que cada usuario tem carawtasist necessidades distintas e
que pode interpretar esses estimulos das interideediferentes maneiras, mais de uma
reacao se torna possivel a cada interacéo. Aliasenaestao as varias fontes de informacgdes
disponiveis na internetsites de diversos tipos, o comércio eletrdnico e sesvig
informagdes dos governos aos cidaddos. Surge entdecessidade da usabilidade e da
acessibilidade das interfacesstdtwarese sites a fim de tornar as intera¢cées mais simples e
intuitivas (DIAS, 2007).

Além do ja exposto, a interagdo humano-computadesiga ser pensada como um
processo em constante evolucdo, pois, as pessaamjedida em que percebem novas
possibilidades ou funcionalidades, passam a utildiapositivos ousoftwaresde forma
diferente e desenvolvem novas expectativas (CYBEIOL; FAUST, 2010). Koscianski e
Soares (2007) citam que um messaftwareou uma mesma interface podem ser percebidos
de maneiras diferentes em funcdo do contexto de ketores psicoldgicos e fisioldégicos
compdem o contexto de uso, bem como a motivacddyel de atencdo, a agilidade ou o
cansaco de cada usuario.

A partir disso, pode-se dizer que existe uma natzEds de aperfeicoamento
constante das interfaces humano-computador, devidecessidade de melhor atender um
grande numero de usuarios, leigos ou nao, cadaoumpeeferéncias e necessidades bastante
distintas. Portanto, as préximas secfes abordarassuntos interfaces e usabilidade. Parte-se
da ideia de que as interfaces sdo 0 meio que iziaila interacdo humano-computador ou a
realizacdo de tarefas através de softwaree a usabilidade é responsavel pelo uso facil e
eficiente dessas interfaces.

4.1 INTERFACES

Atualmente, a interface é uma das partes fundafsegaumsoftware E a parte do

sistema visivel para o usuario, através da quaseleomunica, a fim de realizar tarefas. A
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interface é a forma ou o local pelo qual o usu&@rntra em contato fisico, perceptivc
cognitivo com o sistema (BATISTA, 200:

De acordo com Orth (2005), a interface de um progrde omputador é a parte g
exibe ao usuario o que o programa faz, como ele pedutilizado, quais informacgdes poc
ser solicitadas e como devem ser fornecidos ossdau® 0 programa necessita. Além diss
interface aceita entradas fornecidas pelosrios, analisandas, estabelecendo dialogo:
exibindo objetos da aplicacéo oeinteracdo ao usuario. Todo esse processo se da oo
de janelas, menus, icones, figuras, textos, aniesaghtre outro

Entdo, a interface pode ser definida como unmento da interagdo hume-
computador, que utiliza diversos recursos, queuénitiam o usuario na realizagcédo
determinadas tarefas, utilizando o computador daeirea mais facil e transparente possi
O processo de interpretar acdes do usuario sainterface de unsoftware e a consequente
avaliacdo do mesmo sobre as respostas reveladastaomterface € chamado de intere
(ORTH, 2005). A Figurd( ilustra esse processo.

er sistema
.4
"
v,
‘i

N i agcao - =~
7

/

>
A interpretacao

S

usuario

Figura 10. Processo de interacdo humano-computador
Fonte: adaptado pela autora (ORTH, 2005, p. 1

Assim como aconteceu comarea delHC, com o passar dos anos, as interfi
evoluiram e passaram a incluir aspectos relacienadon a percepcdo motora, Visue
cognitiva dos usarios (OLIVEIRA NETTO, 2004). A disponibilidade dwaior poder d
processamento trouxe a possibilidade de realiz&fag mais complicadas, significan
interfaces com um maior volume de informag(KOSCIANSKI; SOARES, 200'.

As interfaces passaram ar como objetivo principal fornecer uma interas
humanoeomputador mais amigavel. Portanto, interfaces mewer de facil utilizacac
fornecendo sequéncias simples de interacdo, mdstrd@ forma clara quais as alternati
disponiveis para cada passcinteracdo do usuério, sem confutmlie nem deix-lo inseguro
(OLIVEIRA NETTO, 2004). Orth (2005) traz a ideia oieeracao eficaz, ou seja, a interfi
deve ser capaz de fornecer pistas ou indicacdes aslpotenciais acdes a serem realiza
0 statusdas acgOes que estdo sendo processadas, permitisda &eitura, percepcao

interpretacdo da forma mais intuitiva poss
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Orth (2005) destaca ainda que ndo existe um aigorperfeito ou 6timo, que
proporcione um projeto ou uma interface de sat&faptal, em funcdo da diversidade de
usuarios existentes. Neste mesmo sentido, Niel26A0j afirma que a tarefa de criar
interfaces gréficas interativas vem se tornanda ead mais dificil, sendo impossivel agradar
todos os usuarios, mesmo quando as necessidadesesdosos sdo conhecidas. O mesmo
autor cita ainda que um bom projeto de interfadezeseu custo total. Isto significa diminuir
0S gastos decorrentes do uso da interface, prewsngcidentes causados pelo emprego
indevido do sistema e incrementar o nivel de ag&it@ satisfacdo do programa pelo publico,
conforme é destacado por Guedes (2008): “o dediggumdo da interface transforma o
sistema de computacdo de uso cotidiano menos semgabem mais eficaz” (GUEDES,
2008, p. 80).

O processo de design de interfaces inicia com@aata analise de requisitos, onde
séo coletadas informacdes sobre os usuarios e sohsearefas. O projetista da interface, ou
do sistema, capta ideias, desejos, vontades e sidméss dos usuarios. Conhecer as
limitacbes, necessidades, personalidade, formasodminicacdo e até mesmo cultura dos
usuarios é essencial para construir interfacegesfes e com qualidade (ORTH, 2005).

Guedes (2008) descreve a evolucdo das interfagestyando a importancia desse
processo de design de interfaces e da participdgdousuarios no mesmo. No inicio da
computagdo, a interacdo entre humanos e compusa@or®lvia acbes mentais e fisicas
cansativas, diante da necessidade de reconfigugguipamento a cada novo programa a ser
executado. Com a criagcdo de computadores com oscungis completos, tal interacdo se
intensificou e ficou mais complexa, exigindo a egdlo das interfaces com 0s USuUarios.

Depois da interagdo por meio de folhas de codificacforam criadas,
respectivamente interfaces com interacdes pordidleacomando, interfaces com perguntas e
respostas, interfaces com menus e finalmente e$aoés de manipulacéo direta, com icones,
menus e a possibilidade de utilizacdammusg GUEDES, 2008).

As interfaces amigaveis decorreram da evolucédo imtesfaces de manipulagéo
direta, no momento em que foram acrescidos priogigie usabilidade as mesmas. A
expressado interface amigavel e o termo usabilidesi&o associados as caracteristicas dos
usuarios de qualquer sistema computacional. A dereg&o interface amigavel, ou interface
agradavel, designa a interface capaz de dispa@biéistimulos visuais, como cores, formas,
fontes, texturas e outros elementos, de formaibcadla e harmonica, visando ndo saturar a
visdo, nem sobrecarregar a capacidade de assimitlngisujeitos diante do crescente fluxo
informacional (BATISTA, 2008).
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Para Orth (2005), interfaces amigaveis se ocupardiermuir o esforco do usuario,
tanto fisico, quanto mental, utilizando técnicas &@&s niveis ou processos basicos:
percepcédo, conhecimento e atividade motora.

O processo de percepgcao se ocupa com a organidasdmformacdes a serem
exibidas na interface, de forma que os usuariosigam percebé-las de forma facil e rapida,
filtrando o que Ihes interessa. Para tanto, posiemutilizadas técnicas como a utilizagao de
cores e formas variadas, maior ou menor luminosidatformacbées em movimento ou
piscando, videos e sons.

O processo cognitivo se preocupa em como adguirganizar e recuperar
informacdes. Este processo engloba formas de @struhenus, niumero de escolhas a serem
oferecidas aos usuarios, vocabulario a ser utdizaih mensagens de alertas e em ajudas,
escolha de abreviacOes e metaforas adequadas bigdexde informacdes em textos, entre
outras agoes.

O processo motor ocorre a partir do momento enogqueiario recebeu, organizou e
decidiu responder a um determinado estimulo, dandaoa resposta a interface através de
acOes fisicas, como clicar ou digitar.

Apés as interfaces amigaveis, uma recente evolegéimterfaces com usuarios é a
possibilidade de criacdo de interfaces adaptasis.uma definicdo macro, esse tipo de
interface permite que o usuario ajuste as mesmaswag@osto pessoal (ORTH, 2005). Uma
definicdo mais detalhista do mesmo autor traz gna interface adaptavel € uma “interface
que suporta diferentes estilos de interacéo, quaifgeao usuario passar de um estilo para
outro, mesmo no meio da execugdo de uma acaofefue esta troca de forma facil e natural
e que facilita o seu aprendizado ao usuario” (ORAMMS, p. 76).

A adaptacédo das interfaces aos usuarios podestarsab dois enfoques: adaptacao
da interface ao usuéario feita pelo proprio usuériadaptacdo da interface ao usuario, feita
pelo proprio sistema (ORTH, 2005).

Em linhas gerais, interfaces com possibilidadesadiptacdes feitas pelos proprios
usuarios, também chamadas de adaptaveis, apresesmsarmformacfes de maneira
personalizada, de acordo com as preferéncias,egsies e conhecimentos do usuario.
Englobam recursos como trocar cores, planos deofusamentar e diminuir o tamanho da
fonte.

As interfaces adaptativas realizam as adaptacOgeergonalizacbes de forma

automatica e dinamica durante o processo de nadegd@seadas na aprendizagem da
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navegacao e da interacdo do usuario (KOCH; RO®8R)20 quinto capitulo “Adaptacdo na
interacdo humano-computador” abordaréa esse asdaritoma mais detalhada.

Interfaces graficas, englobando, ou nédo, os pliogige usabilidade e adaptacao, sao
utilizadas tanto ensoftwaresinstalados em computadores e dispositivos mogeianto na

wel emsites Para tanto, a préxima se¢do aborda os compordmiaterfacesveh

4.2 ELEMENTOS DE INTERFACESVEB

Sendo a interface responsavel por apresentar dagossibilitar controles,
comandos, entrada e saida de dados, ela se tarammonente principal de qualquste
(BATISTA, 2008). E a interface de usite que apresenta os elementos mais importantes,
como informacdes e estimulos aos usuarios. Poy [isga a mesma autora, interfacesh
além de um visual bonito, precisam ser transpasentsdurais, intuitivas e praticas para quem
as utiliza.

Interfacesweb sdo compostas por um conjunto de elementos qusbpitam ao
Usuario ver, ouvir e interagir com as informacd@zgista (2008) e Orth (2005) abordam estes
elementos, dividindo-os em: elementos textuais,mefgos nao textuais, elementos
interativos, elementos dayoute elementos interpretaveis pelos navegadores.

Os elementos textuais podem ser disponibilizadpartr de diversas formatacoes.
Orth (2005) enfatiza a importancia do uso de tamsari tipos de fontes adequados para
facilitar a legibilidade e a leiturabilidade dettex A leiturabilidade esta relacionada com a
facilidade do leitor em encontrar, identificar enqgweender o texto em questao.

Os elementos néo textuais estdo divididos em: inggstaticas, imagens animadas,
audio e video (BATISTA, 2008). Imagens ou iconee séilizados para representar o
significado de objetos, textos ou de tarefas a asaociadas. Imagens animadas, ou
simplesmente animacfes sdo midias dinamicas, pugsentacdo de informacdes varia no
tempo. Um exemplo de imagens dinamicas, sdo obgtos3D, que podem auxiliar na
compreensao do formato de pecas, simular o corpmha para estudos, ou ainda mostrar o
relevo de determinadas regiées em mapas (ORTH)2005

Os elementos interativos, ou objetos de interagéo, aqueles que permitem ao
usuario interagir com a interface e executar tare@¥bjetos de interacdo séao divididos por

Batista (2008) em oito grupos: painéis de contrad@troles estruturados, grupos de controle,
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controles simples, campos de entrada, mostradststweados, mostradores de dados
simples e mostradores de informacao.

Aos painéis de controle estdo associadas janed@sascde dialogo, caixas com
mensagens (de erro, com informacdes, de ajudg, etabas. Os controles estruturados
compreendem menus de opg¢oes, barras de ferramigsitase tabelas de selecdo. Aos grupos
de controle estdo associados botdes de réatiio(buttor), botdes de atribuicdatieck boke
botdes de comando (confirmar, cancelar, limpar)nt@btes simples englobam botbes de
comando, botdes de selecéo, cursores e barratagemo

Ja os campos de entrada podem ser campos de daripps com dados, campos
com graficos ou campos com linhas de comando. Bldstes de dados estruturados podem
ser listas, colunas, tabelas ou diagramas comsiegtaficos ou figuras. Mostradores de dados
simples podem exibir informacdes como o statussiie (carregando, buscando, etc.).

Mostradores de informacdes englobam rétulos desdadwmlhas ou icones para ajuda.

Elementos textuais
Imagens estaticas
Imagens animadas

/' Elementos néo texuais -
f % Audio

_Janelas

Painéis de controle j————————
= "} Calxas COM MENSagens

\_ #bas

Menus de opgies

| Controles estruturados | Barras de ferramentas

I ' Listas e tabelas de selegdo

| _Botdes de ddio_

| Grupos de controle /| Botdes de atribuicdo

\__Botdes de comanda

Botdes de comando
| Botiies de seleglio
~_ Elementos interativas

I
|
! F """""""""""""" | Cursores
4 Elementos da intetface weh. ) \ . Barras de rolagem
|
I\

—, Campos de dados

/
| Campos de texto
_Campos deentrada =
Yo ERIENSEORTOIATE S

Campaos com linhas de comandao

Listas
[ Tahelas
|\ Mostradores estruturados T
____________________ % Colunas
| \
| \_ Diagramas
| Mostradores de dados simples  Mostradores de status

| p Ritulos de dados
Mostradores de informagdes ————————————
i Bolhasficones de ajuda

_ Telafintarface
Elementos de estrutura —————— . B
i . Posicionamento de elementos teruais, ndo testuais e de interagdo

\ | _Caores
._Elementos de layout | 4 e
% | Fontes
\_ Elementosvisuais
- . Linhas

' Arranjos de componentes dainterface

\ : Codigo fonte da interface
\_Elementos interpretaveis pelos navegadores »— — —— ) )
. Metadados com informagdes semanticas da pagina

Figura 11. Elementos de uma interfaceveb
Fonte: adaptado pela autora (BATISTA, 2008, p. 45€)
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Os elementos dayoutde uma interface estédo divididos em elementosuletara e
elementos visuais. Elementos de estrutura sé@ ptepriamente dita e o posicionamento de
elementos textuais, ndo textuais e de interacacel€sentos visuais compreendem cores,
fontes, linhas, arranjos de componentes da inerféinalmente, os elementos interpretaveis
pelos navegadores compreendem o codigo fonte ddaoe e metadados com informacgdes
semanticas da pagina. A Figura 11 mostra o esqdemalementos descritos anteriormente.

Ao escrever sobre interfacemeb adaptativas, Batista (2008) aponta cinco
caracteristicas fundamentais para as mesmas, ecasib todos os seus elementos: leves,
velozes, transformaveis, montaveis e desmontéaléis) de flexiveis.

A velocidade de uma interfaceeeb adaptativa € fundamental. Os elementos
interpretaveis pelos navegadores precisam ser zatilog, acessiveis e semanticamente
corretos, seguindo padrdeswah Dessa forma, podem ser interpretados rapidanpehbs
navegadores. No mesmo sentido, os elementos né@iexcomo imagens, sons e videos
devem ser leves, para viabilizar a velocidade.

Uma interfaceweb adaptativa de transforma para se adequar as gmefas e
necessidades de seus usuarios. Para prover tasgfotraacfes sdo utilizados métodos e
técnicas de adaptacdo, conforme é abordado nooqoamitulo, na secdo 5.3 “Métodos e
técnicas de adaptacao”.

O conceito de interface montavel e desmontavel estdcionado com a
dinamicidade. Isso significa que, com 0s mesmomaios delayout e com o mesmo
conteudo é possivel montar diferentes possibilisladie interacdo e de apresentacdo de
informacodes.

A flexibilidade de uma interfaceveb adaptativa permite que o usuéario tenha
autonomia de desconsiderar recomendacdes e adegpfaias pelo sistema, de modo a poder
seguir seu proprio percurso ou visualizar as inéqpes de acordo com suas preferéncias
(configuradas de forma manual).

Conforme foi exposto anteriormente, apdés o surgimeias interfaces gréaficas, a
usabilidade foi agregada as mesmas, dando origenntadaces amigaveis, que vem
evoluindo para interfaces adaptaveis. Para melbompeeenséo, a proxima secdo aborda a

usabilidade, sua evolucéo, além das heuristickzaalas para a avaliagdo da mesma.
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4.3 USABILIDADE

O termo usabilidade comecou a ser utilizado nadni@ década de 80, no mesmo
periodo em que surgiram as interfaces gréaficaspcsubstituto da expressaoser-friendly
(amigavel, na traducdo para a lingua portuguesqyessdo considerada vaga e muito
subjetiva (DIAS, 2007). A usabilidade caracterizéacilidade de uso de algo (NIELSEN,
1993, 2003; ISO/IEC 9241-11, 1998; PADOVANI, 202REECE, ROGERS, SHARP,
2005; KOSCIANSKI, SOARES, 2007). Na computacéo, efinida pela qualidade que
caracteriza 0 uso dos programas e aplicacbes E#809126-1, 2000; CYBIS, BETIOL,
FAUST, 2010). Para Silva Filho (2008), a usabilielaein softwaresé um atributo da
qualidade perceptivel aos usuarios, € uma carsiitarique informa quéao facil de utilizar e
aprender € um sistema e quéo intuitiva € a interéar sistema com o usuario. No mesmo
sentido, Nielsen (2003), aborda a usabilidade camoatributo de qualidade que avalia a
facilidade de uso das interfaces pelo usuério.

Para Cybis, Betiol e Faust (2010), a usabilidade én@ma caracteristica intrinseca
de um sistema, mas depende da relacdo entre asteckstcas de sua interface e as
caracteristicas de seus usuarios ao buscarem dwdoa objetivos em determinadas
situagcbes de uso. Dessa forma, uma mesma integfade proporcionar interacdes
satisfatérias para usuarios experientes e deixaorawesejar quando utilizada, por exemplo,
por novatos. Entdo, a esséncia da usabilidade,gs@&s mesmos autores, € 0 acordo entre
interface, usuario, tarefa e ambiente.

No mesmo sentido, para Dias (2007), a usabilidestd eeclacionada com as
necessidades dos usuérios e com a forma como ed®agem com as interfaces.
Considerando-se as peculiaridades de cada usw@énsabilidade € bem-sucedida quando
respeita principios de design e conta com a camestaolaboracdo de usuarios na sua
elaboracdo. Importante salientar que, dependendspiificidade de cada usuério e de cada
sistema, 0 mesmo sistema site pode ser excelente para algumas pessoas e inddegua
inaceitavel para outras.

A Organizacao Internacional para Padronizacdo {SQernational Organization
for Standardizatiopdefiniu a usabilidade, em 1998, como a capacid&dem produto de ser
utilizado por individuos, em um determinado cordgxtara a realizacdo de tarefas com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo (ISO/IEC 924111998). A mesma organizacao, em 2000, na

norma que regulamenta a qualidade stdtware ISO/IEC 9126-1 (2000), cita que a
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usabilidade compreende a capacidade desoftware de ser compreendido, aprendido,
utilizado e atrativo, quando usado sob condi¢copsaificas.

Para a norma ISO/IEC 25008@2005), a usabilidade representa o quao facilsde &
um produto. A usabilidade é a caracteristica maisildem se tratar durante a definicdo de
requisitos e nos estégios posteriores do cicloidke de umsoftware(verificagdo e validacéo
do produto com 0s usuarios). Isso ocorre porquesabilidade depende, sobretudo, da
interface com o usuéario e dos fatores subjetivogleidos na andalise (KOSCIANSKI;
SOARES, 2007).

No modelo de qualidade proposto pela ISO/IEC 25(1D5), a usabilidade é
dividida em quatro subcaracteristicas: operabikdadmpreensibilidade, apreensibilidade e
atratividade. Koscianski e Soares (2007) descreassas subcaracteristicas, conforme segue.

A operabilidade representa a possibilidade ou aaidpde de unsoftwareou de
uma interface serem operados e controlados pel@gsias. Se uma operac¢ao iniciada por um
usuario nao puder ser interrompida, correspondé&atiaade controle e de operabilidade.

A compreensibilidade traduz-se na capacidade dgramma permitir que 0 USUario
compreenda, ou decida, se ele é apropriado oush8oas necessidades e como ele pode ser
utilizado para tarefas e condi¢cbes de uso espasifilementos como a maneira de apresentar
informacgdes nas interfaces, sequenciar tarefategto de mensagens impressas fazem parte
dessa subcaracteristica.

A apreensibilidade representa a facilidade parprangizagem de uso do programa
ou software E possivel viabilizar a apreensibilidade comilizatdo de interfaces intuitivas,
que utilizam elementos para a comunicagdo com Q@grigs, cComo mensagens ou
personagens virtuais que interagem com 0S usuarios.

A subcaracteristica da atratividade avalia a cdpde de uma interface em atrair e
manter a atencdo do usuario, ndo se reduzindeceaabem si. Um exemplo sédo aplicacdes de
softwareeducativo, que devem ser atraentes para as csianca

Para especificar ou medir a usabilidade em intesfasdo necessarias avaliagbes de
ergonomia e descrigcbes de metas e de contextasodénaluindo usuarios, tarefas, equipamentos
e ambientePreece, Rogers e Sharp (2005) descrevem as medidasetas, de usabilidade,

que contribuem para uma boa interface. Essas nuitasn respeito a otimizacdo das

> A norma ISO/IEC 25000 (SQuaRE) é uma evolucéoséaies de normas ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598,
gue tratam de qualidade de produtosdéware SQuaRE signific&otware product Quality Requirements and
Evaluation(Requisitos de Qualidade e Avaliagdo de ProduédSaftwarg. Essa norma reorganizou o material
das duas séries de normas anteriores, sem realiciemcas radicias (KOSCIANSKI; SOARES, 2007).
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interacdes estabelecidas entre usuéarios e prodotesativos, comosoftwares e suas
interfaces.

A primeira meta de usabilidade € a capacidade tendizagem e se refere a quéo
facil € aprender a utilizar ureoftware O usuario deve conseguir explorarsaftware e
realizar as suas tarefas rapidamente.

A capacidade de memorizacdo compreende a facilidadembrar como se utiliza
um software apds certo periodo sem utiliza-lo, sem a necedsiadte reaprender como
interagir com ele.

A facilidade de uso compreende o esfor¢co cognitiecessario para interagir com o
software bem como a quantidade de vezes que um objetatemtido ndo é atingido pelas
interacOes do usuario. A essa meta estdo atredeeld@éncia e a taxa de erros.

A eficiéncia de uso se refere a maneira comsoftware auxilia 0os usuarios na
realizacdo de suas tarefas, de forma que, tendmaipgo a interagir com ele, o usuario
consiga atingir altos niveis de produtividade redizacéo de tarefas.

A baixa taxa de erros, ou a seguranca de usoffware compreende a realizacao
de tarefas por parte dos usuarios, cometendo o mmaimoero possivel de erros, sendo
possivel uma recuperacdo dos dados em casos dé€rmgiarde erros. Outro mecanismo
englobado nessa meta de usabilidade € a posdildlide desfazer agbes, como uma
oportunidade para o usuario reconsiderar suasgiiésrde interacao.

A medida de satisfacdo subjetiva se ocupa de quansoiario considera agradavel a
interacdo com softwaree o quanto se sente satisfeito com ele.

Finalmente, a flexibilidade se refere a variedadefarmas com que usuarios e
sistemas interagem. Essa medida considera queiaspaéssuem diferencas significativas e
realizam as mesmas tarefas de formas distintakarfoy sistemas softwaresdevem oferecer
flexibilidade na utilizacdo e na interacao entrean®s e objetos da interface.

A Figura 12 ilustra as metas de usabilidade, referido-as com as experiéncias que
usuarios podem ter ao utilizaoftwares Conforme Preece, Rogers e Sharp (2005), as metas
de usabilidade sdo fundamentais para o designtddaoes, principalmente quando essas

serdo utilizadas por grupos de usuarios bastastiatdis.
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Figura 12. Metas de usabilidade
Fonte: (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005, p. 41)

A avaliacdo de usabilidade é um item muito impdgamo projeto e
desenvolvimento de interfaces de boa qualidadequadias as necessidades dos usuarios.
Testes de usabilidade permitem identificar, antasedtrega dosoftware aos usuarios,
problemas de usabilidade, evitando transtornosisiedrios (ORTH, 2005). Conforme Cybis,
Betiol e Faust (2010), os problemas de usabiliddidgnosticados por este tipo de teste
podem ser divididos em trés niveis: barreiras,auhsbs e ruidos.

As barreiras correspondem a aspectos da interfaeeimpedem a realizacdo de
tarefas, fazendo com que o usuario desista deartileterminada funcédo do sistema ou da
interface. Barreiras podem ser denominacdes ecails; I6gica da tarefa informatizada,
bem como a falta de comandos visiveis ou evidgraesrealizar algumas tarefas.

Os obstaculos estdo relacionados com aspectosettage em que o usuario esbarra
algumas vezes, mas aprende a supera-lo. Obstagalesn perda de desempenho dos
usuarios. Um exemplo de obstaculo bastante comanoéalizagdo inadequada de botbes na
interface, que ndo seguem o padrao de visibilidade.

Ruidos sédo aspectos das interfaces que ocasiomamudido do desempenho do
usuario, mas nado consistem em barreiras ou obstacRuidos podem causar uma ma
impressao do sistema ou da interface para o usuExemplos de ruidos sdo mensagens e
perguntas que podem confundir o usuario ou dificidttomada de decisdes.

Além disso, os problemas de usabilidade acimadlistgpodem ser classificados
como principais ou secundarios (CYBIS; BETIOL; FAJS010). Um problema principal

tem origem em um aspecto da interface que compeoanetalizacédo de tarefas frequentes ou
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importantes. Problemas secundarios tem origem eragp®cto da interface que compromete
a realizacao de tarefas pouco frequentes ou infgeda

Para Dias (2007), avaliacdes de usabilidade po@emealizadas em qualquer etapa
do desenvolvimento dsoftwarese sistemas. Na fase inicial, esses testes senam p
identificar parametros e elementos a serem impléaden. Na fase intermediaria servem para
validar e refinar o projeto. Na fase final, sadizados para assegurar qusaftwareatende
aos objetivos e as necessidades dos usuarios.

O conjunto de meétodos existentes na literaturaa paralizar avaliacdes de
usabilidade, podem ser divididos em trés grandgsogr métodos de inspec¢do de usabilidade,
métodos de testes com usuérios e métodos basaadosdelos (DIAS, 2007).

Métodos baseados em modelos, também chamados daelasmiéle modelagem
analitica, tem como objetivo prever a usabilidadeudh sistema ou interface a partir de
modelos ou representacdes de interfaces ou deuseidsios (DIAS, 2007). Esse tipo de
avaliacdo enfoca a estrutura da tarefa a ser adaljatravés da sua decomposicao, a fim de
verificar a sua complexidade ou tempos de interC&®IS; BETIOL; FAUST, 2010). Dias
(2007) complementa, afirmando que esse métodosemie a forma como o usuario interage
com a interface, mapeando entendimento, conheaimeriencdes e reacdes dos usuarios.
Esses métodos sdo empregados nas primeiras etapaaghio de uma nova interface, a fim
de prever a organizacdo das tarefas futuras, crdeabalho e controle do usuério sobre a
interface (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010).

Métodos de inspecdo de usabilidade tem como caisticte a participacdo de
especialistas em interfaces, que as utilizam emabde possiveis problemas de usabilidade
(ORTH, 2005). De acordo com Dias (2007), ndo hdigiaacdo direta dos usuarios. Os
avaliadores especialistas em interfaces se bassmamegras, recomendacdes, principios e
conceitos de usabilidade conhecidos para realizarspecoes.

A avaliagdo heuristica € um dos métodos mais fimadics de inspecdo de
usabilidade. As heuristicas de Nielsen foram dedeitlas em 1990 para este tipo de
avaliacdo, com base em problemas de usabilidade.1#94 Nielsen condensou esses
problemas em dez heuristicas de usabilidade (DE®B7). Nielsen (2005), Orth (2005);
Preece, Rogers e Sharp (2005) e Dias (2007) abaadatez heuristicas de Nielsen.

A primeira heuristica compreende a visibilidade etado ou do status atual do
sistema. As perguntas de avaliacdo de usabilidatdes fpor esta heuristica séao:

a) Os usuarios sdo mantidos informados a respeitpe esta acontecendo?
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b) E fornecido unfeedbackapropriado, dentro de um periodo de tempo razpavel
sobre as a¢fes do usuario?

A segunda heuristica se preocupa com a compa#bdiéntre o sistema e o mundo
real. As perguntas de avaliacédo de usabilidadasf@ibr esta heuristica sao:

a) A linguagem utilizada no sistema é simples?

b) As palavras, frases e 0s conceitos utilizades fafiliares ao usuario ou sédo
utilizados termos técnicos?

“As convencdes do mundo real devem ser seguidesnd@ com que as informacdes
aparecam em uma ordem logica e natural ao usu&ias, 2007, p. 55).

A terceira heuristica compreende o controle e diaée do usuario. As perguntas de
avaliacao de usabilidade feitas por esta heuriséioa

a) Existem maneiras de permitir que os usuari@ysabm facilidade de lugares em
gue nao esperariam estar?

“Os usuarios costumam escolher, por engano, funcg@esistema, e precisam
encontrar uma maneira de sair da situacdo ou estaésejado, sem maiores problemas.
Deve ser possivel ao usuario desfazer ou refasagipes” (DIAS, 2007, p. 55).

A quarta heuristica avalia consisténcia e padrdssperguntas de avaliacdo de
usabilidade feitas por esta heuristica séo:

a) As maneiras de realizar agcdes semelhantes sasEmtes?

b) Usuarios precisam adivinhar que palavras, diemcou acdes diferentes
significam a mesma coisa?

A quinta heuristica avalia a prevencdo de erros.p@guntas de avaliacdo de
usabilidade feitas por esta heuristica sao:

a) E facil cometer erros?

b) Se sim, onde e por qué?

A sexta heuristica se ocupa do reconhecimentowas idle memorizacdo de objetos.
As perguntas de avaliagdo de usabilidade feitaggtarheuristica séo:

a) Objetos, acdes e opinides estdo sempre visiveis?

“O usuario ndo deve ser obrigado a lembrar de nmégbes ao passar de um dialogo
a outro. As instrugcbes de uso do sistema devemisigeis ou facilmente acessiveis quando
necessario” (DIAS, 2007, p. 56).

A sétima heuristica avalia a flexibilidade e efiti@ de uso. As perguntas de

avaliacao de usabilidade feitas por esta heuriséioa
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a) Sao oferecidos atalhos que permitem ao usudaie experientes realizar suas
tarefas mais rapidamente?

b) E permitido ao usuério personalizar ou prograagaes freqiientes?

A oitava heuristica avalia o projeto estético eimalista. As perguntas de avaliacédo
de usabilidade feitas por esta heuristica séo:

a) Existem informacdes desnecessarias e irrelevante

“Cada unidade extra de informac&do em um diadlogopatencom unidades relevantes
de informacao e diminuem sua visibilidade relati{flAS, 2007, p. 56).

A nona heuristica se ocupa do suporte aos usu@iosconhecimento, diagndstico e
recuperacado de erros. As perguntas de avaliacésatdidade feitas por esta heuristica séo:

a) As mensagens de erro sao uteis?

b) As mensagens de erro utilizam uma linguagemlssnpara descrever o problema
e sugerir uma maneira de resolvé-lo?

A décima heuristica verifica informacfes de ajudtbeumentacdo. As perguntas de
avaliacdo de usabilidade feitas por esta heuriséioa

a) E oferecida uma opc&o de ajuda ao usuario?

b) A opcéo de ajuda pode ser facilmente acessadgquizada e seguida?

Finalmente, métodos de testes com usuarios, quarnsotom a participagéo direta
dos usuarios, sdo caracterizados pela utilizacauéstionarios ou pela observacao direta ou
indireta dos usuarios durante a interacdo com exfate (ORTH, 2005). Nielsen (2000)
recomenda a participacdo de cinco avaliadores Ifosyianesse tipo de teste, pois as
avaliacdes dos mesmos possibilitam um resultado s dos problemas de usabilidade da
interface em questdo. Conforme 0 mesmo autor, inkepp teste se percebe quase um terco
de tudo que ha para saber sobre a usabilidadiesignem questdo. No teste do segundo
usuario, descobre-se que essa pessoa faz alguisas iguais ao primeiro e algumas novas.
J& o terceiro, fara muitas coisas ja vistas atémoeduas vezes, agregando uma pequena
guantidade de novos dados. Finalmente, ao passzanate usuarios, os demais fardo coisas
repetidas, ndo descobrindo novos problemas deligsals.

Entrevistas e questionarios permitem ao avaliad®rudabilidade conhecer as
experiéncias, opinides e preferéncias dos usud&@wmautilizarem determinada interface.
Através de perguntas formuladas de acordo com etiebjdo teste, o avaliador consegue
interagir com usuarios em entrevistas individuaisatravés de grupos. Entrevistas semi-

estruturadas sdo métodos mais informais e permiteedir a ansiedade, satisfacdo e



72

percepcdo dos usuarios com uma riqueza de detalhies do que entrevistas estruturadas
(DIAS, 2007).

Entrevistas realizadas em grupos permitem “ideatifipercepcdes, sentimentos,
atitudes e ideias dos participantes a respeito medeterminado assunto, produto ou
atratividade” (DIAS, 2007, p.67). Nas pesquisas cmterfaces homem-computador, o
objetivo principal é “aprender como os participanigterpretam a realidade, perceber seus
conhecimentos, experiéncias e dificuldades, alémbder indicios do grau de satisfacdo dos
usuarios do sistema em teste” (DIAS, 2007, p.67).

Conforme Dias (2007), a principal vantagem de umpgrsobre técnicas de
entrevista individual é que cada sugestdo dada yor dos participantes pode ser
imediatamente testada, aprovada ou reprovada pelogis integrantes do grupo. Nesse
sentido, todo o grupo acaba dando uma opinido peitesdo desejo ou da necessidade
apontada por um dos usuarios, concordando ou deedo. Dessa forma é possivel atender
as expectativas dos reais usuarios e identificapaesssidades de usabilidade mais relevantes.

Compreendidos os aspectos da IHC e sabendo qumsssiestdo cada vez mais
dependentes da tecnologia na medida em que elasseeino cotidiano desse grupo da
populacdo, € fundamental a usabilidade prevalecantrfaces humano-computador. Isto
implica na necessidade de desenvolver interfacesusigrio que oferecam suporte a
usabilidade, levando em consideracédo as limitag@@sacteristicas do grupo diversificado de
usuarios com diferentes habilidades, necessidadpeeferéncias. A proxima secdo traz

recomendacdes de usabilidade para usuarios idosos.

4.4 RECOMENDACOES DE USABILIDADE PARA IDOSOS

As deficiéncias multiplas decorrentes do envelheoim abordadas no segundo
capitulo da presente pesquisa, podem afetar aagi#lo do computador e deebpara pessoas
idosas. As principais barreiras para o acesso mputador e avebestdo associadas ao mau
planejamento, projeto e desenvolvimentosdéwarese sites bem como a complexidade de
algumas dessas aplicacbes (HENRY, 2010). O mesmhoo aponta ainda o fator de pouco
conhecimento e experiéncia para a utilizacdo d&s @hfatizando que essa realidade esta
mudando rapidamente, principalmente em paises d@s@aios.

Arch, Abou-Zahra e Henry (2008) apontam que ascigitias funcionais e 0s

problemas enfrentados por usuarios mais velhositjimam aweh estdo relacionados com o
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excesso de informacdes que dificultam a concerdgragdmaterial relevante; propagandas e
objetos animados que distraem e desviam usuarigeuwe objetivos; caminhos néo-lineares
de navegacaolayoutsdiferentes no mesnsite, 0 que dificulta a interacéo.

O WAI-AGE Project — WAI Ageing, Education and Harrmsation ja abordado no
segundo capitulo, traz uma série de recomendagdesatbilidade para o desenvolvimento de
sitespara pessoas idosas. Essas recomendacdes foranvalegslas com base em pesquisas
realizadas com usuarios idosos e estdo relacionpdasipalmente a apresentacdo de
conteudo, no que diz respeito a textos @agout (ARCH; ABOU-ZAHRA, 2010).

Dessa forma, os autores abordam o conteddo e aeapaedo do mesmo,
considerando cores, espagamentos e contrastes, ddéproblemas relacionados com a
navegacao, como menus grandes, com muitos nivelisksuque ndo deixam claro qual o
rumo que sera tomado ao clicar nos mesmos. O Quadicaz uma sintese dessas

recomendacodes, elaborado com base em Arch e Adma-Z2010).

APRESENTACAO DE CONTEUDO

Texto 1. Utilizar fontes que facilitem a leitura;
2. Permitir o ajuste do tamanho da fonte, consitiragque a maioria dos idosos tem
problemas de viséo.

3. Proporcionar contraste apropriado para textbengais informacdes importantes.
4. Apresentar textos de forma justificada ou alifzha esquerda, com um maijor
espacamento entre as linhas, evitando italicojrsdddo e demais enfeites que posgam
dificultar a leitura.
5. Utilizar letras mailsculas e minusculas, de @ge@aom as convencdes ortograficas
do idioma de texto.
6. Utilizar linguagem apropriada ao nivel do usmdu explicacbes alternativas para
textos complexos.
7. Evitar abreviaturas. Se estas forem utilizadaguir os padrdes ortograficos do
idioma em uso.
8. Em se tratando da entrada de dados, indicar uaintetido esperado para cada
campo, como por exemplo: “informar apenas 0s nusjesem pontos ou tracos ¢o
CPF”, “informar apenas letras”, entre outros.
9. Na entrada de dados também podem ser oferesligastoes de texto, bem como a
verificagdo ortogréfica das informag6es digitadels pisuario.

Layout 1. Utilizar o mesmdayout para todo csite ou software sem mudancas a cada ngva
pagina, para facilitar o reconhecimento e a fanléde.
2. Formularios devem apresentar instru¢cdes sobawgpos, ter mensagens de erro
claras, de forma a auxiliar na recuperacéo de.erros
4. N&o depender de cores como indicadores de iafgyes, como quais as palavias
saolinks, ou quais elementos do formulario sdo necessfrmsexemplojinks azuis
gue ndo sao sublinhadas sao indistinguiveis de @xtpreto para muitas pessoas mais
velhas).
5. Se for preciso utilizar cores como indicadores icformacéo, utilizar também
sugestdes de texto indicando para que as coresssido utilizadas.
6. Utilizar fundos com beges ou cores em tom paateinvés de fundo branco por tras
do texto preto, para criar um contraste suficiente.
7. Utilizar titulos de secdes e rotulos de dados descrevem ou indicam o seu
propdsito, finalidade.

Multimidia 1. Apresentar opcdes de legendas e adessricido em videos, para compensar
declinios ou perda de visao.
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2. Nao utilizar ou utilizar audios de fundo baixpara facilitar a distingdo de sons.

Captcha 1. Fornecer alternativas textuais, que descrevinaliddade decaptcha
2. Utilizar modalidades alternativacaptchas como ndo exigir as mesmas mediante o
cligue em unlink alternativo.

NAVEGACAO

Links 1. Utilizar menus éinks com propésitos claros.
2. Links precisam estar claramente distintos do texto nbenzasua finalidade precisa
estar explicita.
3. Utilizar a menor quantidade tleks possiveis, evitando que os usuarios possam se
confundir.
4. Destacatinks quando amousepassar por eles ou o foco da navegacédo por teclado
chegar neles.

Localizacéo 1. Utilizar orientagGes de navegacée,germitam ao usuério saber onde esta e saber o
gue encontrara em seg¢des seguintes.
2. Utilizar indicadores de foco, que mostra clami®eo componente da pagina ¢m
foco. Particularmente Util para navegacao com ladec
3. Fornecer mapa dite

4. Fornecer opgdo de pesquisa para auxiliar o eswarencontrar o que deseja
rapidamente.
5. Utilzar titulos descritivos para paginagh que facilitam a sua identificacdo ha
utilizacdo de mecanismos de busca.
6. Fornecelink para a pagina principal dite e também para voltar ao topo da pagina.

Teclado 1. Conteudos das paginas devem ser opeidae navegacdo com o teclado, levando
em consideracdo que algumas pessoas idosas nagaensutilizar anouse
2. Utilizar indicadores de foco em ordem coeremt@égina.

Distracdes 1. Disponibilizar mecanismos para ocuwia pausar elementos que piscam ou que
tiram a atencéo.
2. Disponibilizar mecanismos para controle de audimndo este tipo de elemento
estiver presente na pagina.
3. Fornecer mecanismos que solicitem a atualizegjmégina, ao invés de atualizar|as
paginas automaticamente.

4. A abertura deop-upsou de novas janelas ao clicar em determinéidksdificulta a
autilizacdo daweb para pessoas idosas, principalmente para aquefasdeclinios
cognitivos. Como alternativa, utilizar esse recussmente quando for estritmerjte
necessario e com aviso prévio de que essa acacoaiecer.

Tempo 1. Fornecer mecanismos para controlar o tepapa a realizacdo de tarefas, como
assistir a videos. Permitir pausar, voltar e avarmgara facilitar a compreensao por
usudrios idosos.

AJUDA E PREVENCAO DE ERROS

Ajuda 1. Oferecer mecanismos de ajuda visiveis emgs alternativos da pagina, que podem
ser acionados através de cliques. Esses mecanirajada podem estar relacionados
tanto com a entrada de dados, como com a navegag@om as tarefas a sergm

realizadas na pagina em utilizagao.

Prevencéo de 1. Permitir que usuarios possam verificar e carrigidas as informagbes que
erros fornecerem agite ousoftware antes do envio definitivo.
2. Criar mecanismos que identifiguem erros de datr@gjue avisam ao usuario| e
permitem a corre¢ao.
3. Aceitar a entrada de dados em mais de um forreatono, por exemplo, todas as
letras mailUsculas ou todas as letras minusculas.
4. Fornecer textos descritivos, que ajudem a ifieaticampos obrigatérios, bem como
o formato dos dados a serem inseridos.

Quadro 1. Recomendacdes de usabilidade para idosos
Fonte: adaptado pela autora de Abou-Zahra (2010)

Como complemento dessas recomendacdes de usabilpbad idosos, tem-se a
possibilidade de adaptacdo de interfaces. Nessa&lgeArch (2008) aponta que usuarios

mais velhos preferem sistemasftwarese sitesmais simples, para que possam aprendé-los
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com mais facilidade. O autor também observa qu®, @® declinios na memoaria, cognicgao,
visdo e destreza enfrentados pela maioria das gesdosas, a capacidade de se adaptar a
novas aplicacbes mais exigentes é reduzida. Ens casoo este, a utilizacdo de adaptacdes
mais complexas, relacionadas com a apresentacammteudo e ddayout ajudariam a
resolver o impasse.

Entéo, € fundamental que os sistemas possibilitesieptacdo de suas interfaces de
acordo com as necessidades de cada usuario. teed@aptativas sdo capazes de alterar o
conteudo ou a aparéncia da interface, com basar&rcampreensdo da dinamica do usuario,
facilitando a interacdo entre usuarios e compuesloPortanto, a adogcdo de interfaces
adaptativas em ambientes virtuais coma@mmmercepode ser uma alternativa para permitir
ou facilitar a utilizacdo dos mesmos. A personglpade ambientes virtuais diversos pode ser
utilizada para adaptar interfaces as preferénmagsdario, a sua capacidade cognitiva e ao
seu estilo de navegacgédo, tornando as interacOes madurais e atrativas. Para tanto, o
proximo capitulo aborda a adaptagéo na interacAmha-computador.



5 ADAPTACAO NA INTERACAO HUMANO-COMPUTADOR

De acordo com Koch (2000), estdo ocorrendo diversatancas (tanto em relacéo
aos diferentes perfis de usuarios, como na qualgidaliversidade de contetdo disponivel na
rede), que conduzem a necessidade de uwweh mais inteligente, colaborativa e
personalizada. A personalizacéo esta relacionaaaasopossibilidades de customizacgéo e de
adaptacéo.

Para tanto, na Ciéncia da Computacdo existe ad@dd@permidia adaptativa (HA),
“que se ocupa do estudo e desenvolvimento de sisteamquiteturas, métodos e técnicas
capazes de promover a adaptacao de hiperdocumeehipermidia em geral as expectativas,
necessidades, preferéncias e desejos de seusogs(BALAZZO, 2000, p. 30).

Ainda de acordo com Palazzo (2002), a hipermidiaptativa estuda o
desenvolvimento de sistemas capazes de promoveiaptagdo de conteldos e recursos
hipermidia, vindos de fontes diversas, como bandes dados, internet, servicos, e
apresentados em qualquer formato (texto, audi@ovédsuas combinacdes) ao perfil de seus
USUArios.

Os sistemas de hipermidia adaptativa (SHA) sdemsasd hipermidia que refletem
algumas caracteristicas do usuario em um modelosdério e utilizam este modelo para
adaptar varios aspectos visiveis do sistema pasa@rio (BRUSILOVSKY, 1996). Ainda, de
acordo com Koch (2000), os SHA séo sistemas higkanslassicos reforcados por um agente
de softwaré®, que melhora o comportamento do sistema, com Ieseandlise do
comportamento do usuario.

Todo sistema de hipermidia adaptativa deve aterides critérios basicos
(BRUSILOVSKY, 1996; PALAZZO, 2000):

1°. Ser um sistema de hipertexto ou hipermidia.

2°. Possuir um modelo de usuéfio

3°. Ser capaz de adaptar a hipermidia do sistdtizantlo esse modelo de usuario.

16 Agentes desoftwarepodem ser considerados programas, aos quais #&gadas tarefas. A delegacéo de
tarefas € uma transferéncia de poder de decis&salferma, os agentes deftware podem sugerir qual a
melhor compra a ser feita, quais produtos sdodssantes para oferecer a um dado cliente, forrdada
guando o usuério se depara com algum obstaculerissiges, etc (KOCH, 2000).

"0 modelo de usuéario armazena as preferénciasenbecimentos de cada usuario, sendo é atualizaddaa
interacdo. Os dados armazenados neste modelo #i@dados para realizar adaptagbes de acordo com as
necessidades de cada usuario (KOCH, 2000).
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Brusilovsky (1996) e Palazzo (2000) propdem um ke@daptacao do sistema |

ao modelo do usuario, conforme é apresenta Figura 13.

Colcta Dados sobre o
usuario
. Modelagem do
2 usudrio
096/
— Modelo de
SISTEMA usurio
Adaptagio
Modifica Efeito

adaptativo

Figura 13. Laco “modelo de usuario - adaptacéo”
Fonte: adaptado pela autora de Brusilovsky (1996,.12) e Palazzo (2000, p.

Conforme De Bra apud Batista (2008), sistemas plermidia adaptativa constroe
moddos acerca dos objetivos, preferéncias e conhetinea cada usual (dados sobre o
usuario) atualizando esse modelo durante a interagdo ufrioscom o sistema, realizand
adaptacéo de acordo com as necessidades do usagestac

Koch (2000) dalha o funcionamento do processo de adaptac&o rensistems
hipermidia, mostrando como ocorre o ciclo de vidssé modelo, conforme pode ser vist
Figura 14.

Usuério inativo

Adaptacéo

Apresentacao
concluida

Acéo do usuério

Ajustes

._. Adaptacao do

sistema
Interagéo

Atualizagao do
@®—> modelodo

usuario

i

© ®

Reacao
adaptativa

Observacao Observacao
concluida do usuério

Figura 14. Ciclo de vida do modelo de adaptacdo
Fonte: adaptado pela autora de Koch (2000, p. 1
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O modelo traz quatro estados: apresentacdo, iAteragpservacdo do usuario e
ajustes, sendo que este ultimo estado estd divedidadaptacdo do sistema e atualiza¢do do
modelo do usuario. Koch (2000) detalha cada unedtzlos:

a) Apresentacao:o sistema apresenta o conteudo e os elementasydampbaseado
no conhecimento que tem sobre o usuario. Se estisgecomeco do ciclo, ndo tem
conhecimento nenhum e é apresentada uma pagir@op&dr estiver em meio ao processo de
interacdo e ja tem algum conhecimento, apresemtew@do e elementos adequados. Nesse
estado, o sistema, além de apresentar o contedd@guardando alguma acao do usuario.

b) Interacdo: o sistema decide como reagir a acdo do usudristeBx duas
alternativas possiveis: reacdo ndo adaptiva (adg@suario ndo necessita que seja feita uma
adaptacdo do sistema e uma atualizacdo do modelsudeio) e reacdo adaptiva (a acdo do
usuario é diferente de todas as ja registradasedaya a uma necessidade de atualizacdo do
modelo de usuario e a uma adaptagao do sistema).

c) Observacdo do usudrio:neste estado sdo avaliadas as informacdes olutédas
interacdo do usuario com o sistema.

d) Ajustes: esse estado compreende dois sub-estados, a atéalida modelo de
usuario e a adaptacao do sistema, que também podéanmada de atualizacdo da interface
do usuério. O modelo do usuario sempre é atualizadoas novas informagdes obtidas sobre
0 mesmo. J& a adaptacdo do sistema é responséwadtgrar a apresentacdo do conteudo, a
aparéncia do conteudo, dmks, enfim, modificar a interface de forma a gerar uma
apresentacao coerente com as caracteristicas doaisu

Nesse sentido, sistemas de hipermidia adaptativa Usdis “quando existe a
necessidade de disponibilizar informacgéo seletiveoretextual a usuarios com diferentes
objetivos e niveis de conhecimento” (PALAZZO, 20@0,30). De acordo com 0 mesmo
autor, atualmente a HA é utilizada em sistemas amdocais baseados em hipermidia,
sistemas de informacOes pessoais, sistemas de apldee sistemas de informagdes
institucionais e na construgdo de visGes persaddiz em sistemas diversos. Além disso,
novas aplicacdes estdo sendo criadas em areas/g@s@ersonalizados, marketing dirigido,
pesquisa de opinido, agendas coletivas e comumigessoal.

Partindo para a esfera el onde o usuario tem a possibilidade de navegar por
diversossites com 0s mais variados tipos de informagdes, cddaecem umlink, pode
mudar o rumo do usuario. De acordo com Batista Q08 liberdade e a facilidade para
navegar por caminhos diversos e nédo-lineares padarear a desorientacdo do usuario e

sobrecarga cognitiva.
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De acordo com Brusilovsky (1996), usuarios podendgyea orientacdo espacial, se
distrair, perder os seus objetivos iniciais ou nénseguir relacionar diferentes topicos de
conteudo. Batista (2008) fala sobre a desorientdgégsuario na navegacadoweh trazendo
alguns fendbmenos causados pdioks diversos e pela sobrecarga cognitiva, conforme é
apresentado na sequéncia.

A desorientagcdo do usuarioocorre quando 0s usuarios, experientes ou nédo, se
deparam com uma grande quantidade de informadiieda @ possibilidade e a facilidade de
deslocamento de um ponto para o outro do hiperdeston com a auséncia deedback
sobre a sua localizacdo. Nessa situacdo, o udicaititeralmente perdido no ciberespaco. A
desorientacdo pode causar problemas como: demoraneontrar informagdes, perda ou
omissdo de informacdes importantes, frustracdosatisfacdo do usuario, abandono da
navegacao. Em se tratando eleommerceessas situacbes podem ocorrer no momento de
buscar um determinado produto ou na busca por hdstatle um produto especifico.
Dificuldades em encontrar as informacgfes desejddgsoduto, podem levar o usuéario a ndo
comprar de um portal decommercem especifico, trocando por outro concorrentegrdéo
fazer o usuario desistir da compra virtual.

A sobrecarga cognitiva conforme Coklin, apud Batista (2008), é o esforco
adicional necessario para manter a concentraca@eas tarefas e percursos simultaneos. Na
web 0 usuario precisa executar diversas tarefas irdoionais concomitantemente: buscar,
analisar e sintetizar informacgdes, além de ter grande quantidade di@ks a seguir ou para
descartar. De acordo com a autora, a cada paragsudoo para decisdes relacionadas com a
navegacao, o usuario pode se distrair ou perdecmda tarefa inicial. Fazendo relacdo com
0 e-commercetemos o exemplo de diversos produtos similarésse em (muitas opcdes de
cameras fotograficas digitais, detebooksentre outros produtos), que sao apresentados com
poucos detalhes que os diferenciam uns dos oulifacsiltando a escolha do usuéario.

O fenbmeno da digressamcorre quando, na busca de determinada informacéao,
usuario se depara com outro assunto que tambémt#ressa e muda o rumo da navegacao.
Esse fendbmeno pode levar o usuario a esquecer abamdonar a busca inicial. N
commerceesse fendbmeno pode ocorrer quando existe a sagdstarodutos. O usuario esta
na busca por um ténis de corrida e, a sugestamdatps traz um ténis destinado a outro fim,
induzindo a compra de um produto inadequado.

O fenbmeno do museu da arteocorre quando o usuario ndo consegue explicar
exatamente qual informacao consultou depois derdetado tempo navegando p&ah De

acordo com Batista (2008), normalmente o usuaqoexe os detalhes e as relagdes entre as



80

informagdes consultadas de forma fragmentada. @sipais causadores desse problema
seriam a leitura superficial dos nés de informagdes percursos de busca desorganizados e
nao relacionados.

Além dos problemas citados anteriormente, umpdiosipais problemas daebé a
incapacidade de tratar de forma efetiva as difesenecessidades dos usuarios. Brusilovsky
(2004) faz uma analogia da hipermidia tradicior@hcas roupas de tamanho Unico, que
supostamente servem para todas as pessoas, quandeglidade, ndo atendem de forma
satisfatoria toda a populacdo. Da mesma forma,partidia tradicional ndo € eficaz no
sentido de atender a variedade de usuarios, coetedies niveis de conhecimento e
apropriacdo tecnoldgica. Para esse autor, a pahiaipitacdo de um sistema hipermidia (SH)
€ a interface Unica, idéntica, que é apresentadaedaa forma para usuarios diferentes, com
objetivos, preferéncias, necessidades, interesgem,) de conhecimento, dominio e
experiéncia muito distintos. O autor afirma que umerface estatica pode servir a um grupo
especifico, mas nao atinge de forma adequada tediaealade do possivel publico.

Dessa forma, quando umite é voltado para um publico com perfil bastante
diversificado, abrangendo usuarios iniciantes aémais experientes, de diversas faixas
etarias (de criangas até idosos), desde pessoasnaion conhecimento sobre o contetdo
abordado, até aqueles que estao iniciando a sesag pelo assunto, enfim, quando existem
diversos modelos de usuérios, € necessério faaga@acao de conteludo, da navegacao e da
apresentacao date (BATISTA, 2008).

5.1 FORMAS DE ADAPTACAO

Sistemas de hipermidia adaptativa possibilitam df@msnas de adaptacao:
adaptatividade e adaptabilidade.

Sistemas adaptativosmodificam suas préprias caracteristicas autonratoge,
baseados nos dados registrados no modelo de uslsdnosignifica que esses sistemas sao
capazes de armazenar as preferéncias de cadaoysuando um modelo de usuario. Depois,
essas informacdes sao utilizadas para modificansgparte visivel ou funcional do sistema,
da interface ou do conteudo, para facilitar a ag@o do usuario (EKLUND; SINCLAIR,
2000).

Sistemas adaptaveisoferecem ferramentas aos usuarios, para que Om0BES

possam alterar algumas caracteristicas do sistéenacordo com as suas preferéncias. A
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adaptabilidade permite a personalizacdo ou a ciztagdo do sistema, pois 0 usuario
comanda a modificacdo do conteudo apresentadocatasteristicas de navegacdo e das
funcionalidades (BATISTA, 2008). Exemplos tipicé@® 9s botdes para alterar o tamanho da
fonte ou a possibilidade de alterar o do plancuded da pagina.

Da mesma forma, Koch e Rossi (2002) destacam dimegjesweb adaptaveis ou
personalizaveis, apresentam as informacdes de raapeisonalizada, de acordo com as
preferéncias, interesses e conhecimentos do usdaraplicacbesebadaptativas realizam as
adaptacbes e personalizacdes de forma automatidaaenica durante o processo de
navegacao, baseadas na aprendizagem da navegig&ueracdo do usuario.

Fischer (2001) confronta as caracteristicas de amim tipos de adaptacao,

apontando vantagens e desvantagens, conforme gadwsa Tabela 1.

Tabela 1. Comparacéo entre adaptativo e adaptavel

Sistema adaptativo Sistema adaptavel
Definicdo Adaptac@o dindmica e automatica d® usuéario altera as caracteristicas do
sistema de acordo com a tarefa e fistema, de acordo com as suas
usuario atual. necessidades.
Conhecimento Contido no sistema, projetado dé&stendido ao usuério.

diferentes formas.
Vantagens (pontos| Pouco ou nenhum esfor¢o do usuério. Usuario detém o controle.

fortes) Usuario ndo precisa de conhecimentddaior beneficio para  usuérios
especificos. experientes.

Desvantagens Usuério ndo tem o controle do sistemaSistemas podem se tornar

(pontos fracos) Usuério pode ter dificuldade emncompativeis com as necessidades do
entender o modelo de adaptacdo dmsuario.
sistema. Usuario precisa realizar todas as tarefas

de adaptacao.

Maior complexidade, pois, primeiro, o
usuario precisa aprender como adaptar
0 sistema.

Fonte: adaptado pela autora de Fisher (2001)
No presente estudo, entende-se que um sistemanthii@rpode ser adaptativo e
adaptavel concomitantemente, visto que caractasstile ambas as formas de adaptacéo

podem ser encontradas e implementadas em se tratasiiese interfaces.

5.2WEBADAPTATIVA

A adaptacéo aplicada meelh emsites remete ao conceito deeb adaptativa. 1Sso
significa que, aweb adaptativa € a aplicagdo do conceito da hipermadiaptativa no

ambiente daweh De acordo com Brusilovsky (2004), web baseada em hipermidia
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adaptativa tem demonstrado seu potencial paraderraplicacées e servi¢cos personalizados
em indmeras areas.

Segundo Koch (2000), sistemas adaptativesb potencializam a abordagem
centrada no usuario, pois o sistema adapta ostaspésiveis de acordo com o modelo de
usuario. Esse modelo de usuario é construido & partdados do usuario, coletados pelo
sistema, durante a navegacgdo e interacdo. Degsa,foe acordo com a mesma autora, é
gerada uma interface que disponibiliza as inforraa@propriadas, com ulayout adequado
para cada usuario.

Técnicas de interfaces adaptativas podem seradd para adaptar interfaces as
preferéncias do usuério, a sua capacidade cogeita@seu estilo de navegacao, tornando as
interacfes mais naturais e atrativas. Essas té&cdeadaptacdo podem ser empregadas tanto
para a reorganizacdo dos objetos no ambiente, quare alterar a forma de apresentar
informagdes (CHITTARO; RANON, 2000).

Nesse mesmo sentido, Perkowitz e Etzioni (2005tiqueweb sites adaptativos
reorganizam automaticamente a sua apresentacdocodd#doacom os padrbes de acesso do
usuario. Os mesmos autores trazem aindasijegem formato adaptativo tem o potencial de
destacalinks interessantes e de conectar paginas relacionadesanto em questao.

O processo de adaptacdovmab pode incluir alteragcbes diversas, como a seleedo d
informacBes adequadas ao nivel de conhecimento sddria, além de orientacdes de
navegacao realizadas através da remocdioldeque o sistema n&o considera proprios para o
usuario em questdo. Todas as adaptacOes ocorrerbags®mo conhecimento que o sistema
adquiriu sobre o perfil do usuario atual, depoisude dado tempo de navegacéo site
(KOCH; ROSSI, 2002).

As adaptacbes podem ocorrer em diferentes niveisdeudiferentes formas.
Brusilovsky (1996) apresenta duas formas (tambémmekos de niveis) distintas de
adaptacao para aplicacdesh apresentacdo adaptativae apoio aaavegacao adaptativaA
primeira delas esta relacionada com o nivel desaptacdo do conteudo (das informacdes) e
a segunda esta relacionada com lioks para navegacado. Paterno e Mancini (1999)
apresentam mais uma forma de adaptacao, relaciamswla nivel de apresentacdo no que
diz respeito atayout do site, sem afetar o contetdo. Essa forma de adaptaggabancores,
tipo e tamanho de fontes.

Koch (2000) mostra esses mesmos niveis de adaptec&rusilovsky (1996) e
Paterno e Mancini (1999) divididos em conteludorutsta e apresentacdo. O conteudo

engloba as informagfes a as aplicacfes da hiperraidi questdo. A estrutura consiste na
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organizacdo de como o conteldosite vai ser visitado (estrutura diaks) ou onde vai estar
cada elemento, cadiak durante a navegacao. Por ultimo, a apresentacauentace dcsite
esta relacionada comlayoutda pagina e com as possibilidades de interac@omnllslizadas
para o usuario (textos, videos, imagens).

Portanto, aapresentacdo adaptativa do conteidoonsiste em técnicas para adaptar
o contetdo de uma péagina de acordo com o conhendenusudrio que esta realizando o
acesso. Usuarios mais experientes podem visuakizaformacdes de forma mais detalhadas
ou ter acesso a detalhamentos adicionais (BRUSIKOVY3996). Dessa forma, o sistema
consegue mostrar textos, imagens, videos e animalfizentes, em conformidade com o
modelo de usuario (BATISTA, 2008).

Ja anavegacao adaptativaesta relacionada com a ideia de técnicas de suport
ajuda a usuarios na busca de informacdes ou nizagid de seu objetivo neeh Dessa
forma, novamente com base no modelo de usuaristens tem a autonomia de ocultar ou
mostrarlinks em determinados momentos da navegacdo, ou aiode,fpzer com que um
link em especifico chame mais atencdo do que os deimdigindo o usuario a acessa-lo
(BRUSILOVSKY, 1996). Paterno e Mancini (1999) caat ainda que oknks podem ser
apresentados em locais distintos da interface auagaréncias diferentes, de acordo com o
perfil do usuario.

Finalmente, apresentacao adaptativa ddayout consiste na mudanga do modo de
visualizacdo do contetudo e dos demais objetos tdeagéo (como botdes, fontes, figuras,
etc.) dosite (PATERNO; MANCINI, 1999). Esta relacionado diretame com dayout da
paginawebe também ocorre de forma automatica, com baseodelmde usuario.

Cada um dos niveis apresentados anteriormente ipossiodos e técnicas de
adaptacao proprios. Cada método e técnica de gdaptastrado na Figura 15 é apresentado
de forma detalhada na proxima secéao.

Multimidias (imagens, videos, animagdes)

Apresentagdo adaptativa do conteddo -
J;"‘"" [ “"""‘\’.\ Texos ou informacoes

i

/’ Orientagdo direta

————- / Classificacdo ou ardenacdo de links

'__Tecnnlogias para adaptagdo h\' Mavegagdo adaptativa y Apresentagdo e ocultagdo de links
Al b L. e S
LY W Indicagao (anotagao) de links
\ 3 ol bdoiln
\ \ hapas adaptativos

-\'\

Layouts de pagina

"\ Apresentagdo adaptativa do layout -
""""""""""""""""""""""""""" Guias de estilns_

Figura 15. Niveis de adaptacao
Fonte: adaptado pela autora de Brusilovsky (1996,.[d1), Paterno e Mancini (1999, p. 3), Koch (200p,
19)
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5.3 METODOS E TECNICAS DE ADAPTACAO

Diferentes métodos podem ser utilizados para @abdaptacées. Um meétodo, de
acordo com Koch (2000), é determinado por uma ideiaadaptacdo em nivel conceitual.
Métodos de adaptacdo sdo definidos por Brusiloy$896) como uma abstracdo de técnicas
adaptativas. Cada técnica de adaptacdo € defimdaupa representacdo do modelo de
usuario e por um algoritmo de adaptacdo. Cada mé&tecdaptacdo pode ser implementado
por meio de diferentes técnicas e uma técnica pedetilizada para implementar mais de um
método de adaptacdo. A seguir sdo descritos osdogte técnicas para adaptacdo de
contetdo, navegacao e apresentacdo apresentaddspitovsky (1996).

5.3.1 Métodos de apresentacdo adaptativa de contexid

O objetivo dos métodos do nivel de apresentacdptatilea de contetdo €
incrementar a usabilidade para um grupo amplo deriss que tem conhecimentos
diferentes. A adaptacéo de conteudo consiste emder contetdos adicionais, comparativos
ou alternativos, bem como ocultar partes do mest@iCH, 2000).

Palazzo (2000) cita ainda que a ideia principal apaesentacdo adaptativa do
conteudo é adaptar o contetido de um nodo (pagihpacessado por um usuario especifico,
ao conhecimento, objetivos e demais caracteristioasiesmo. Para um usuario experiente
podem ser apresentadas informacdes mais detalhedgsanto que, para um usuario
iniciante, podem ser oferecidas informacdes de dommrenos complexa ou explicagdes
adicionais.

Brusilovsky (1996) fala em apresentacdo adaptaléveextos e de objetos multimidia
diversos, como, por exemplo, imagens e videos. Bsosc de textos, a adaptacdo esta
relacionada com as possiveis modificacbes que gzpeem sofrer antes de serem
apresentados aos usudrios, atraves de recorteprisentacido de objetos multimidia ocorre
a selecéo de quais objetos serédo apresentadosamus

Os principais métodos da apresentacdo de conte@ido explicacdo adicional,
explicacdo requerida, explicacdo comparativa, eapfio variante e classificacdo de
fragmentos (PALAZZO, 2000).
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Koch (2000) divide esses métodos em dois grandgsogr contetdo adicional e
variante de conteudo. O grupo de conteudo adiciengloba os métodos de explicacédo
adicional, explicacdo requerida e explicacdo coatpa. O grupo de conteudo variante
engloba os métodos de explicacao variante e dlzessio de fragmentos.

O conteudo adicional consiste em mostrar somente as partes relevarges d
informacéo (ocultando partes irrelevantes), dedaeom o nivel de conhecimento, metas e
interesses do usuario (KOCH, 2000).

O método deexplicacdo adicionalé um dos métodos de adaptacdo mais populares
do nivel de adaptacdo de contetdo. O objetivo daessedo € mostrar explicacdes adicionais
a usuarios iniciantes e oculta-las de usuérios mgerientes (PALAZZO, 2000). Outra
aplicacdo, de acordo com o mesmo autor, seria amogixplicacdes adicionais com
informacfdes mais complexas para usuarios mais iexpes e ndo mostra-las para usuarios
novatos.

Os métodos de explicacdo requerida e de explicag@parativa, conforme Palazzo
(2000) podem ser utilizados para modificar as migdes apresentadas ao usuario em
conformidade com o seu nivel de conhecimento.

O método deexplicacdo requeridaordena os conteudos apresentados ao usuério de
acordo com a importancia de cada informacéo, orptareeira informacao apresentada é pré-
requisito para compreender a informagdo seguinéss® forma, sempre que é apresentada
uma explicacdo, o sistema insere explicacbes sSmlol@s 0os conceitos requeridos para o
entendimento da mesma.

O método deexplicacdo comparativaé baseado na similaridade existente entre
conceitos. De acordo com Palazzo (2000), se o @tongele esta sendo apresentado é
conhecido, o usuario recebe uma explicacdo conmaratealcando as semelhancas e
diferencas entre ambos.

O grupo de variante de contetdo, de acordo com K2@D0), consiste em mostrar
uma parte da informacdo enquanto oculta outra .pBxe isso, 0 método dexplicacdo
variante assume o papel de mostrar ou esconder certas gagenformacdes, na perspectiva
de que usuarios diferentes necessitam de inforrsaggsencialmente diferentes (PALAZZO,
2000). Através desse método o sistema conseguezemaravariantes diversas para uma
mesma informacéo e exibi-las de acordo com o maitelssuario em questao.

O método delassificacdo de fragmentoseva em conta o nivel de conhecimento e
a experiéncia do usuario. Palazzo (2000) cita gse enétodo organiza as informacdes em

fragmentos, mostrando na ordem da mais relevanéegpaenos relevante.
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As técnicas que podem ser utilizadas para implesmeas métodos descritos

anteriormente sdo abordadas na préxima secao.

5.3.2 Técnicas de apresentacao adaptativa de conteu

Koch (2000) e Palazzo (2000) apresentam as seguiétmicas de adaptacdo de
conteudo: fragmentos de textetrétchtex}, fragmentos condicionais, paginas variantes e
abordagem baseada é&mames

A técnica defragmentos de texto também chamada dstretchtext permite
apresentar ou ocultar por¢des de texto de acordoaaivel de conhecimento do usudrio.
Essa técnica, de acordo com Palazzo (2000), coaceohteidos em palavras-chave, que
possuenlinks e podem ser expandidas, mostrando todo o conteal@conado. O usuario
pode decidir quais palavras-chave ele vai expandjuais ele vai manter no formato inicial
(KOCH, 2000). Importante ressaltar que essa técmieemite que o0 usuario adapte
(personalize) o sistema ou a pagimebde acordo com as suas preferéncias (sistemaalo tip
adaptavel). Terminada a personalizacéo, ela paodes@zenada no modelo do usuario, para
um proximo acesso do mesmo (sistema adaptativo).

A técnica de texto condicional ofniagmentos condicionaispermite dividir as
informacBes em diversas porcgdes de textos. Cadadamporcdes é associada a uma ou mais
condicOes relacionadas ao nivel de conhecimentosdario (PALAZZO, 2000). Logo, ao
mostrar as informacgfes, sdo mostradas apenas gfepode texto que satisfacam as
condicbes do modelo de usuario (KOCH, 2000). Essaida pode ser utilizada na
implementacdo de todos os métodos de adaptacdprdsentacdo de conteudo descritos
anteriormente, exceto no método de classificac&dadenentos.

O método de explicacdo variante pode ser implerdenpeela técnica dpagina
variante, também conhecido como fragmento variante. Essact consiste em manter duas
ou mais paginas alternativas para cada conceiszrelendo-o de maneiras distintas, cada
uma adaptada para uma classe de usuario (PALAZE@))2De acordo com Koch (2000),
sdo armazenados e apresentados conceitos de ammrd® nivel do usuario: iniciante,
intermediario ou experiente.

Palazzo (2000) coloca que a técnica mais eficidet@presentacdo adaptativa de
conteudo € a abordagem baseadafeames. Esta técnica permite a inclusdo de todas as

informacdes relacionadas em trame Framessao quadros, que podem ser mostrados e,
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escondidos, ou ainda, apresentados de formasadlte® ou com ordenacdes diferentes de
acordo com o modelo de usuario. Cada frame pos$shut@s e regras para permitir que o
sistema decida quais quadros serdo apresentaddsa éipo de usuario (KOCH, 2000).

Palazzo (2000) traz ainda que é possivel combinécrica destretchtextcom a
técnica de abordagem baseadafeames O autor cita como exemplo uma pagimeb que
oferece a descricdo completa de um objeto particeséruturada em uma sequéncia ordenada
de quadrosffameg com informacdes. Essa descricdo é muito grandeupa diversas
paginas de texto. Os quadros de informacfes desores diversos aspectos do objeto
representado. Assim, para auxiliar o usuério cgraade quantidade de conteudo e auxilig-lo
a atingir a informacao desejada, o sistema emmrsgatchtextmostrando apenas as porc¢oes
de informacdo que sdo relevantes para 0s objetivassuario em cada um dos quadros. O
usuario pode modificar a apresentacdo do sistexpanedindo ou contraindo as porcdes de
informagéo apresentadas.

A Tabela 2 mostra quais técnicas podem ser utdzgéra a implementacédo de cada

método de apresentacdo adaptativa de conteudo.

Tabela 2. Métodos e técnicas de apresentacédo adapta de contetdo

Métodos / Técnicas Stretchtext Fragmentos Paginas Abordagem
condicionais variantes baseada em
frames
Conteudo adicional  (explicacéo Sim Sim N&ao Sim

adicional, explicacdo requerida |e
explicacdo comparativa)
Variante de contetdo (explicagao N&o Sim Sim Sim
variante e classificagdo de fragmentog)

Fonte: adaptado pela autora de Koch (2000)

5.3.3 Métodos de navegacao adaptativa

O objetivo dos métodos do nivel de navegacéo dilzpt@ auxiliar os usuarios a
encontrar seus caminhos no ciberespago, adaptaageesentacdo ddsks aos objetivos,
conhecimento e demais caracteristicas de cadaiu$BRUSILOVSKY, 1996).

Entdo, os métodos de navegacdo adaptativa se peencoom a apresentacao 0s
nodos pelos quais o usuario pode navegar e prowducdo local e global, suporte a
orientacao local e global, além de permitir a géoate visdes personalizadas de pagivets
A adaptacao da navegacao consiste em alteraruueatde navegacéo ou em alterar a forma

como a estrutura de navegacao € apresentada asta@ (KOCH, 2000).
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O método deconducgédo globaltem por objetivo auxiliar o usuario a encontrar o
menor e melhor caminho para a informacao que estéabhdo (KOCH, 2000). A informacéo
que o usuario busca pode estar distribuida em umaisi nodos do ciberespaco, por isso, a
conducao global deve ser capaz de sugetinks mais apropriados para chegar ao nodo com
a informacdo desejada (PALAZZO, 2000). O mesmo raai@a ainda que a técnica de
classificagdo déinks, em ordem decrescente de importancia, também sErdetilizada para
auxiliar o usuario a encontrar a informacéo desejad

O meétodo deonducao localé semelhante a conducéo global, mas com um alcance
menor, ou seja, Se preocupa com um Unico passwas do caminho global. De acordo com
Koch (2000), a navegacédo € reformulada a cada ko pelo usuario, para que 0 mesmo
tenha acesso primeiro absks considerados mais relevantes pelo modelo de wsuam
exemplo elencado por Palazzo (2000) é a utilizalgdtecnica de ordenacdao lieks a cada
acdo do usuério, sendo que a classificacdolidés deve considerar as preferéncias, o
conhecimento e a experiéncia do usuario.

O objetivo do método de suportecgientacdo global € auxiliar o usuario no
entendimento da estrutura global do ciberespacstitoinlo pelo dominio de navegacéo do
sistema (KOCH, 2000; PALAZZO, 2000). Esse métodsilaua diminuir a desorientagcéo do
usuario, sem priva-lo da liberdade de navegacdoC,02000). As técnicas de mapas
adaptativos, ocultacdo e indicacéolid&s costumam ser utilizadas na implementacdo desse
método. Palazzo (2000) cita ainda a possibilidagl@wmentar gradualmente o niumero de
links visiveis ao usuario conforme a experiéncia do meesma aumentado dentro do
ciberespaco considerado.

Os objetivos do método de suporterentacdo local sdo auxiliar o usuario no
entendimento de todas as formas de navegacdo e@sdientro do ciberespaco corrente e
ajudar o usuario a encontratfimk mais apropriado ao seu modelo de usuario (KOCHQRO0
Palazzo (2000) cita que isso é possivel atravéscditacdo delinks considerados néo
relevantes pelo modelo de usuario e que podem ramaecarga cognitiva. Outra
possibilidade seria utilizar a indicacéolihs ou a ordenacao dieks, para auxiliar o usuario
na tomada de decisdo em relacdo a navegacao.

O método derisdes personalizadag abordado por Koch (2000) como uma forma
de gerar e atualizar paginas personalizadas pdeawsuario. Um agente € responsavel por
encontrar odinks apropriados para exibir a cada usuario, além dasmks podem aparecer

ou sumir. Palazzo (2000), define 0 método de vip@esonalizadas como uma adaptatividade
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e também como uma adaptabilidade, pois o usuaii depossibilidade de personalizar os
links que deseja ver de forma manual.

Da mesma forma que ocorre na adaptacao do conteadwjaptacdo da navegacao,
cada um dos métodos pode ser implementado poediés técnicas e, cada uma das técnicas
pode ser utilizada para implementar diferentes doftoAs técnicas que podem ser utilizadas
para implementar os métodos abordados anteriorrséntdescritas na préxima secao.

5.3.4 Técnicas de navegacdo adaptativa

Os métodos de navegacdo adaptativa podem ser iepiados com a utilizacdo de
cinco técnicas de adaptacdo: orientacdo diretaagém (indicacdo) denks, ocultacdo ou
remocao déinks, ordenacado ou classificacaoldegs e mapas adaptativos (BRUSILOVSKY,
1996). Koch (2000) traz ainda a técnica de naveypaésiva.

As técnicas de navegacdo adaptativa sdo utilizpdaa reduzir o espaco de
navegacao do usuario ou entdo para orientar a agdegdo mesmo, destacando ou
ordenanddinks ou ainda apresentandinks que indicam o proximo nodo a ser acessado.
Com a reducao do espaco de navegacdo ou com #&Qéerda navegacao € possivel reduzir
a sobrecarga cognitiva do usuéario (KOCH, 2000).

Ao escrever sobre as técnicas de navegacdo astaptatilazzo (2000) cita que a
concepcao ddéink a ser adotada deve partir do ponto de vista dérigsua representacao
visivel e clicavel dos nodos ou paginas pelos goaia usuario pode navegar. Brusilovsky
(1996) classificdinks em quatro classes distintas.

Oslinks locais e ndo contextuais shitks independentes do conteddo da pagina em
que se encontram. Costumam ser representados {despbstas ou menus gep-ups Esse
tipo delink é facil de ser ordenado, oculto ou indicado.

Os links contextuais sadinks vinculados ao contexto da pagineb em questao.
Esse tipo ddink pode ser indicado, mas ndo podem ser ordenadesmualmente, podem
ser ocultos. OBnks contextuais costumam fazer parte do texto de pagieh

Os links para indices e para tabelas de conteudo sdo ecedas como um tipo
especial de paginaeh que contém somenli@ks, inseridos em outra pagimeh Essedinks
sao, usualmente, classificados em uma determinaf#ano(ordem alfabética, ordem de tipo
de conteudo da péagina apontada pielk). Esse tipo déink é tratado da mesma forma que o

tipo ndo contextual, exceto quando sdo implemestadoforma de imagem.
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Os links para mapas locais e globais trazem uma representgcafica do
ciberespaco local (pagina local) ou entdo uma septacédo grafica de um ciberespaco maior,
como todo o conjunto de paginas que formam um mtexdosite O usuario pode utilizar os
mapas continks para navegar de forma mais facil e rapida porsd@dgpaginas de usite ou
para localizar o conteldo desejado de forma mpidaa

Na sequéncia sédo descritas as técnicas que podarniligadas para implementar os
meétodos de adaptacao descritos na secdo antemsiderando os tipos dieks descritos nos
paragrafos anteriores.

A técnica deorientacdo direta é citada por Brusilovsky (2004) como a técnica de
adaptacao mais simples de ser implementada na agi@@gdaptativa. Ela pode ser aplicada
em todos os tipos danks descritos anteriormente. Sua aplicacdo consistdesmalir, a cada
ponto de navegacdo, qual o melhork a ser visitado na sequéncia da navegacéo,
considerando os objetivos, preferéncias e conhetoeearmazenados no modelo de usuario.
Koch (2000) sugere que, por exemplo, 0 usuario g&smlizar apenas ufmk para seguir a
execucao da sua atividade ou entdo, ter botbesndiceam o proximo passo, voltar para o
passo anterior ou ainda, algum tipo de marcacaendo qual o melhdmk a ser seguido.
Palazzo (2000) lembra que essa técnica apenasesogemelhores caminho$inks) ao
usuario e isso nao significa que o usuario vazatlos. Por isso essa técnica costuma ser
implementada com outras técnicas de navegacgaoatigdapt

A técnica de anotacéo tieks, também conhecida por técnicaiddicacao delinks
€ utilizada para tornar determinadivks mais visiveis ou mais chamativos ao usuario. Para
isso podem ser utilizadas cores diferentes paralodd tamanhos variados de fonte, icones
diferentes ou entdo um texto adicional, uma anotaggplicando a importancia da pagina a
ser acessada atravéslohik. Quando é utilizado um texto adicional, ele costuer conteido
variante, de acordo com o nivel de conhecimentoada usuario (KOCH, 2000; PALAZZO,
2000). Ainda, de acordo com Brusilovsky (2004) désaica de adaptacao pode ser utilizada
em todos os tipos daks descritos anteriormente, visto que ela pode dastgzenas um ou
varioslinks relevantes.

A técnica de remocado oocultacdo delinks restringe o espaco de navegacao do
usuario através da remocédo ou ocultacabnéte que ndo sdo considerados relevantes para o
usuario corrente (BRUSILOVSKY, 2004). As paginae sfssificadas como relevantes ou
nao para o usuario com base no seu modelo de osi@o histérico de tipos de paginas

visitadas anteriormente. A utilizacdo dessa técpame ser empregada com todos os tipos de
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links descritos anteriormente e protege o usuario dglexiade do ciberespaco, reduzindo
a sobrecarga cognitiva (PALAZZO, 2000).

A técnica de classificacdo ardenacao delinks consiste apresentar todoslioks
em ordem decrescente de importancia, consideramdodelo de usuario de cada pessoa que
estda acessando determinada paginavela(KOCH, 2000). Brusilovsky (1996) cita que os
links também podem ser ordenados de acordo com asé&meifes dos usuarios em geral.
Como, por exemplolinks mais acessados em primeiro lugar, limks em que o usuario
permaneceu por um maior periodo de tempo no toistda

A técnica demapas adaptativosé implementada com a combinagédo de todas as
técnicas de navegacao adaptativa descritas amberide para a criacdo de mapas dioks
locais ou globais (BRUSILOVSKY, 1996). As técnicds orientacdo direta, indicacdo de
links, remocéo ou ocultacdo dieks e a técnica de ordenacao ldgks sao utilizadas para
mudar a visualizagdo da estrutura de navegacaetdendnadcsite, ou seja, alterar a forma
de exibicao da estrutura tieks de umsite (KOCH, 2000).

A técnica denavegacao passivaonsiste na adicdo dieks ndo explicitos em uma
paginaweh que sao utilizados pelo sistema para oferecefli@auxo usuario quando é
identificado algum padrdo de navegacdo, como, pemplo, 0 usuario permanecer inativo
por um periodo de tempo significativo ou o usuaawegar, por repetidas vezes, para tras e
para frente (KOCH, 2000).

A Tabela 3 mostra quais técnicas podem ser utdizg@ra a implementacdo de cada

método de navegacdo adaptativa.

Tabela 3. Métodos e técnicas de navegagao adaptativ

Métodos/ Orientacdo Indicacdo Ocultacdo/  Ordenagdo Mapas Navegacao

Técnicas direta delinks remocdo de delinks adaptativos  passiva
links

Conducéo global Sim Néo Néo Sim Sim Sim

Conducéo local Sim Sim Sim Sim Sim Sim

Suporte a N&o Sim Sim N&o Sim N&o

orientacao

global

Suporte a N&o Sim Sim Sim Sim N&ao

orientacao local

VisGes Sim Sim Sim Sim Sim Sim

personalizadas

Fonte: adaptado pela autora de Koch (2000)
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5.3.5 Métodos de apresentagdo adaptativa diayout

O objetivodo nivel de apresentacdo adaptativa lalgout € adapta-lo as
preferéncias ou necessidades visuais de cada asO&armétodos utilizados para implementar
esse nivel de adaptacao auxiliam na criagdo deyywot adequado a cada modelo de usuério
ou na definicdo do idioma do usuério (KOCH, 20@0putora cita ainda que, muitas vezes,
as adaptacOes desse nivel acontecem em simultdmea adaptacao de conteudo. Métodos e
técnicas de apresentacao adaptativa sdo frequerteeagrupados com os metodos e técnicas
de apresentacdo adaptativa de contetdo. Paterrameiri(1999) complementam afirmando
que métodos e técnicas de adaptacdo da apresedtacaoteiudo podem ser utilizadas para
alterar a forma de exibicao thyyoutde paginasveh

No presente trabalho esses métodos e técnicasbeéados separadamente, para
que seja possivel distinguir quais métodos e tasnmoduzem modificacdes no conteddo
exibido ao usuério e quais métodos e técnicas pevdwalteracdes nkayout da interface
apresentada ao usuario.

De acordo com Koch (2000), os métodos de apresemtagaptativa dtayout sdo
dois: multi-idiomas e variantes thyout

O métodomulti-idiomas tem como objetivo adaptar o idioma da pagued para o
idioma preferido pelo usuario. J& o métodovdaantes delayout engloba as possibilidades
de alteracdo de cores, tamanhos e tipos de faateanho de imagens, orientacdo do texto,
ordenacédo de fragmentdsafmeg de conteudo, entre outros.

O método multi-idiomas e algumas das possibilidatkeslteracdo dtayout sao,
normalmente, definidas de forma manual pelo uspasiodita adaptabilidade. Essas
preferéncias ficam salvas no modelo de usuariodg ez que o mesmo usuario voltar a
acessar gite suas preferéncias sao carregadas.

Além disso, o método multi-idiomas pode ser emmegaomo uma adaptatividade.
O sistema pode ser configurado para alterar o i@ids acordo com o local (pais) do qual
esta vindo o acesso ate De igual forma, o modelo de usuario pode constgte
determinada cor chama mais a atencéo do usuaipaetir de entdo, passar a utilizar essa cor
para destacdinks, por exemplo.

As técnicas que podem ser utilizadas para implesmeas métodos descritos

anteriormente sdo descritas na proxima secao.
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5.3.6 Técnicas de apresentagcdo adaptativa layout

Conforme Koch (2000), as mesmas técnicas que démadas para a apresacao
adaptativa de conteudo, excestretchtext podem ser utilizadas para a apresent
adaptativa dolayout Essas técnicas sdo paginas variantes, fragmemtodicionais ¢
abordagem baseada drame:. Além dessas técnicas, ja descritas em uma sederior, ha
ainda a técnica de guia de estilosguia de estilos utilizado para definir diferentdayouts
ou entdo para utilizar, alternadamelayoutsvariantes, com base no modelo de cada us
(KOCH, 2000).

A Tabela 4 mosa quais técnicas podem ser utilizadas para imgiéan cad:

meétodo de apresentacdo adaptativlayout

Tabela 4 Métodos e técnicas de apresentacédo adaptativa layout

Métodos/ Técnicas Paginas Fragmentos Abordagem Guia de estilos
variantes condicionais baseada em
frames
Multi-idiomas Sim Sim Sim Nao
Variante de layout Sim Sim Sim Sim

Fonte:adaptado pela autora de Koch (2(

Finalmente, apreser-se o esquema da Figura, IBiado com base em Bilovsky

(1996), Koch (2000) e Palazzo (2000), mostrandelacéo entre todos os niveis, métod:

técnicas de adaptacao.

NIVEIS METODOS TECNICAS
Contetido adicional
(explicagdo adicional, explicagdo /
requerida e explicagio Fragmentos de texto (stretchtext)
i comparativa) Fragmentos condicionais
Conteado — S .
Paginas variantes
Variante de conteiido (explicagio Abordagem baseada em frames
variante e classificag@o de fragmentos) —_
Condugio global
N Orientagdo direta
Condugéo local Indicacéo (anotagéo) de links
Navegagio Orientagdo global _J Apresentacdo e ocultagdo de /inks

Orientagio local

Visdes personalizadas

Multi-idiomas
Apresentagdo <
Variantes de layouts

Classificagdo ou ordenagio de /inks
Navegacdo passiva
Mapas adaptativos

—

Guias de estilos

Paginas variantes

Fragmentos condicionais
Abordagem baseada em frrames

—_

Figura 16. Niveis, métodos e técnicas de adaptacao
Fonte: criado pela autora
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5.4 ADAPTACAO EME-COMMERCE

Os diferentes autores estudados no decorrer nadcevbibliografica abordam
diferentes contextos de uso de meétodos e técnieaaddptacdo: educacdo, informativo,
musical, além de-commerce

Batista (2008) se ocupa da proposicao de um matdetbretrizes para o processo de
designde interfacesveb adaptativas, visando orientar e auxili@signersde interfacesveb
na tomada de decisdes durante o processdedgn O objetivo € orientadesignerse
desenvolvedores de interfacegb para a correta utilizagcdo e implementacao defades
adaptativas.

Kaminski (2008) trabalha com sistemas hipermideptativos e acessiveis voltados
para pessoas com deficiéncia. O autor aponta a f#t aplicacdo das diretrizes de
acessibilidade por desenvolvedonesb e 0 desconhecimento de que a acessibilidade é
essencial para que seja possivel 0 acesso as affoes presentes na internet por deficientes
visuais, auditivos, fisicos e mentais. Em sua peaqde doutorado, o autor desenvolveu e
testou um prototipo de sistema hipermidia adapigisra pessoas com Sindrome de Down,
apontando quais métodos e técnicas podem serdbtlizpara melhorar a acessibilidade, bem
como a compatibilidade dos mesmos com diferentemlegias assistivas.

Olhando-se especificamente para-commerceforam encontradas referéncias ao
site www.amazon.com e aaite www.drugstore.com como pioneiros na utilizacdo de
adaptacOes para recomendacao de produtos.

O e-commerceAmazon possui um sistema que recomenda produtoss@oiede
interesse do usuario. As recomendac¢fes sdo efsttademndo como base 0s acessos, as
selecOes e as buscas realizadas anteriormentaqu&ldo (BATISTA, 2008).

Conforme Reategui e Cazella (2005), este portaca®ércio eletrénico possui
algumas variacoes de estratégias de recomendagao;

a) Clientes que compraram:séo dois tipos de listas de recomendacao sepavadas
primeira recomenda livros frequentemente compradas clientes que adquiriram o livro
selecionado. A segunda recomenda autores cujass Isdio frequentemente comprados por
clientes que adquiriram trabalhos de acordo contar @o livro selecionado;

b) Suas recomendacbesas clientes qualificam os livros lidos em uma &sdea 1 a
5, variando de “eu odeio isto” a “eu adoro istoho& a avaliacdo de um conjunto de livros,

os clientes podem requisitar recomendac¢des desliywe Ihe agradem;
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c) Olhos: permite aos clientes receberem e-mails sobre ndeos que foram
adicionados no catédlogo. Os clientes selecionamfasnac¢des, como autor, titulo, assunto,
entre outros, ou utilizam o formato avancado coreragores booleanos (e / ou) para
filtragem de notificacdes;

d) Amazon entrega: os clientes selecionam, em caixas de selecldeckbo) os
itens de uma lista de categorias e géneros egmediferiodicamente, os editores da Amazon
enviam as suas ultimas recomendacdes, por e-ragdl g3 inscritos em cada categoria;

e) Ideias de presentes da livrariapermite aos clientes receber recomendacdes dos
editores. Os clientes escolhnem uma categoria desligara as quais gostariam de receber
algumas sugestoes;

f) Comentarios dos clientes;permite aos clientes receberem recomendacdes, em
formato textual, baseadas em opinides de outrestel que, por sua vez, também podem ser
gualificadas em uma escala de 1 a 5.

Ja oe-commerceéDrugstore é uma farmacia, onde os clientes podetican seus
sintomas quando buscam por um produto de determicateégoria. O usuario um formulario
informando idade e os sintomas apresentados. Hordessas informacdes, o sistema retorna
uma lista de produtos recomendados que atendanecessidades (sintomas) do cliente.
(MILANI; CAZELLA, 2007).

Sistemas de recomendagbes de produtos semelhaotesa aAmazon foram
encontrados nos portais decommercanalisados nesta pesquisa. Os tipos de recomearslaco
mais comuns estiveram relacionados com produtosferta ou com promocgdes. Os portais
Lojas Americanas e Livraria Saraiva possuem indieage produto do tipo: “Quem comprou
este produto também comprou”, ou entdo: “Produttecionados com este”. Casos comuns
foram vistos na visualizacdo de detalhes de predabono maquinas fotograficas, onde os
portais citados sugerem a compra de capas de @ootege tripés.

Além das recomendacbes de produtos, comuns de semeontradas com fins
comercias em portais de comércio eletrénico, tamtoéam encontradas situagfes de uso de
adaptacbes em nivel de conteudo e de navegacaponiags analisados. Tais adaptacoes
foram utilizadas para auxiliar no processo de ag&o dos usuarios. As adaptacOes
mencionadas estdo detalhadas no sétimo capitut dissertacao.

Estudadas as variaveis relacionadas com o objgtval deste estudanalisar de
gue maneira as interfaces adaptativas podem faciit a interacdo com portais dee-

commerce, parte-se para a descricdo da metodologia utdipara a coleta de dados.



6 METODOLOGIA

O estudo aqui proposto consiste em uma pesquidaratqria descritiva realizada
por meio de pesquisa bibliografica, documental eedtudo de caso, acompanhada de
avaliacdo de usabilidade e adaptacdo. A finaligaakentificar de que forma a utilizacéo de
meétodos e técnicas de adaptacdo pode facilitaieeagéio de pessoas idosas em portaes de
commerce

Pesquisas exploratorias, conforme Gil (2006), teoma finalidade principal
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos iasgd@ermitindo a formulagéo de problemas
mais precisos. Gil (2006) e Prodanov e Freita®qp0destacam ainda que este tipo de
pesquisa envolve levantamento bibliografico, emta8 com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisadarélise de exemplos que estimulem a
compreensao.

A revisdo bibliografica, ou pesquisa bibliograficegera “elaborada a partir de
material jA publicado, constituido principalmente: divros, revistas, publicacbes em
periédicos e artigos cientificos” (PRODANOV; FREISA 2009, p. 68). “A principal
vantagem desse tipo de pesquisa é o fato dela tpeamiinvestigador a cobertura de uma
gama muito mais ampla do que aquela que se pgoesguisar diretamente” (GIL, 2006, p.
46).

As pesquisas documentais se diferenciam de pesqgpilskograficas pela natureza
das fontes, pois se baseiam em materiais que tébamm um tratamento analitico ou que
nao podem ser reelaborados de acordo com os agetas pesquisa (GIL, 2006). No caso do
presente estudo, as interfaces dos portas-cenmerceserdo tidas como documentos, pois
elas existem de forma independente & pesquisa.

Para a realizacéo da pesquisa foram escolhidopdréss des-commercalistintos:
Lojas Americana$, Livraria Saraiv&, Farméacia Panvél A escolha foi feita com base na
pesquisaWeb Shoppers da e-Bit, de 2011, sobre o comércio eletronicsiteiro, onde as
categorias dee-commerce mais utilizadas foram respectivamente: eletrodbnes
equipamentos e acessorios de informatica; salutbzabe medicamentos; livros e assinaturas

de jornais e revistas, além de eletrénicos. Osaore e-commerceescolhidos para o

'8 Disponivel em: <www.americanas.com.br>.
19 Disponivel em: <www.livrariasaraiva.com.br>.
% Disponivel em: <www.panvel.com>.



97

presente trabalho sdo os mais acessados de cadar@titada, de acordo com o portal E-
commerceBrasil.ofg.

Finalmente, o estudo de caso envolve o estudo mquofe exaustivo de um ou de
poucos objetos, que permite o seu amplo e detall@decimento (PRODANOV;
FREITAS, 2009). E considerado uma investigacdo eoape um método qualitativo que
“investiga um fendmeno contemporaneo em profundéidacem seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmencomtexto ndo séo claramente evidentes”
(YIN, 2010, p. 39). De acordo com Gil (2006), ouekst de caso, em termos de coleta de
dados, é o mais completo de todos os delineamgmias se vale tanto de dados originados
por pessoas quanto de dados vindos do papel.

Yin (2010) complementa, afirmando que a investigac® estudo de caso €
tecnicamente diferenciada, pois existem muito maigveis de interesse do que pontos de
dados. Os resultados, por um lado, contam com plagtifontes de evidéncias, com dados
gue precisam convergir de maneira triangular e, potro lado, beneficiam-se do
desenvolvimento das proposicdes tedricas paratariencoleta e a analise de dados (YIN,
2010). Gil (2006) afirma ainda que os resultadosdob em estudos de caso devem ser
provenientes da convergéncia ou da divergéncia ddms obtidos com os diferentes
procedimentos da pesquisa, conferindo validadesaole.

Para poder responder ao problema desta pestiDsague maneira interfaces
adaptativas podem auxiliar idosos na interacdo corportais de e-commerce?”, foi criada
uma metodologia especifica para o desenvolvimemstedtrabalho, que permitiu uma
comparacao de dados entisabilidade, métodos e técnicas de adaptagd@caracteristicas
do envelhecimento

Essa metodologia foi baseada em dois métodos diegi@ seguindo os conceitos
de Dias (2007), que sédo: método de inspecao ddidade e método de teste com o usuario.
A estrutura desta metodologia (ver Apéndice A),desenvolvida com base na metodologia
aplicada a avaliagdo de usabilidade de interfacdspara deficientes visuais, proposta por
Rauber (2010) (ver Anexo A).

Ambos o0s métodos de avaliacdo selecionados paraesendolvimento da
metodologia se ocupam com a inspec¢ao da usabilitada poder evidenciar a existéncia, ou

ndo, de métodos e técnicas de adaptacao nos pestaihidos para a pesquisa, cada uma das

21 O objetivo do E-commerceBrasil.org é publicar infagdes importantes sobre o dia a dise@mmmerce
brasileiro. Disponivel em: <www.e-commercebrasjarAcesso em 20.mar.2012.
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heuristicas de usabilidade foi associada aos nigleisadaptacdo existentes: conteudo,
navegacao e apresentacao.

Para realizar as duas avaliacfes, inspecao delidadbie método de teste com o
usuario, foram elencadas cinco etapas, que seguégica de uso de portais de comeércio
eletrénico.

Etapa 1: compreendevisualizagdo e busca de produtosa pagina de catélogo de
produtos, também chamado de vitrine de produtos.

Etapa 2: engloba @sualizacdo dos detalhes de um determinado produt@omo
imagens, descri¢cdes técnicas, preco e disponitidida

Etapa 3: é representada petdizacdo do carrinho de compras envolve a incluséo
e exclusao de produtos no mesmo.

Etapa 4: correspondei@entificacdo do usuarioatravés de cadastro ou ldgin no
portal.

Etapa 5: é representagela finalizacdo da compra e da escolha da forma de
pagamento Vale ressaltar que, nesta Ultima etapa ndo faefetivadas compras, apenas
simulada a escolha da forma de pagamento (bolepmsito, cartdo de crédito, entre outras
disponibilizadas por cada portal).

A metodologia de inspe¢do de usabilidade e adaptacés testes com usudrios
permitiram atender aos objetivos especificos desttedo:

a) Compreender como ocorre a interacdo de idosogpa@tais dee-commerce
atraves da observacao do usuarios;

b) Analisar as caracteristicas/ funcionalidadesnterfaces adaptativas que podem
ser aplicadas eme-commercepartindo das necessidades de uso desses portapegsnas
idosas;

c) Propor diretrizes para a implementacédo de ited adaptativas em portaisede

commercepara contemplar o publico idoso.

6.1 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Conforme exposto anteriormente, para a coleta desdimram utilizados os métodos
inspecdo de usabilidade e o método de teste cosudria, seguindo os conceitos de Dias
(2007) e Rocha e Baranauskas (2003). Ambos os oetdd avaliacdo selecionados se

ocupam com a inspecdo da usabilidade. Para podeeneiar a existéncia, ou nao, de
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métodos e técnicas de adaptacdo nos portais edm®lipara a pesquisa, cada uma das
heuristicas de usabilidade foi associada aos nigleisadaptacdo existentes: conteudo,

navegacao e apresentacao.

6.1.1 Método de inspecéo de usabilidade e adaptacdo

Os métodos de inspecdo sdo caracterizados pelpani@mpacao direta dos usuarios
na avaliacdo e se valem de conceitos previametdbedscidos para identificar problemas.
Inspe¢cbes de usabilidade podem ser feitas em aralgiapa do desenvolvimento de
softwares(DIAS, 2007) e as etapas seguintes sao necesgaragjue o resultado possa ser

estabelecido.

6.1.1.1 Estrutura da inspecao

A inspecao aqui proposta foi estruturada com baseheuristicas de usabilidade de
Nielsen (2005). Importante ressaltar que as héasstle Nielsen ndo englobam a analise dos
niveis de adaptacdo existentes em pagmeals Portanto, a cada uma das heuristicas foi
associado o nivel de adaptacdo contemplado: camtetalegacdo e apresentacdo. Cada
heuristica pode ter mais de um nivel associada &ssociacao foi feita com base nos niveis,
métodos e técnicas de adaptacdo, abordados naaebikliografica, com o intuito de
descobrir se séo utilizados métodos e técnicas dd@tacdo em cada um dos niveis

mencionados para contemplar a respectiva heuristica

6.1.1.2 Realizacdo da inspecao

Para a realizagcdo da inspecao, a pesquisadoraape @ge avaliadora, realizou a
verificacdo de cada uma das heuristicas de usaddi@ do nivel de adaptagdo relacionado
em relacdo as interfaces dos portais de coméretodrico escolhidos. Para cada heuristica
foi verificado se existe algum nivel de adaptagaplémentado e quais os meétodos e técnicas

sao utilizados para tal.
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De acordo com diferentes autores (ROCHA E BARANAWSK 2003; DIAS,
2007), a avaliacdo de usabilidade é dificil dersalizada por apenas uma pessoa, pois um
anico avaliador ndo é capaz de localizar todosrolslgmas de usabilidade de uma interface.
A opcdo de uma Uunica avaliadora se justifica peltureza académica deste trabalho,
realizado individualmente. Além disso, 0 custo paraontratacdo de especialistas em
avaliacOes de usabilidades inviabilizaria a regipado mesmo.

Para essa etapa da coleta de dados sera utilizasdoo de dados, cujo modelo esta

disponivel no Apéndice B.

6.1.2 Método de teste com o usuario

Este método ocorreu com a participacao direta darics através de questionarios,
entrevistas, observacdo e monitoramento do usdastEm®. De acordo com Dias (2007),
entrevistas e questionarios permitem ao avaliadwothecer as experiéncias, opinides e
preferéncias dos usuarios ao utilizarem um deterdairsistema. Neste estudo, esta etapa foi

realizada em portais de comércio eletrénico disppsinawvel seguindo as etapas seguintes.

6.1.2.1 Estrutura do teste

Fazem parte da estrutura do método de teste caunaria o tamanho da amostra, a
selecdo dos participantes, as caracteristicas altigsipantes, a escolha do local dos testes,
material que serd utilizado durante o teste ea dis tarefas que serdo abordadas (RAUBER,
2010).

6.1.2.2 Participantes do teste

No presente estudo, a amostra foi composta por mupogde 6 pessoas idosas,

participantes do projeto Informética para a Teecditadé®, do municipio de Ivoti, Rio

220 curso de Informatica para a Terceira Idade érojeto da Secretaria Municipal de Educacéo de, [Rib
Grande do Sul, e ocorre desde 1998. O projeto Imtissicontato com o saber, com ambientes virtuais,
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Grande do Sul, selecionadas por conveniéncia. @rioride inclusdo da pessoa na amostra
levou em consideracdo se a pessoa a ser entrevigtad conhecimentos bésicos em
informatica.

Para conhecer o perfil dos participantes e ideatifo nivel de conhecimento na area
da informatica, foi realizada uma conversa guiadar plocumento, chamada de
“Levantamento para Teste de Usabilidade” por D287), conforme exposto no Apéndice
c*,

6.1.2.3 Realizacéo do teste

Conforme Rauber (2010), nesta etapa € preciso quseidrio realize uma série preé-
estabelecida de tarefas, para que as suas acaes rsgjistradas. A avaliacao realizada se
refere as interfaces dos portais de comércio eliewéselecionadas para o estudo e ndao ao
USUario.

Neste momento da pesquisa foi importante ressailtartodos os testes realizados
com a utilizacdo dos portais de comércio eletroni&o resultariam em compra de produtos.
Todas as etapas se constituiram em meras simulacdes

Além disso, os participantes foram relembradostgdes os dados da pesquisa serao
mantidos sob guarda da pesquisadora por cinco amn#endo-se a confidencialidade e a
privacidade, a protecdo da imagem e a ndo estigagd, garantindo a nao utilizacdo das
informacfes em prejuizo das pessoas e/ou das cdades, inclusive em termos de
autoestima, de prestigio e/ou econémico-financeimaforme Resolucdo 196/96 do Conselho
Nacional de Saude.

Finalmente, a pesquisadora percorreu as quatroasetalescritas: preparacéo,
introducéo, teste e secéo final, seguindo o rof@oposto por Rauber (2010).

Na etapa de preparacédo, todos os materiais de apo@ssarios foram organizados,
para o correto funcionamento e para que registsoteikies ocorresse. Foi preciso verificar o

acesso a internet disponivel e estavel; se haviaawagador instalado e em funcionamento;

convivéncia com pessoas da mesma faixa etaria bérande outras geracdes (SAUERESSIG; PACHECO;
FROHLICH, 2011).

% As questdes do Apéndice C foram elaboradas com hasgocumento “Usability Test Screener — Non-
Government Focus”, dsite Usability.gov. O modelo original pode ser visuatlo no Anexo B e esta disponivel
em <www.usability.gov/templates/docs/u-test_scre@omgovt.doc>, acesso em 27.dez.2011.
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abertura dosoftware de captura de telas; ajuste deebcam assinatura do Termo de
Compromisso Livre e Esclarecido (TCLE); guia dailf@rlor** e procedimentos para o dia
do testé”.

ApoOs a verificacdo de todos os requisitos antewnien citados, a situacao de teste
foi apresentada aos usuarios, realizando-se adeitu TCLE®, assinado pela pesquisadora e
pelo participante, simbolizando o aceite a paricio da pesquisa.

A etapa seguinte compreendeu o teste, onde osiasuéagnlizaram uma série de
tarefas propostas em cada um dos portais de camétetronico selecionados para a
pesquisa. As acbes dos usuarios foram registrghas, que a avaliadora (no caso, a
pesquisadora), pudesse avaliar as interfaces e néario.

Como ja foi exposto, o teste foi realizado em tdfferentes aplicacbes: Lojas
Americanas, Livraria Saraiva e Farmacia Panvelasas aplicacdes sdo portais de comércio
eletrénico e apresentam uma estrutura semelhaatmitmdo que seja utilizado o0 mesmo
roteiro de tarefas em cada um deles. As tarefemmfodefinidas com base no fluxo de
utilizacdo de portais de-commercepresentado na Figura 9, pagina 56, do tercepituta.

Houve um intervalo entre os testes de cada poréal ®@refas realizadas, apds o acesso ao

portal, s&o:
TAREFAS
1 Visualizagdo e busca de produtosa pagina de catélogo de produtos, também chadmditrine de
produtos.

2 Visualizagcdo de detalhesobre um determinado produto, como imagens, @éswitécnicas, preco|e
disponibilidade.

Utilizacdo do carrinho de compras envolve a incluséo e exclusdo de produtos no mesm

4 Identificagdo do usuarioatravés de cadastro ouldgin no portal.

Finalizacdo da comprae daescolha da forma de pagamentd\esta Ultima etapa ndo serdo efetivadas
compras, apenas simulada a escolha da forma denpaga (boleto, deposito, cartdo de crédito, eptre
outras disponibilizadas por cada portal).

Quadro 2. Tarefas a realizar em cada um dos portaide comércio eletrénico
Fonte: elaborado pela autora

As tarefas listadas no Quadro 2 foram escolhidasiderando quéas tarefas a
serem feitas durante um teste devem ser as maissegpativas possiveis e devem dar uma
cobertura razoavel das partes mais significativasingerface” (ROCHA; BARANAUSKAS,
2003, p. 202).

24 Disponivel no Apéndice D.
% Disponivel no Apéndice E.
% Disponivel no Apéndice Q.
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Apés a finalizacdo do teste, foram solicitados,adacparticipante, comentarios e
sugestdes sobre cada um dos portais de comértibngte utilizados. A coleta de dados

desta etapa foi realizada com o auxilio do quathothivel no Apéndice F.

6.1.2.4 Resultados das avaliagbes

Essa fase da pesquisa prevé a interpretacédo diseal@s dados coletados, para que
se possa “comparar e confrontar dados e provasocobjetivo de confirmar ou rejeitar a(s)
hipétese(s) ou os pressupostos da pesquisa” (PR@NANREITAS, 2009, p. 124). Para
Lakatos e Marconi (2005), a andlise dos dados perorganizar os resultados, gerando
respostas para o problema em questdo e a integy@oethb)s mesmos permite encontrar o
sentido mais significativo e amplo das respostigzando as bases teoricas de conhecimento
acumuladas ao longo do estudo.

Para relacionar os resultados obtidos nos doisdugtde avaliagédo utilizados, foi
feita uma comparacdo do quadro com os dados obtidosispecdo, com o quadro de
informacdes levantadas pela avaliadora com o tE®te 0os usuarios, bem como com o0s
comentarios e sugestdes apresentados pelos pamtespapds o método de teste. Os quadros
utilizados nesta etapa da pesquisa podem ser izisdas no Apéndice G.

Finalmente, para responder ao problema desta pasdie que maneira interfaces
adaptativas podem auxiliar idosos na interacdo portais dee-commerc®’, a analise foi
finalizada com o delineamento de uma proposta gadizacédo de interfaces adaptativas em
portais de comércio eletrdnico. Essa proposta apgméis métodos e técnicas de adaptacdo
podem ser utilizados ou implementados em portatadeatureza, contemplando os niveis de
apresentacdo do conteudo, navegacdo e apresemtadagout de forma a melhorar a

usabilidade das mesmas, para contemplar o pUblosmi



7 AVALIACAO DE USABILIDADE E ADAPTACAO

Este capitulo descreve a avaliacdo de usabilidataptacdo, através do método de
inspecdo de usabilidade e adaptacdo das interfireportais de comeércio eletrénico das
Lojas Americanas, Livraria Saraiva e Farmacia Pla@m do método de teste com usuério,
realizado com 0s sujeitos da pesquisa. Por Ultéwocapresentados os resultados obtidos apos
a execucao da metodologia proposta.

A avaliagdo de usabilidade e adaptacdo realizadte nestudo foi baseada nos
métodos de inspecdo de usabilidade e no métodesie tom o usuario, seguindo o0s
conceitos de Dias (2007) e Rocha e Baranauskag8)2P@ra avaliar a adaptacéo existente
em cada um dos portais decommerceforam agregados os estudos sobre niveis, métdos
técnicas de adaptacéo de interfaces de Brusilo@&996; 2004), Paterno e Mancini (1999),
Koch (2000) e Palazzo (2000). Dessa forma, para&meddenciar a existéncia, ou néo, de
métodos e técnicas de adaptacdo nos portais etu®lipara a pesquisa, cada uma das
heuristicas de usabilidade foi associada aos nigeisadaptacdo existentes: conteudo,
navegacao e apresentacao.

A aplicacdo do método de teste com o0s usuariosrexcaro telecentro Plug, no
municipio de Ivoti, onde ocorrem as aulas de infdrca. Para tal foi utilizado um
computador portatii com sistema operacioldindows 7 e navegadoGoogle Chromge
idéntico ao utilizado na etapa de inspecéao de lidathe e adaptacao.

Para melhor entendimento da aplicacdo dos métaslapresentada uma breve
descricdo de cada um dos portais de comércio rietr8elecionados para a pesquisa.

O e-commercedas Lojas Americands lider no segmento de B2®usiness to
consumer— empresa para consumidor), foi criado em 1998recéndo uma variedade
bastante grande de produtos: livros, CDs, DVDsnduedos, linha para bebés, jogos,
equipamentos de informatica, equipamentos paras fetovideos, telefones e celulares,
eletrdnicos, eletrodomésticos, artigos para esptarer, beleza, saude, moda e acessorios,
além de utilidades domésticas para cama, mesah® bAninterface da pagina principal do
portal € apresentada na Figura 17.

2" Disponivel em: <www.americanas.com.br/estaticasamericanas?WT.mc_id=menuFooter-institucional-
sobre>. Acesso em 18.jul.2012.
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Figura 17. Pagina principal Lojas Americanas
Fonte: www.americanas.com.br

Entre as funcionalidades oferecidas pelo portéioess possibilidades de:

a) pesquisar todo o sortimento de produtos atrdeéerramentas de busca, através
de filtros por marca, titulo, preco, faixa eta@ator, pesquisando todosite ou apenas a
categoria desejada;

b) visualizar os produtos por categorias, ou canfdiretamente lancamentos e
promocdes na pagina inicial;

c) cadastrar endereco eletrbnico para receber ls-m@&inanais com promocgdes e
ofertas;

d) comprar produtos e vale-presentes, além do @eessrvicos, como revelar fotos,
comprar ingressos e efetuar recargas de celular;

e) consultar andamento e historico de pedidos,dmno prazos de entrega;

f) tirar davidas, fazer sugestdes, elogios ou mealgbes sobre produtos e servicos
através de uma central de atendimento.
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A Livraria Saraiv&® foi fundada em 1914 e o seu portaledeommercdoi um dos
pioneiros no comércio eletrénico brasileiro, ofersto produtos como livros, filmes,
masicas, artigos de papelaria, equipamentos dematica, eletroeletrénicos, telefonia,
brinquedos, jogos, conteudos digitais e viagenBighra 18 apresenta a interface da pagina

principal deste portal de comércio eletrénico.

@ Saraiva.com.br

Todo o Site (£ m l a2 meus pedidos I W meu carrinho

livros  livios importados  livios digitais tablets filmes digitais filmes shows cds mp3 & ipod  brinquedos revelacio digital | cine & foto

papelaria  games software i ati latroni | portateis i beleza e saide  cartdo presente e EE CHTEINE R

GANHE 5% DE DESCONTO EM LIVROS ACIMA DE RS 99, NO BOLETO OU CARTAO SARAIVA EM 6X » riwss

Motorola GSM Brea (:?Q Universitario:

Tela touch de 2.4", cdmera de =My Encontre o livio
3P, Wi-fl, teclado Quwerty e mals.  [§ /% ° + quevoce precisa aquil
LE ‘; Veja nosso especial.

Thilo [ ]
.
Area [Todas  |w]
Ediora [ |

Notebook Semp Toshiba com
ILnteI@ Pentium® Dual Core

o Nas compras acima
nﬁofﬁm de RS 59,00 em Livros,

EM ATE 6K s DVDs, Blu-Ruybe CDs.
e s XEato Morte.

GCONECTE-SE

AD MERGADO DE TRABALHO!

Nicholas Sparks

0 casamento

(B SaralvaCuc: Cres
= COMPRAR ‘COMPRAR ‘COMPRAR COMPRAR
{1 SaraivacenTtUBe

Sagarana de 0 Casamento Batllefield 3 A Culpa F Das Estrelas
Sparks, Nicholas Merab, Andy Green, John
" 2 3 De BY 24,80 De RY 34,80 De RY 29,80
Figura 18. Pagina principal Livraria Saraiva
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br

Entre as funcionalidades oferecidas pelo port&éoess possibilidades de:

a) pesquisar todo o sortimento de produtos atralesferramenta de busca,
pesquisando todo o portal ou apenas a categorgades

b) visualizar os produtos por categorias, ou canfiretamente destaques e ofertas
na pagina inicial;

c) comprar produtos e cartbes-presente, além des@aca servicos, como revelar
fotos;

d) cadastrar endereco eletrénico para recebmails semanais com promocgdes e
ofertas;

e) consultar andamento e histérico de pedidos,dmno prazos de entrega;

%8 Disponivel em: <www.livrariasaraiva.com.br/quenmes>. Acesso em 18.jul.2012.
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f) tirar davidas, fazer sugestdes, elogios ou realgbes sobre produtos e servigos
através de uma central de atendimento;

g) solicitar ajudanline sobre pedidos.

Ja a Farmacia Pan?&lmaior rede de farmacias do sul do pais, lancowpeeal de
comeércio eletrdnico em 2009, oferecendo medicarsemmdutos de beleza e de higiene,
alimentos, além de equipamentos para fisioteragiara ortopedia. A interface da pagina

principal € apresentada na Figura 19.

O Visttarte! Login / Cadastre-se CEP 95150-000 (Atterar) @ 2 Meucadsstro [E] Meus pedidos €03 Central de atendimento 5Pan¥el 0a00-542-2001 | (51) 32169000

PanVel

farmdecias

Bisolvon Xarope
Pediatrico 120mi

por R$ 10,03

MG no Puimdo?
vai de Bisolvon

Bisolvon Xarope
Adulto 120ml

por R$ 11,95
# Bisolvon

Bisolven

donidalo de biomexina
)

uISl!UmH EIJII HEDIGAMENTU SEU USO PODE TRAZER RISCOS. PROCURE 0 MEDICO E D FARMAGEUTICO. Lﬂu BULA on i loragh
0 i catareo nas doencas boncopulmonares agudas & crnicas airavis da tosse. Contraindicagbes: nipmrsersibiidade: co hwﬂ.a & brom rxha £l cui 05 compenentes da Mmula Harops adul!w MS
‘ 0367 UDT[I D07-1 - Karops iniantll: M3 - 1 0367 0010 006-3 - Gn!a!; MS - 1.0367. HUTU g '. EESE dunho/201

|
>
Gpectraban T Color Fps39 Compacta Wichy Mormaderm Gel De Limpeza Cetaphil Defense Lva Uvh Fpssi Bepaniol Derma Creme 20g
Bege Claro () 60y a0l
oe ez a0 | or R 60,21 0e w100 por R$ 15,92 oe ge252 | por RS 65,99 e rpir a7 por RS 13,98
ou Bxde RE 10,04 iguais ou fxde RE 11,00 iguais
1 Un. Adicionar a cesta 1 Un. | Adicionar a cesta 1 Un. Adicionar a cesta 1 Un. | Adicionar a cesta

Figura 19. Pagina principal Farmacia Panvel
Fonte: www.panvel.com

Entre as funcionalidades oferecidas pelo port&éoess possibilidades de:

a) pesquisar todo o sortimento de produtos atrde@dsrramenta de busca;

b) visualizar os produtos por categorias, ou candarofertas na pagina inicial;

c) comprar produtos;

d) consultar andamento e histérico de pedidos, dmmo prazos de entrega;

e) tirar duavidas através de uma central de atendone

Cada um dos métodos da avaliacdo de usabilidademagédo foi aplicado atraves

da execucdo de cinco etapas, realizadas em caddosnportais de comércio eletrdnico

9 Disponivel em: <www.panvel.com/panvel/institucibda?secao=quemSomos>. Acesso em 18.jul.2012.
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selecionados para esse estudo. As cinco etapasagénpara a aplicacdo dos métodos da
presente pesquisa seguem a légica de uso de paetaismércio eletrdnico, apresentada na

Figura 9, pagina 56, do terceiro capitulo. O Quaddescreve o percurso percorrido.

ETAPAS

1. Acessar portal, visualizando os produtos nan@agiincipal (catalogo de produtos).

2. Selecionar um ou mais produtos, visualizanddedalhes dos mesmos, incluindo alguns deles nmbarde
compras (no minimo dois produtos).

3. Acessar a pagina do carrinho de compras, aunemfaantidade a ser comprada de um dos prodwicsjre
ao menos um produto do carrinho.

4. Confirmar os produtos do carrinho de compras, dfuacesso a identificacdo do usudagin. Nessa etapa,
0 usuario precisara criar uma conta no portalyasrala pagina de cadastro.

5. Feito o cadastro, selecionar a forma de pagamenpagina especifica. A aplicacdo dos métoddisaliza
nesta etapa, ndo sera confirmada a forma de patmamerm efetuado pagamento.

Quadro 3. Etapas da avaliacédo de usabilidade e adagao
Fonte: elaborado pela autora

As proximas secgfes trazem dados sobre a aplicagdmétodo de inspecédo de

usabilidade e adaptacédo e do método de teste admas

7.1 METODO DE INSPECAO DE USABILIDADE E ADAPTACAO

Conforme abordado na metodologia do presente trapatétodos de inspecéo sdo
caracterizados pela ndo participacdo direta dodriosuna avaliacdo. Portanto, essa etapa foi
realizada pela pesquisadora, no papel de avaliadksainterfaces de portais de comércio
eletrbnicos selecionados. Foram seguidas as etpasladas nas proximas secbes para

alcancar o resultado final.

7.1.1 Estrutura da inspecéo

Para realizar a inspecao de usabilidade e adaptagio utilizadas as heuristicas de
Nielsen (2005), associadas aos niveis, métodoscracés de adaptacdo abordadas por
Brusilovsky (1996), Paterno e Mancini (1999), K¢20600), Palazzo (2000) e Batista (2008).
Para tanto, a cada uma das heuristicas foi associadivel de adaptacdo contemplado:
contetdo, navegacdo e apresentacdo. Cada heugdstieater mais de um nivel associado.
Depois disso, as interfaces foram analisadas, andii 0os elementos propostos pelas
heuristicas de Nielsen, observando a presencaap¢a@des em nivel de navegacéo, conteudo

e apresentagao.
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Os dados obtidos nessa etapa foram registradosadyajproposto no Apéndice B.
Este quadro apresenta as heuristicas, a sua relagéos trés niveis de adaptagcdo possiveis,
bem como as etapas do teste. Para cada uma das d@pnspecado, foram registrados os
problemas de usabilidade identificados, bem conmesenca de métodos e técnicas de

adaptacao.

7.1.2 Realizacao da inspecao

Para realizar a inspec¢éo a autora percorreu afaiceés dos trés portais de comércio
eletronico selecionados para a pesquisa, registrarmtesenca de adaptacdes e a ocorréncia
de situacdes que violam as heuristicas de NieB@d5j. Ao percorrer as interfaces, foram
consideradas as cinco etapas elencadas parazacéalida inspecao, apontadas no Quadro 3,
da pagina 108, a fim de simular a utilizacdo degsasais, selecionando produtos e
simulando compras.

Os dados obtidos durante a inspecdo estdo detalh@ao trés secbes a segquir.
Embora a I6gica de utilizacdo dessissseja extremamente semelhante, cada um dos portais

de comércio eletrénico inspecionados € apresenéamosecdo propria, em funcdo das

especificidades de suas interfaces.

7.1.2.1 Relatdrio da inspe¢édo no e-commerce Lojasricanas

Essa sec¢do apresenta o relatorio de inspec@cdonmerce.ojas Americanas. A
inspecédo se refere a avaliagdo de usabilidadeptead®, realizada pela autora desta pesquisa
em julho de 2012. Para tanto, foi acessado o egaevew.americanas.com.br na data citada
e foram executadas as etapas citadas no Quadagpagtha 108.

Os dados coletados nesta etapa sédo apresentadpsdros no Apéndice H. Nestes
guadros sao apontados e descritos 0os problemasatididade detectados em cada uma das
etapas, bem como os métodos e técnicas de adamacéontrados. Cada um dos quadros
mencionados se refere a execucao de uma das depaspecao de usabilidade e adaptacéo:
catalogo de produtos, detalhes do produto, carrdeh@ompras, identificacdo do usuério e

finalizagdo da compra.
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A seqguir sdo apresentadas algumas imagens colethdaste a inspecdo de
usabilidade e adaptacdo. Elas ilustram as adapstged&todos e técnicas) mais relevantes
encontradas durante esta etapa.

O menu de departamentos (categorias) de produtbaprésenta palavras, mas sim
icones que remetem a estes departamentos. Sadosxdpenas os departamentos principais
(mais acessados). Ao movimentamousesobre cada um dos icones, é aberto um fragmento,
informando o nome do departamento e apresentansigbaategorias de produtos do mesmo,
conforme esta ilustrado na Figura 20. Para visaiatazdos os departamentos do portal, existe
um link especifico, conforme esta ilustrado na FiguraBExlsa forma de apresentagdo do
menu é uma adaptacdo em nivel de contetdo, atlawégtodo de conteudo adicional, com a
aplicacdo da técnica de fragmentos condicionaistfiaoo mais importante) e de fragmentos

de texto §tretchtext- mostrar ou ocultar partes do menu conforme mentos danousg.

oferta
do dia

p.eletronicos

| Pramacies Apple
] Destaques Infermatica e Acessdlios

| Tablet Hos

Uttrahooks
eteboak

Cotnputacores

Pen Drives
Reteadores

Softwares

Notebook Gateway
com Intel Dual Core e Windows 7

| T Monitor Cartuchos & Toners

Figura 20. Menu de departamentos com categorias geodutos do departamento de informéatica
Fonte: www.americanas.com.br

Agéncia de Viagens Bringuedos Eletrénicos Inoressos Perfumatia & Cosméticos
Alimentos & Behidas Blu-ray & Blu-ray 3D Eletroportéteis Inztrumentos Musicais Pet Shop
Audio Cama, Mesa e Banho Esporte e Lazer Livros Feldgios e Prezentes
Avtomotivo Cameras e Fimadoras Ferramentas e Jardim Malas de Viagem Sinslizagio e Sequranga
Ar-condiclonado e Celuares e Telefones Flores Moda & Acessdrios Suplementos e Vitsminas
Aduecedores " " " "

Muzica Games Midveis & Decoragan Utilidade=s Domesticas

Behés

Filmes e Séries Informética Papelaria
Beleza e Sadde R B .
Eletrodomésticos Informética & Acessorios
| Blockbuster
| |
VEJA TAMBEM
COHHECA NOSSOS PARCEIRDS
—
2
SERVICOS DIVERSOS
“ale Preserte Lista de casamento Solugéo para empresas Laja mais praxima Programa de afiiados Parceria com [I
. 33

Figura 21. Menu de departamentos com visualizacacedodos os departamentos do portal
Fonte: www.americanas.com.br

Nas categorias de produtos em destaque existe ulaptagdo do nivel de

apresentacao de conteudo. Ao movimentarooisesobre as categorias em destaque, o portal
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apresenta uma descri¢do adicional do que o uswdirencontrar ao acessalink. Para tanto,
é utilizado o método de explicacdo adicional, a@sada técnica de fragmentos de texto

(stretchtext A Figura 22 ilustra essa adaptacao.

0
Compre Blu-ray e DYD player: de gravadores e letores de 00

DD portateis até o maiz moderno Blu-ray player!

ol 12x de 83,25
Celulares

S jUros
Computadares
OvDs + Positivo
Games

GeladeiraMefrigeradar
GPE

Lavadora de Roupa
M iz

Methook

Motehooks

Ar Condicionado Split
Tahlet

T LCD

T LED _ -
frete gratig

mais detalhe

Figura 22. Categorias em destaque com adaptacgéo eeplicacéo adicional
Fonte: www.americanas.com.br

endimento: 4003-4848 L Compre pe ore: 4003-1000

Wingowes 7
Professional Gdbit

Precisa de ajuda
em informatica?

compre com nosses especialistas
o 0
v €4003-9009
frete gratis

@ atendimento (. compre pelo telefone
4003-4848 4003-1000

inst

Figura 23. Possibilidades de ajuda oferecidas reecommerce Lojas Americanas
Fonte: www.americanas.com.br

No topo de cada uma das paginas sao apresentaaspitdes de ajuda, através de
sugestdes de numeros de telefone. Existe aindadapé de todas as paginas, a possibilidade

de ajuda através da resposta de perguntas fregquemessibilidade de atendimemtoling,
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através de bate-papo. Além disso, quando é acesszatalogo de produtos de uma categoria
especifica, aparece uma figura, questionando orinsgabre a necessidade de ajuda de
especialistas sobre essa categoria de produtext@da figura é variavel, de acordo com o
departamento acessado (método de variante de dontemplicacdo variante e técnica de
frame9. A Figura 23 apresenta as trés formas de ajusfazodibilizadas n@-commercalas
Lojas Americanas.

ApoOs selecionar os produtos desejados e confirmapmapra dos mesmos, no
carrinho de compras, € solicitada a identificagd@isuario. Se estiver cadastrado no portal, o
usuario digitae-mail e senha parbogin, caso contrario informa seus dados para criar seu
cadastro no portal. O cadastro apresenta campqdesimao sdo solicitadas informacgdes
desnecessarias.

Os campos obrigatérios do cadastro de cliente est@wados com “*”, mas, 0
significado desse caractere aparece pequeno, ho s@oerior direito, sem énfase. Para cada
campo em que O USUario se posiciona para preenctine portal apresenta uma explicacéo
adicional através de fragmento de texdtregtchtext A Figura 24 ilustra parte da pagina do

cadastro.

*Campos obrigatdrios

CADASTRO PESSOA FISICA

(=) PessoaFisica () Pessoa Juridica
Nome completo *  Angélica Luisa Nienow

CPF* 7
Apenas nimeros, sem pontos ou tragos.
Exemplo: 00000000000

Sexo " | Selecione |v 0 CPF deve ser da pessoa cadastrada

Data de Nascimento *

Telefone Preferencial *

(DDD - TELEFOME) (OPCIONAL)

Figura 24. Cadastro de cliente d@-commerce Lojas Americanas
Fonte: www.americanas.com.br

O layout da pégina de cadastro de cliente, de forma ge#ial,segue o padrdo das
demais, todos os menus somem. Sao apresentadostsamsecampos do cadastro com as
explicacbes adicionais para preenchimento. Dessamafo ndo existem informacfes
desnecessarias, tirando o foco da atencdo do aswadadastro.

De maneira geral, ecommercéd.ojas Americanas apresenta usabilidade suficiente
um numero significativo de métodos e técnicas @piadtio sendo utilizados para melhorar e
facilitar a interacdo dos usuarios. Awmincipais caracteristicas relacionadas com a

usabilidade estao descritas a seguir.
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a) Todas as paginas que compdem o portal seguerasmanpadrdo e oferecem
algum tipo de ajuda,;

b) As imagens de produtos do catalogo possuem @®eigdo, que € apresentada
quando o usuario posiciona o cursor sobre a figdemais imagens do portal, bem como as
imagens de produtos da pagina de detalhes dos rmgs@mapresentam essa caracteristica;

c) O usuario consegue ter uma nocao geral de eslgsssibilidades de navegacao
através do mapa date Também existe um campo de busca para facilitacaizacdo de
informacoes;

d) As péaginas apresentam titulos coerentes. Da enésmma, odinks (URL9 das
paginas sdo formados por termos que auxiliam redit@c&do do usuario;

e) Foram encontradas duas situacdes em que o wsiEripode desfazer acbes. A
primeira delas, ao selecionar a opcéo de garastgmaida, usuario ndo tem como desmarcar
a opcgdo. A segunda, ao excluir um produto do daorole compras ndo é possivel desfazer a
acdo. A solucdo neste caso é voltar ao catalogwathitos, buscar o produto e adiciona-lo
novamente ao carrinho. Além disso, existem explieag@lternativas que podem auxiliar os
usuarios na tomada de decisdo sobre qual a majhoraaser executada, em linguagem clara
e simples;

f) O principal problema de usabilidade encontradta eelacionado com a sétima
heuristica: flexibilidade e eficiéncia de uso. Nagipa inicial, catdlogo de produtos, a
interface contém muitas informacgdes, diversos tigesprodutos misturados, com muitas
informacdes e possibilidades de distracdo. Essessgcpode dificultar a compreenséo e a

localizacdo de produtos para usuarios menos expesieu com dificuldade de concentracao.

7.1.2.2 Relatorio da inspec¢ao no e-commerce Liar&araiva

Essa secdo apresenta o relatorio de inspeca®ammmercelivraria Saraiva. A
inspecédo se refere a avaliagdo de usabilidadeptead®, realizada pela autora desta pesquisa
em agosto de 2012. Para tanto, foi acessado oemudesvw.livrariasaraiva.com.br na data
citada e foram executadas as etapas citadas nod8iadh pagina 108.

Os dados coletados nesta etapa sdo apresentaapsadros, no Apéndice |. Nestes
guadros sao apontados e descritos 0os problemasatididade detectados em cada uma das
etapas, bem como os métodos e técnicas de adamacéontrados. Cada um dos quadros

mencionados se refere a execucao de uma das depaspecao de usabilidade e adaptacéo:



114

catalogo de produtos, detalhes do produto, carrdeh@ompras, identificacdo do usuério e
finalizagdo da compra.

A seguir sdo apresentadas algumas imagens colethdaste a inspecdo de
usabilidade e adaptacédo. Elas ilustram as adaptdoiétodos e técnicas) mais relevantes
encontradas durante esta etapa.

O portal oferece diferentes possibilidades de apalasuario: telefone, ajudaline
(através de bate-paporemail Essas opcdes estado posicionadas no topo e noérddacada
pagina que compde o portal. Assim come-oommercd.ojas Americanas, existe uhmk
com perguntas e respostas, mas, ndo é simplestenrtmnpois ndo segue a nomenclatura
comum. A péagina e tink sdo denominados como central de atendimento, daimdpressao
de que se trata de atendimento por uma pessoa.

O portal utiliza menos métodos e técnicas de adaptae comparado ao portal das
Lojas Americanas. As principais aparecem na pagina detalhes sobre o produto. A Figura

25 tem destacadas as adaptacgOes descritas.

Home » Papelaria » Escrita /Lapiseiras

" . De RE 5,90
J Woe EELE] direcionada para o zita RS 9,

Forne

Catecd Wakinha. eom br onde poderd arrecadar

| contribuigies em dinheiro para comprar o que
i_.-JF!::-E| dezeja. Todo o gerenciamento desua vaguinha
J sard feite no Wakinha com:br Eeif]

ﬂc%:

W Tweetar | 0 g0 Phnit

Saiba mais.

Disponibilidade: Proch

Previsdo de Entrega*:

[

Figura 25. Adaptacdes na pagina de detalhes de pnat
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br

Outro formato de adaptacdo bastante presente maapdg detalhes do produto é a
indicacao ddinks, que se faz presente através da indicacdo detpodisses produtos sao
sugeridos com base nas preferéncias do usuario,bese nos produtos mais vendidos da
categoria em questdao ou com base na andlise den“goenprou este produto, também
comprou este(s) produto(s)”. A Figura 26 apresehias formas distintas de indicacao de
produtos encontradas no portal. Esse formato deagdio de produtos ndo parece ser
utilizado diretamente com a intengéo de auxiliaussarios, mas sim em formato comercial.

E uma propaganda adicional de produtos, sugerindsilfilidades de compras aos usuarios.
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Figura 26. Indicacfes de produtos
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br

CLLI LT Lialal i._,-'._.'-_-.,_--._,;_'.. LIS &=

o Autenticadar Pessoal de E-mail @ mais uma novidade da Saraiva com.br para aumentar a sua seguranca e 3 do seu computador,
Autenticacdo estard localizada no final do e-mail. Veja figura ababo:

i/

Como Funciona

A0 e cadastrar serd enviado no geu e-mail um Auterticador Pessoal com até 10 caracteres (letras, ndmeros ou ambos), Emtodo e gualguer e-
mail gue vocé receber da Saraiva.corr br constard essa autenticacdo pessoal, salvo e-mails gue sejam respostas & ddvidas enviadas ao
nossa servigode atendimenta ao cliente,

Figura 27. Cédigo autenticador pessoal de e-mail
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br

Na pagina de cadastro de novo usuério existe uplcagdo sobre a funcionalidade
de “autenticador pessoal @email’, conforme é apresentado na Figura 27. Trata-sense
codigo formado por uma combinacdo de letras e miBnémica por usuario. Esse cédigo
aparece em todos @smailsdisparados pele-commerce.ivraria Saraiva, a fim de evitar
fraudes. Embora seja uma forma de seguranca nmiéessante, os caracteres do codigo sao

exibidos em formato deaptcha que pode dificultar o discernimento para idosos tgm
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problemas relacionados com a visdao. Nao é apraekemtafuncionalidade de visualizar o
codigo em caracteres normais ou de ouvir o cédigo.

De maneira geral, e-commercelivraria Saraiva apresenta usabilidade suficiente,
embora a quantidade de métodos e técnicas de edaptalizados para melhorar e facilitar a
interacdo dos usudrios seja pequena. As principaiacteristicas relacionadas com a
usabilidade estao descritas a seguir.

a) Todas as paginas que compdem o portal seguerasmanpadrdo e oferecem
algum tipo de ajuda;

b) As imagens de produtos do catalogo possuem @®erigdo, que é apresentada
guando o usuario posicionanmouseou teclado sobre a figura. O mesmo acontece com as
figuras da pagina de detalhes do produto. Demaggyéms do portal ndo apresentam essa
caracteristica;

¢) O usuario consegue ter uma nocao geral de eslgsssibilidades de navegacao
através do mapa dgite Também existe um campo de busca para facilitacaizacdo de
informacoes;

d) As paginas apresentam titulos coerentes, excpégina do carrinho de compras,
que é identificada por cesta de compras, exigingoausuario deduza que cesta e carrinho
significam o mesmo. Da mesma formaJioks (URL9 das paginas sédo formados por termos
que auxiliam na localiza¢do do usuario;

e) Foi encontrada apenas uma situacdo em que oauséa pode desfazer acdes: ao
excluir um produto do carrinho de compras néo &ipeksdesfazer a acdo. A solucdo neste
caso é voltar ao catalogo de produtos, buscardupye adicionar novamente ao carrinho;

f) Assim como a pagina inicial das Lojas Americaneatalogo de produtos, a
interface contém muitas informacgdes, diversos tigesprodutos misturados, com muitas
informacdes e possibilidades de distracdo. Essessgcpode dificultar a compreenséo e a

localizacdo de produtos para usuarios menos expesieu com dificuldade de concentracao.

7.1.2.3 Relatorio da inspecédo no e-commerce FarmBeanvel

Essa secdo apresenta o relatorio de inspecd®-auonmercd=armacia Panvel. A
inspecéao se refere a avaliagdo de usabilidadeptead@®, realizada pela autora desta pesquisa
em agosto de 2012. Para tanto, foi acessado oemudaww.panvel.com na data citada e

foram executadas as etapas citadas no Quadrqgodgdza 108.
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Os dados coletados nesta etapa sao apresentadpsadros, no Apéndice J. Nestes
guadros sao apontados e descritos 0os problemasatididade detectados em cada uma das
etapas, bem como os métodos e técnicas de adamacéotrados. Cada um dos quadros
mencionados se refere a execucao de uma das depaspecado de usabilidade e adaptacéo:
catalogo de produtos, detalhes do produto, carrdeh@ompras, identificacdo do usuério e
finalizagdo da compra.

A seguir sdo apresentadas algumas imagens colethdaste a inspecdo de
usabilidade e adaptacédo. Elas ilustram as adaptdoiétodos e técnicas) mais relevantes
encontradas durante esta etapa.

O portal oferece diferentes possibilidades de agalasuario: telefone, ajudaline
e e-mail As opcdes de ajudaline apresentam perguntas e respostas bastante datalBEaal
algumas situacfes apresentam um roteiro passosa pabre como realizar determinadas
operagBesEssas opcdes estdo posicionadas no topo e no rodagpéla pagina que compde o
portal. Assim como oe-commercelLojas Americanas, existe ummk com perguntas e
respostas, mas este ndo segue a nomenclatura copagina e dink sdo denominados
como central de atendimento, dando a impressdoudesg trata de atendimento por uma
pessoa.

Além disso, se comparado aos dois outros portaodeércio eletrdnico avaliados,
Lojas Americanas e Livraria Saraiva, a FarmaciavBlanem interfaces com menos
propagandas, com menos elementos que podem dagraguarios. Por outro lado, quase néo
possui métodos e técnicas de adaptacdo paradaailinteracdo dos usuarios. No catalogo de
produtos existe uma adaptacdo que permite visuabiggprodutos em formato de galeria
(Figura 28) ou em formato de lista (Figura 29).

efe Bucal = Escova Dental

Galeria. [i=]Lista
S
E
Escova Dental 360 Actiflex Gratis Escova Dental Bitufo Interdental 2 Escova Dental Bitufo Interdental 2
Antibacterianal.) Tufos Extra b} Tufos hacia
Produto Esgotado rrR$ 7,59 ror R$ 7,59
Avise-me 1 lUn. Adicionar a cesta 1 lUn. Adicionar a cesta

Figura 28. Adaptacéo na pagina de catalogo de proths — visualizacdo em formato galeria
Fonte: www.panvel.com
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Pagina inicial = Higizne = Higiene Bucal = Eseova Dental

Escova Dental - [ Galeria [ELista
Escova Dental 360 Actiflex Gratis Antibacterianat..) Produto Esgotado
iz detalhes l Avise-me |

Escova Dental Bitufo Interdental 2 Tufos Extra M(..) ror R$ 7,59

Maiz detalhes 1 Un.| Adicionar a cesta

Figura 29. Adaptacéo na pagina de catalogo de proths — visualizacdo em formato lista
Fonte: www.panvel.com

A pagina de cadastro de produtos, embora ndo apeesauitas adaptacdes
auxiliando no preenchimento dos campos, possui agens de erro e auxilio bastante
completas. A Figura 30 ilustra uma dessas mensaijetes sdo apresentados todos os campos
com algum problema de preenchimento, bem comoaigés detalhada do erro, auxiliando

0 usuario a entender como proceder para o correemphimento.

Atencao!

Mensagem de Erro

Campo "CPF" & obrigatério e ndo foi preenchido,
Carmpo "Senha" & obrigatdrio e ndo foi preenchido
Campo "Confirmar Senha" @ obrigatdrio e nao foi
preenchido.

Carmpo "Telefone - DDD" é obrigatério e ndo foi
preenchido
Carmpo "Telefone” & obrigatdrio e ndo foi preenchida.

Figura 30. Mensagem de erro detalhada na pagina @adastro de novo usuario
Fonte: www.panvel.com

O e-commercéarmacia Panvel apresenta um passo a mais nadigéd da compra,
onde usuario precisa informar novamente seu tedetoendereco. Ambas as informacdes
fazem parte das informacdes solicitadas na etapadbestro de usuario. Além disso, por duas
vezes, durante a avaliagdo, apds informar o endeee@ telefone, o portal travou,
apresentando a mensagem de erro da Figura 31. Blmenm@aomento em que ocorreu o erro,
todos os produtos que estavam no carrinho de canipram excluidos, fazendo com que



119

fosse necessério incluir novos produtos no carriphra finalizar a avaliacdo de usabilidade e

adaptacao.

Erro

Houve um erro inesperado ho sistema. Por favor, tente novamente mais tarde.
u No momento essa opgao esta indisponivel.
Tente novamente mais tarde ou contate o suporte técnico.

Acesso o T —— i Minha cesta
s ; ¢ palavra-chave ol & doipr Ve

farmdcias

Figura 31. Erro ao finalizar a compra
Fonte: www.panvel.com

Outro problema de usabilidade encontradcermmmercela Farméacia Panvel é a
falta de significado de algumas URLs de identiffmagle paginas. A Figura 32 ilustra o
endereco da pagina inicial (catalogo de produt®s)caracteres utilizados ndo auxiliam na
localiza¢do do usuéario.

[ wenew panvel.com/parrvel/main.do?aba=RabaSecac=5

Figura 32. Barra de enderecos com a URL da péaginaicial da Farmacia Panvel
Fonte: www.panvel.com

De maneira geral, e-commercd-armacia Panvel apresenta usabilidade suficiente,
embora existam mais problemas se comparado aosslpartais avaliados. De igual forma,

a quantidade de métodos e técnicas de adaptad@addas para melhorar e facilitar a
interacdo dos usuérios € bem menor. As principaiscteristicas relacionadas com a
usabilidade estdo descritas a seguir.

a) Todas as paginas que compdem o portal seguerasmanpadrao e oferecem
algum tipo de ajuda,;

b) As imagens de produtos do catalogo possuem @serigdo, que é apresentada
quando o usuario posicionanmouseou teclado sobre a figura. O mesmo acontece com as
figuras da pagina de detalhes do produto. Demaggyéms do portal ndo apresentam essa
caracteristica;

c) O e-commercendo apresenta um mapa dite Dessa forma o usuario nao
consegue ter uma noc¢ao geral de todas as posstldidie navegacéao existentes;

d) As paginas apresentam titulos coerentes, excpégina do carrinho de compras,
que é identificada por cesta de compras, exigingoajusuario deduza que cesta e carrinho
significam o mesmo. O$inks (URLY de algumas paginas sao formados por caracteres

aleatdrios que dificultam na localizac&o do usyario
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e) Diferentemente das péaginas iniciais das Lojagganas e da Livraria Saraiva, a
interface do catalogo de produtos da Farmacia Paor@ém menos tipos de produtos
misturados, menos propagandas e menos elementopogeen vir a tirar a atencdo dos
usuarios. A interface tem uma aparéncia menos g¢mlgjue pode vir a auxiliar na interacao
CcOm 0S USUArios.

Feita a avaliacdo de usabilidade e adaptacdo, guipasfoi completada com a

aplicacdo do método de teste com os usuarios.@®snpas secdes descrevem essa etapa.

7.2 METODO DE TESTE COM USUARIOS

Testes de usabilidade sao centrados no usuarmapamabilidade depende da relacéo
entre as caracteristicas de sua interface e ast@dsticas de seus usuarios ao buscarem
determinados objetivos em determinadas situacdesisde Uma mesma interface pode
proporcionar interacdes satisfatorias para algsognos experientes e deixar muito a desejar
para outros. A esséncia da usabilidade é a con#imneqtre interface, usuario, tarefa e
ambiente (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010) e esta retaeida com as necessidades dos
usuarios e com a forma como estes interagem camtegfaces (DIAS, 2007).

Entdo, com o objetivo de verificar como pessoasadanteragem com portais de
comércio eletrénico, foi escolhido o método deetasim o usuério. Durante essa etapa da
pesquisa foram mapeados problemas de usabilidadecbmo os pontos positivos design
dessas interfaces, além de métodos e técnicas ajgaado, utilizados para facilitar a
interacdo do publico alvo da pesquisa com 0s [gortai

Para a realizacdo do método de teste com o use@miaym primeiro momento foi
feita a estruturacdo do teste. Apds foram conhscadoparticipantes da pesquisa, para, no
altimo momento realizar o teste de usabilidade pmopente dito. Essas etapas estédo

detalhadas nas proximas secoes.

7.2.1 Estrutura do teste

Para a realizacdo dessa etapa da avaliacdo forsquipadas seis pessoas idosas,
participantes do projeto Informética para a Teecade, do municipio de Ivoti, Rio Grande
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do Sul, selecionadas por conveniéncia. Conformén&ecBaranauskas (2003), participantes
de testes de usabilidade devem ser representativoslacdo aos usuarios reais do sistema.

Fizeram parte deste publico pessoas entre 60 en68, alfabetizadas, com
conhecimentos em informatica, do género femininmb&a o teste tenha ocorrido no
municipio de Ivoti, a origem dos participantes gedsificada (diferentes municipios da
regido). O publico composto apenas por pessoasxdnfeminino se deve a ndo participagédo
de pessoas do género masculino no projeto de latarapara a Terceira Idade.

Para a efetivacao do teste, os participantes femamidados a realizar cinco tarefas,
mencionadas no Quadro 3, da pagina 108, que forgamiaadas de acordo com a logica de
uso de portais de comércio eletrbnico: visualizagdbusca de produtos, visualizacdo de
detalhes, utilizacdo do carrinho de compras, ifleaido do usuario e finalizacdo da compra.
Cada uma das tarefas foi considerada como finaizpgando o participante conseguiu
atender a execucgéao proposta.

Cada secdo de teste com usuéario durou entre umaa® hibras. Foi utilizado
computador conwindows7, navegadoGoogle Chromgsom habilitadosoftwarecapturador
de tela. O estado do sistema no inicio do testeldonavegador a espera da digitacdo do
endereco dos portais de comércio eletrénico awadiad

A autora desta pesquisa foi a avaliadora e a oadera durante esta etapa. Sempre
gue o participante demonstrou que ndo consegeigiizar a tarefa, houve auxilio, com dicas
sobre elementos da interface que poderiam vir atdados para tal.

Ainda, durante essa etapa, 0s participantes tivetgas imagens e falas registradas
em video e audio. Da mesma forma, as a¢fes no tadgoiforam registradas psoftware
de captura de tela, autorizadas mediante a assrgaulr CLE.

7.2.2 Participantes do teste

Para conhecer os participantes da pesquisa foizadal contato pessoal no
Telecentro Plug. Para guiar a conversa com os nwshiod utiizado o documento
“Levantamento para o método de testes com usuad@ponivel no Apéndice C,
proporcionando conhecimento sobre suas caractedgbessoais e identificando o seu nivel
de conhecimento na area do teste.
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O Quadro 4 apresenta um resumo do perfil dos paatites, criado a partir do

levantamento para o0 método de testes com usu&iml@m do contato durante a realizacao

U7

do teste.
Participante | Participante | Participante | Participante | Participante | Participante
1 2 3 4 5 6
Género Feminino Feminino Feminino Feminino Feminino Femani
Idade 60 anos 67 anos 60 anos 63 anos 61 anos 69 anos
Escolaridade | Ensino Ensino Ensino Graduada em Ensino Ensino
fundamental | médio médio Letras, fundamental | fundamental
especialista | incompleto | incompleto
em Literatura| (72 série) (42 série)
Brasileira
Ha quanto 2 anos 5 meses 10 anos 2 anos 3 meses 3 mese
tempo utiliza
0
computador?
Utiliza Sim Sim Sim Sim Sim Sim
internet?
Principais Envio e Envio e Envio e Envio e Pesquisas Envio e
atividades leitura dee- | leitura dee- | leitura dee- | leitura dee- leitura dee-
desenvolvidas| mails mails, leitura | mails bate- | mails mails, bate-
com o uso do | pesquisas, de noticias, | papo e pesquisas, papo, redes
computador | leitura de pesquisas, pesquisas. editor de sociais e
noticias e de | jogos e textos. jogos.
histérias. visualizagéo
de mapas.
Sabe o que é | Sabe que J& ouviu J& acessou | Ja ouviu Sabe que N&o
comeércio existe, ja falar, mas para falar, mas existe, pois
eletrdnico? tentou nunca pesquisar nunca vé as filhas
acessar, mas| acessou. livros, mas acessou. utilizando.
desistiu por nunca
medo. comprou.
Ja utilizou N&o N&o Sime- N&o Nao N&o
algum portal commercale
de comércio livros (ndo
eletrdnico? lembrou
qual).

Quadro 4. Perfil dos participantes do método de tés
Fonte: elaborado pela autora com base nos dados atiis no “Levantamento para o método de testes com
usuario” e durante a realizacédo do teste

7.2.3 Realizacao do teste

Para a realizagdo do teste com os usuarios, aipadqta realizou as seguintes

etapas, propostas por Rocha e Baranauskas (206B#racao, introducao, teste e secao final.

Para melhor entendimento, cada uma dessas etaasleserita de forma detalhada nas

secOes que seguem.
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7.2.3.1 Preparagéo

A etapa de preparacdo contemplou a verificacdol gya equipamentos e da
estrutura utilizados no teste. Fizeram parte dapgregdo a verificacdo do correto
funcionamento da conexao coninéernet do navegador, ativacao deebcame dosoftware

de captura de tela, além da disponibilizacdo doH @éra a assinatura pelo participante.

7.2.3.2 Introducéo

Nessa etapa foram dadas explicacbes aos partiegpaliat teste, com orientacdes
baseadas no Termo de Consentimento Livre e Esitlaree TCLE®, previamente
desenvolvido. Lembra-se que a pesquisadora ja hi@ta contato com cada um dos
participantes em um momento anterior, durante anamento para o método de testes com
usuario. Dessa forma, os participantes da pesgueam conhecidos.

Durante a introducdo ao teste, cada participanggedguisa foi informado sobre os
procedimentos do teste, bem como sobre as tarefaiem realizadas durante a execucdo do
mesmo. Para informar os detalhes da pesquisa atbsgaates, foi feita a leitura do TCLE,
posteriormente assinado pela orientadora, co-adend, pela autora e pelo participante.

7.2.3.3 Teste

Nesse momento ocorreu o teste propriamente ditantkio qual o usuario percorreu
as interfaces dos portais de comércio eletronibeciemados para a pesquisa. Os usuarios
foram acompanhados pela pesquisadora, no papelatiadra da qualidade das interacdes
estabelecidas entre portais e usuarios.

O teste foi realizado com os mesmos portais de mméletrénico da etapa de
inspecdo de usabilidade e adaptagdo: Lojas Ameascarnivraria Saraiva e Farmécia Panvel.

O objetivo da secao de teste com usuéario foi itleati caracteristicas relacionadas com a

% Disponivel no Apéndice Q.
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usabilidade das aplicacdes em questdo, bem coriizaea utilizacdo, ou ndo, de métodos e
técnicas de adaptacdo de cada portal, por cadeipante da pesquisa.

Cada um dos portais de comércio eletronico foiiastalem um momento distinto.
Dessa forma, cada secao de teste teve trés etmpasgola um dos participantes da pesquisa.
Durante cada sec¢éo de teste, a pesquisadora obgepasticipante, na posi¢do de usuério, na
realizacdo de tarefas especificas nas interfaceadeportal de comércio eletrénico.

Para a melhor compreenséo dos resultados, os dal@tados durante os testes com
cada usuario foram organizados em quadros, um qaata portal avaliado. Cada um dos
quadros apresenta informacdes sobre a finalizagio efapas do teste, problemas de
usabilidade encontrados, categoria dos problemasusibilidade encontrados (ruido,
obstaculo ou barreira), observacdes gerais solol® et@apa, utilizacdo ou ndo de adaptacoes
presentes em cada etapa e caracteristica do ecivedmto que interferiu na realizacdo de
cada etapa. Cada quadro de resultados € seguidbgemvacdes gerais da pesquisadora sobre
fatos notados durante a realizagéo do teste parmaticipante.

Em funcéo da quantidade de dados coletados e dmtendos quadros, decidiu-se
apresentar os mesmos em formato de apéndice.

O Apéndice K traz os resultados dos testes comriosyétilizando oe-commerce
Lojas Americanas.

A seguir, sdo apresentadas imagens de telas, adptudurante a execucdo das
tarefas propostas aos participantes da pesquisa-cwmmercelLojas Americanas. Sao
sinalizadas as principais dificuldades encontraeéss usuarios em cada etapa.

O e-commercecomo um todo utiliza cores e imagens para chamateracao dos
usuarios sobre ofertas ou sobre produtos em destédptou-se que usuarios perderam a
concentracdo em determinados momentos em funciwatas elementos destacados na
interface, levando a indecisdo de qual produtoalizar primeiro. Além disso, o recurso de
propagandas que se alternam também é bastantmduili A Figura 33 traz um exemplo.
Cada circulo vermelho abaixo da imagem da televispcesenta uma propaganda. Usuario
pode clicar nesses circulos para alternar entrpagemdas ou esperar o portal alternar
automaticamente. Dessa forma, duas participantepedauisa tentaram clicar nessas
propagandas. Como elas se alternam em intervaltsnmg® pequenos (alguns segundos), ao
conseguir mover mouseaté o anuncio e clicar, ele ja estava alternamala @ proximo. Em
um dos casos, a participante da pesquisa quenglizar uma televisdo de determinada

marca, mas acabou clicando no anincio de umagéalede outra marca.
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TV 40" 3D LED Smart TV -

Samsung
o Wi-Fi, Full HD
= All Share

TV 42" 3D LED Smart TV

Plus + 4 Oculos 3D - Philips
» Navegador, VWi-fi
® 2o ode espessura

no baleto par R 2.059,10 no boleta por R$ 2.159,10
ou em até 1 9 58 total a praza U am ate 1 9 92 total 3 prazo
; R$2.299 J R§ 2.399
12x R$ 12x RS
3 HDMI —r
[_oulcsudesie | -
DTV 4HDMI || ~-3.USB & 3USB % .

= @ = @
Figura 33. Exemplos de propagandas — Lojas Americas
Fonte: www.americanas.com.br

Ainda no catalogo de produtos, os participantesraim dificuldades em associar as
imagens que representam departamentos de produtos seu real significado. Além disso,
0 menu de departamentos deste portal se expandeajsa movimenta mousepor cima
dele. Em alguns casos, dependendo a quantidaddetgpdas do menu, a interface da pagina
€ ocultada. Nas situagbes em que isso ocorreu tduranteste, notou-se uma certa
desorientac&o dos participantes, no sentido deu&eq fiz? A tela com os produtos sumiu!”.
A Figura 34 ilustra essa situacdo, o quadro veelienda a area da tela coberta pela expanséo

do menu.

americanas.com B

Tire Suas Dividas Elstrénicas

TV E HOME THEATER

Tv e Home Theater

™
Tvan
Simart T
T LED
TvLCD
T¥s de Plasma
T Portétl
T Convencional / Sim

Suporte de Parzd
Home Theater
Blu-Ray Player
DVD Player

Projetores

Figura 34. Menu de departamentos — Lojas Americanas
Fonte: www.americanas.com.br

Na péagina de detalhes dos produtos, as dificuldsel@®ncentraram no tamanho da
fonte do quadro com detalhes sobre os produto$icipantes sentiram falta de um recurso
para aumentar o tamanho da fonte. Nesse caso, quiggdora orientou a alterar a
configuragdo do prépribrowser aumentando o tamanho da fonte. Participantes éamb
tiveram dificuldades com alguns termos em ingl@&atlos na descricdo e nos detalhes dos

produtos.
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Ainda no catalogo de produtos, o botdo “Comprata dsastante destacado, em
forma de indicacdo dénk para o passo a seguir, caso 0 usuario deseje aomgroduto.
Dessa forma, todos os participantes utilizaram lestdo em formato adaptativo, para poder
acrescentar os produtos ao carrinho de comprage Bstio teve a sua funcionalidade
percebida de forma répida e natural por todos dipantes da pesquisa.

No carrinho de compras, ou cesta de compras, todoparticipantes tiveram
dificuldades para alterar a quantidade de prodmtosarrinho de compras, bem como para
exclui-los. Existe uma indicacao tiek para realizar tais tarefas, mesmo estando abaixo d
quadro que indica a quantidade de produtos, a fénteuito pequena, o que dificultou a
localizacéo por parte dos usuarios. A Figura 35mtiéica a tela do carrinho de compras. O

quadro verde destaca losks para a realizacéo das tarefas citadas.

PRODUTO QUANTIDADE ENTREGA VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Digite: o CEP acima
Motebook Fy411C04 Intel Core i5 2GB 32068 14W7E - Samsung para calcular o prazo F§ 1.59500 R 1.59%,00
e entrega.
e |
Digite: o CEP acima
T4 40" LED Full HD 1 20Hz o/ 2 Entradas HDM| & USE - 40EHS000 - Samsung 2 para caloular o prazo RE 1.986 00 RE 288800
- o
Digite o CEF acima
ESmartphone Samsung 19300 Galaxy S Il - Metalic Blug 2 para calculsr o prazo R 1.998.00 R 3.888,00
- o
=y !| CHIP CLARC PRE-PAGD UMWERSAL - BCP 5.4, q ) Brinde Brinde
; quardar para depois
S
i
i
SUBTOTAL: R§ 9.595,00
Q-'J Valor do frete FRETE:

Figura 35. Links para alterar e excluir produtos do carrinho de compras — Lojas Americanas
Fonte: www.americanas.com.br

Na etapa de identificacdo do usuario, os partitggada pesquisa ndo conseguiram
identificar os campos obrigatérios do cadastroo@abtraz uma indicacdo com asterisco (*),
mas a explicacdo do significado do mesmo nédo ftada A Figura 36 ilustra a tela de
identificacdo do usuario. O quadro verde destastgoificado do asterisco, indicando os

campos obrigatorios.
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<. ldentificagcao
L 1111)

CADASTRO PESSOA FISICA -

(3) PessoaFisica () Pessoa Juridica

Home completo *
CPF*

Sexo " Selecione v
Data de Nascimento *

Telefone Preferencial *

(DD - TELEFONE) (OPCIONALY

Figura 36. Identificacéo do usuario — Lojas Americaas
Fonte: www.americanas.com.br

Na finalizagdo da compra, assim como no catalogproeéutos, o botdo “Comprar”
esta bastante destacado, em forma de indicaclokdeara o passo a seguir, caso 0 usuario
deseje finalizar a compra. Dessa forma, todos oScipantes utilizaram este botdo em
formato adaptativo, para poder finalizar a comprada, nessa mesma etapa, no momento da
selecéo da forma de pagamento, o portal traz eqdles sobre as formas de pagamento em
frames Osframessédo alterados de acordo com a forma de pagamel@canada. Dessa
forma, todos os participantes utilizaram estasiexpbes adicionais.

Finalizada a descricdo sobre os testes realizaglos participantes ne-commerce
Lojas Americanas, o quadro dos resultados dosstesta usuarios, utilizandoescommerce
Livraria Saraiva pode ser visto no Apéndice L.

A seguir sdo apresentadas imagens de telas, cdasucburante a execucdo das
tarefas propostas aos participantes da pesquisasiSalizadas as principais dificuldades
encontradas pelos usuarios em cada etapa.

Os problemas mais recorrentes notados no testesat@lidade e adaptacao ee
commerceLivraria Saraiva se assemelham aos resultados ste te®e-commercelojas
Americanas. O catalogo de produtos apresenta mpitgsmgandas, inclusive propagandas
gue se alternam. A Figura 37 destaca a interfaceatidlogo. O quadro verde destaca a area
com as propagandas que se alternam. Notou-se gpartsipantes da pesquisa tiveram
dificuldade para se situar na pagina do catalogprddutos e, inclusive, para localizar o
menu de departamentos. As propagandas e demaisnétencoloridos parecem deter mais a

atencao dos usuarios do que a organizacdo dasefubé8icas do portal.
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Figura 37. Catalogo de produtos — Livraria Saraiva
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br

Ja na pagina do carrinho de compras ndo ha indiesgita de como proceder para
atualizar as quantidades de produtos ou para exphadutos. Existem dois icones,
destacados por quadros verdes na Figura 38, patl@areessas funcbes. Nenhum dos
participantes da pesquisa conseguiu associar asedceom a respectiva fungcdo. A
pesquisadora precisou dar dicas para que conseguissalizar as tarefas dessa etapa da

pesquisa.
ieud Califimmnio
[PPSR R PR P R [ S PTTRSEUEN > CONTINUAR COMPRANDO | $ FECHAR COMPRA [R5
Faiba maiz
B ~ Descrigi | Excluir i.l' visio de Entrega '} Quantidade ' Prego Unitario Valor Total do ltem
George Orwell 4 Em 1 - Caixa Exclusiva
' COMPANHIA DAS LETRAS . g 1 . R$ 139,00 R$ 139.00
i Samsung GSM Galaxy § Duos $7562 Com
Dual Chip, Android 2.3, Processador de 1 _—
Ghz, Tela de 4" v - b rétowes RS 1.049,00
Sarmsung

R$ 1.188,00
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Fara caloular o valor do frete & a : _— S -
previsio de entrega dos itens, selecione ®cep O Exterior |- selecione o continente -- |ﬁ] R$ 0,00
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Figura 38. Carrinho de produtos — Livraria Saraiva
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br
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Assim como no catdlogo de produtos @@ommercd.ojas Americanas, 0 botéo
“Comprar” doe-commercd.ivraria Saraiva esti bastante destacado, em fdemadicacéo
delink para o passo a seguir, caso o usuario deseje aomproduto. Dessa forma, todos os
participantes utilizaram este botdo em formato &dia, para poder acrescentar os produtos
ao carrinho de compras. O mesmo ocorreu na firglzaa compra, onde o botdo “Fechar
compra” também estd bastante destacado, em formadi@cdo ddink para o passo a
seguir, caso o0 usuario deseje finalizar a comprass® forma, todos o0s participantes
utilizaram este botdo em formato adaptativo, pardep finalizar a compra. Ainda, nessa
mesma etapa, no momento da sele¢céo da forma demeatga o portal traz explicagdes sobre
as formas de pagamento drames Os framessao alterados de acordo com a forma de
pagamento selecionada. Dessa forma, todos os ipantiies utilizaram estas explicacdes
adicionais.

Na etapa de identificagdo do usuario os particggmda pesquisa se depararam com
dois problemas. Em um primeiro momento n&o consaguiidentificar os campos
obrigatorios. No topo da pagina existe uma explioaghdicando que campos em negrito séo
obrigatorios, mas ela ndo esta em destaque e @adgnmeéquena. Dessa forma, os participantes

nao notaram a mesma. A Figura 39 ilustra o caddstrmvo usuario.

Tipo de pessoa: & Fisica O Juridica

Mome completo

Tipo de documento  CPF |
Niimero do documento (apenas o5 ndmeros)
Niimero do R.G. fapenas os ndmerms)
Data de Nascimento
Sexo R

ocivil | SOLTEIRD [+
NAO [~

=

Figura 39 - Cadastro de novo usuario — Livraria Saaiva
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br
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Ainda no cadastro de novo usuario, o portal tr&aa campos em formato de lista de
selecéo. Alguns deles tem poucas opcdes de sel@glims, como o campo “Cidade”, traz
todas as cidades do estado indicado pelo usuagsaXorma, os participantes, em funcéo do
declinio da habilidade motora, tiveram muita diliade para utilizar esses campos. A
primeira dificuldade notada foi o proprio clique seta para expandir as op¢fes da lista de
selecdo. Em um segundo momento, utilizar a roladgeiista, posicionando mouseno local
correto. Finalmente, localizar a informacdo desejadra preenchimento do campo e o
posterior clique para a selecdo. Todos os partitgsativeram dificuldades, muitas vezes
movendo omousepara fora da drea do campo e perdendo a posicadodaacdo desejada
antes de conseguir clicar na mesma. Além dissiondss utilizadas sdo pequenas e ndo existe
uma opc¢ao para aumentar as mesmas no portal. AaH§umostra o campo de selecdo de

cidade como exemplo.

rd

Pais  Brasil ||
CE consulte sey CER apenas nameros, sem pontos ou tragos!
Ex:: 999999999
Endereco

Numero
Bairro /
Estade RS |v /

CIDADE | NOVA PETROPOLIS |
[MURTA (]
MAO-ME-TOQUE

Telefone DDD | MICOLAU VERGUEIRO

Fixo it Agara vocd pode ser avisada via SMS
NOS5A SENHORA DA SAUDE algum problema com o seu pedido
Celular MOSSA SENHORA DE FATIMA co & gratuito.

Rescados/Oiitros MOS3A SENHORA DE FATIMA

POWA ALYVORADA
FOWA ARACA

MOWA BASSANO /
NOvA BOA VISTA (=
MOWVABRESCIA
| MOWA CANDELARIA
| MOWA ESPERANCA DO SUIL
O Autenticador Pessoal d MOWA HARTZ o para aumentar a sua seguran;a e a do sed computador
Autenticacdo estara local| MOVA MILANOD

MOVA PADUA
NOVA PALMA
MOV FETROPOLIS _
| MOVA PRATA .

™) CARREGANDO

Figura 40. Listas de selecéo — Livraria Saraiva
Fonte: www.livrariasaraiva.com.br

Finalizada a descricdo sobre os testes realizaglos participantes ne-commerce
Livraria Saraiva, o Apéndice M traz os resultados testes com usuarios, utilizande-o
commercd-armacia Panvel.

A seguir sdo apresentadas imagens de telas, cdasuchurante a execucdo das
tarefas propostas aos participantes da pesquisasiBalizadas as principais dificuldades

encontradas pelos usuarios em cada etapa.
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No e-commerceda Farmacia Panvel, ao adicionar um produto acinbarrde
compras, nao é apresentada a pagina do carrinbondgras, como ocorreu nos outros dois
portais testados nesta etapa. Dessa forma, o<ipantes ndo notaram, em um primeiro
momento, o produto sendo acrescentado ao carriehoothpras. Uma das participantes
chegou a clicar véarias vezes no botédo “Adicioneesta”, com a expectativa de ver a pagina
com o carrinho de compras. O aviso dado pelo patais adicionar produto ao carrinho é
breve e some de forma automatica. Portanto oscipamites ndo notaram o mesmo. A Figura

41 ilustra esse aviso.

PanVe/ % =

farmdcias Acesse agul
Medicamentos Beleza MarcaPanvel Dermocosméticos Higiene Homem Mies e Filhos  Alimentod

®

Alergias e Infecgdes

Chas

Colesterol e Trigliceridens

3

Diahetes

Dot e Contusdo

Quantidade 1 Adicionar a cesta

Colague o CEP para calcular o valor & praze de entrege,

Emagrecedaores

Bepantol L =1ma

|15 (Bepantol D

Energizantes e Apetite

Gastrointestinais e = . Ok | Mo saite seu CEP?

Prrtbers Bt resses Bl it

Figura 41. Carrinho de compras — Farmacia Panvel
Fonte: www.panvel.com

Assim como no catalogo de produtos el@ommercelLojas Americanas e de-
commerce.ivraria Saraiva, o botdo “Adicionar a cesta”’ @@ommercé&armacia Panvel esta
bastante destacado, em forma de indicacdmki@ara o passo a seguir, caso o0 usuario deseje
comprar o produto. Dessa forma, todos os partitgsantilizaram este botdo em formato
adaptativo, para poder acrescentar os produtosraotm de compras. O mesmo ocorreu na
finalizacdo da compra, onde o botédo “Finalizar getltambém esté bastante destacado, em
forma de indicacdo dink para o passo a seguir, caso 0 usuario deseje&zéinal compra.
Dessa forma, todos os participantes utilizaram lestdo em formato adaptativo, para poder
finalizar a compra. Ainda, nessa mesma etapa, nmentw da selecdo da forma de
pagamento, o portal traz explicacdes sobre as Bdagpagamento eframes Osframesséo
alterados de acordo com a forma de pagamento cedeld. Dessa forma, todos os
participantes utilizaram estas explicacdes adicsona

Na etapa do carrinho de compras, todos os pami@pada pesquisa tiveram
dificuldades para excluir produtos do carrinho.sExiumlink para realizar tal tarefa, mas a

fonte utilizada é pequena e os participantes tmed#iculdades em localiza-lo. Ja para a
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realizacdo da tarefa de aumentar ou diminuir a tgiede de produtos ndo existe uma
indicagdo de como proceder. Dessa forma, foi premisciliar cada participante, com dicas,
para que a tarefa fosse cumprida. Aléem disso, gamaeguir visualizar as quantidades e os
valores atualizados, € preciso utilizar o botadv&acesta” localizado no final da pagina do
carrinho de compras. Quando se tem determinaddidade de produtos, fica mais dificil de

localiza-lo. A Figura 42 ilustra a situacdo descrit

1. Cesta

Descricio Quantidade Prego Unitario Prego Total

" Logio Hidratante Ureadin 3% 1 R 31,47 RE 31,47
- -

Hidrafil Gel 60ml 1 R§ 47,88 R 47,88

Remaover tem

Total R$ 78,35
Formas de envio: Desconta R§ 0,00

Entrega Rapida Entrega Econdmica Total a Pagar: R$ 79.35
0 Frazo de Entrega: B dia(s) '
aliis) i Meliis), apds a

confirmag o do pedido

Valor da Entrega: R$ 8,37

Vooé escolherd & forma de envio no Passo 3 Enderega ( voltar & frocar enderego)

y 2

" Continuar |

Figura 42. Carrinho de compras — Farmécia Panvel
Fonte: www.panvel.com

Na etapa do cadastro de novo usuario, em um pomeimento, os participantes do
teste tiveram dificuldades para identificar os caspbrigatérios. Como pode ser visto na
Figura 43, ndo h& nenhuma indicacdo de quais campeem ser obrigatoriamente
preenchidos. Além disso, o cadastro de novo ustr@&iouma lista de selecéo para o nome da
rua, no bloco do endereco. O quadro verde destdea@mpo na Figura 43.

Entdo, o usuario digita seu CEP e o partatega todos os nomes de rua disponiveis
para 0 mesmo. Ap0s, 0 usuario precisa encontrasneenda rua na lista de sele¢cédo. Para
dificultar mais a tarefa, os nomes das ruas n&@exin ordem alfabética. Dessa forma, os
participantes, em funcdo do declinio da habilidad#ora, tiveram muita dificuldade para
utilizar esse campo. A primeira dificuldade notéoieo préprio clique na seta para expandir
as opgOes da lista de selecdo. Em um segundo mmmatiitzar a rolagem da lista,
posicionando anouseno local correto. Finalmente, localizar a infornagiesejada para
preenchimento do campo e o posterior clique paelecdo. Todos os participantes tiveram

dificuldades, muitas vezes movendonmusepara fora da area do campo e perdendo a
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posicdo da informacdo desejada antes de consdair ca mesma. Além disso, as fontes
utilizadas sao pequenas e nao existe uma opcaa@apaentar as mesmas no portal.

Cadastro

Preencha 0z campos a seguir para efetuar seu cadastro no site.

1. Dados Pessoais 2. Enderegos
Informagées Principais Identifique seu endereco
Mome:

CPF:

Data de Nascimento:

S O Masculing (O Fernining

Estado Civil: | Selecione iV|

Contato

Email

Confirmar Email:

Adicionar Ermail Afternativo

Telefone

Adicionar Telefone Afernativo

Senha

Senha:

F'igL'Jr-a"ASI.MIdéntifica(;éo dou =
Fonte: www.panvel.com

7.2.3.4 Secao final

Apés finalizar todas as etapas do teste de usafidi®@ adaptacdo em cada um dos
portais de comércio eletrbnico, cada participardepdsquisa pode opinar sobre os portais
utilizados. Foram solicitados comentarios geragsy lsomo sugestdes sobre 0s mesmos.

A participante 1 relatou que sempre teve muita ad@te muita curiosidade em
utilizar comércio eletrdnico. Mas, sabendo que®psetais envolvem pagamentos, cartdées de
crédito e senhas, nunca teve coragem de acess@-juaticipante, que demonstrou muita
curiosidade acerca de todos os produtos possieesedcomprar em portais de comércio
eletrdnico, relatou que os trés portais testadepéreceram mais faceis e seguros de utilizar,
do que imaginava.

A mesma participante relatou ainda que-oommerceLojas Americanas, por ter
muitos elementos “poluindo” o catalogo de produlios,pareceu mais complicado de utilizar,
no sentido de compreender e apreender todas a$elindlas, ao mesmo tempo, as
propagandas deixaram o portal mais atrativo, delixaa participante com vontade de

“comprar quase todos”.
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Em relacdo ae-commercd.ivraria Saraiva, a participante 1 relatou que acho
interface um pouco mais facil de compreender, ppareceram menos propagandas. Disse
ainda que sentiu mais dificuldades no carrinho @®pras, por ndo haver uma indicacéo
escrita sobre as acdes de atualizar quantidadesugrgorodutos.

Finalmente, a mesma participante considerescommercd-armacia Panvel o mais
facil de utilizar, j& que a interface apresentoargs 0s elementos basicos necessarios para a
realizacdo das tarefas. A participante reclamowepts portaker mais lento do que os outros
dois testados.

A participante 2, que também n&o tinha acessadtaipale comércio eletrénico
antes da realizacdo da pesquisa, se demonstroanteastitica em relagdo a escolha dos
produtos. Dessa forma, essa participante se valdwskca e leitura de detalhes dos produtos
antes de efetuar a compra.

Sobre oe-commercelLojas Americanas, a participante 2 apontou a qaedtd
excesso de elementos presentes na tela do catidggodutos, que acabaram atrapalhando a
compreensao do funcionamento do portal. A partitppaambém notou a presenca de
adaptacOes na apresentacdo da descricdo dos mo€euotbora tenha apontado palavras em
inglés, sem traducdo ou palavras complicadas, dgmfisado nao claro. A presenca de
palavras incomuns atrapalhou o entendimento dasteaisticas de alguns produtos, levando
a participante a desistir da compra. A participamela falou sobre o menu de produtos, disse
gue nao o utilizou por ndo associar as figurasdapartamentos de produtos, achou que era
apenas mais uma propaganda no meio de tantas.outras

De igual forma, a participante 2 reclamou sobre x@esso de elementos
(propagandas) presentes no catalogo de produt@scdonmercelivraria Saraiva. Mesmo
assim, também considerou esse portal mais simple®mipreender e de achar as categorias
de produtos nos menus da lateral esquerda.

Por ultimo, sobre @-commercé&armacia Panvel, a participante 2 relatou quesenti
falta de descricdes mais detalhadas sobre os dlambém disse que gostou mais da
organizacdo das telas deste portal, se comparasdodamais, pois apareceram menos
propagandas.

A participante 3, que ja havia acessado portaisodeercio eletrénico para pesquisar
livros, foi a primeira a demonstrar maiores difdtades de visdo. Portanto, sentiu falta de
ferramentas para aumentar ou diminuir o tamanhtouizz em todos os portais acessados.
Como ja havia utilizado esse tipo de portal em uomento anterior, ndo sentiu dificuldades

em realizar os testes. Também disse que ndo sertoupoom a presenca de varias
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propagandas no catélogo inicial. Reclamou do ercgssnformacgdes que apareceram apos 0
cadastro de novo usuario na Livraria Saraiva eanmé&cia Panvel, bem como da auséncia de
recursos para aumentar o tamanho das fontes ers ésdwortais.

A participante 4 foi a Unica com formacao supeei@os-graduacao entre 0s sujeitos
da pesquisa. A participante compreendeu o funciengandos portais de forma mais rapida
gue as demais, necessitando de menos auxilio. Aaedatou ainda que, quando chegou ao
teste do ultimo portal, se sentiu entediada, poidg&ca do funcionamento era sempre a
mesma e nao havia mais nenhuma novidade para ela.

A mesma participante, em relacdo a todos 0s podeessados, se queixou do
tamanho das fontes (muito pequenas) e da proximid#és palavras nos menus. A
participante demonstrou bastante dificuldade eiizatio clique domouse que se agravou
nas situacdes em que foi necessario clicalirda proximos ou com fontes muito pequenas.

A participante 5 pareceu bastante timida e insedbwlicitou auxilio em todas as
tarefas propostas, pareceu ter medo em fazer alggéwmincorreta. Na secéo final, apenas
disse que sentiu muito medo em utilizar os portaisdo em fazer alguma coisa errada,
comprar (no sentido de vir a gastar dinheiro) pidente, ou ainda de estragar o computador
com alguma acéao incorreta.

Finalmente, a participante 6, a mais idosa entreugstos de pesquisa, se mostrou
bastante ativa e inteirada do mundaeh A participante teve muita facilidade em
compreender o funcionamento dos portais testad@bilidade em navegar entre as paginas
dos mesmos. Ao opinar sobre os portais acessaduatieipante disse que eles sdo mais
faceis de utilizar do que imaginava e que gostoexgeriéncia.

Em relacdo a@-commercd.ojas Americanas, a participante reclamou do dealas
de novo usuario, onde teve dificuldades em recarhmmpos obrigatorios, em utilizar listas
de selecdo e em definir a senha. Colocou que csiradaoderia ser mais simples e que o0s
campos obrigatérios deveriam estar melhor destac#fomesmas reclamacdes foram feitas
para oe-commercd.ivraria Saraiva e para ®@commercé-armacia Panvel, este em especial,
por ter mais campos em formato de lista de sele§gmarticipante ainda apontou sobre as
dificuldades encontradas nos trés portais testad@somento de realizar as tarefas propostas
na etapa do carrinho de compras. As fontes mutjogreas dosnks com agdes e a falta de
explicagcbes sobre proceder, na opinido da partiegpdificultaram a execucao das tarefas.

Finalizados os métodos de inspecéo e de teste soamos, a proxima secéo traz um
relacionamento entre os dados obtidos em ambasapase Sdo enfatizados os principais

ruidos e obstaculos encontrados pela pesquisagmiagparticipantes da pesquisa.
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7.3 ANALISE DOS RESULTADOS DA AVALIACAO DE USABILIDADE E
ADAPTACAO

Com base nos resultados obtidos no método de i#@spde usabilidade e de
adaptacdo e no método de teste com usuarios, flaborados quadros, baseados em cada
um dos portais de comércio eletrdnico analisados. fEn¢cdo da quantidade de dados
coletados e do tamanho dos quadros, decidiu-seseapieg 0s mesmos em formato de
apéndice.

Os quadros trazem o relacionamento entre os dabido® com cada um dos
métodos aplicados, inspecdo de usabilidade e adaptateste com usuarios. Dessa forma foi
possivel relacionar os dados coletados com assiieas de Nielsen (2005).

Dessa forma, o Apéndice N traz os quadros reladmmaom oe-commercd.ojas
Americanas. Os quadros apresentados no Apéndiagadshfutilizados para reunir os dados
obtidos nas etapas de inspec¢do de usabilidadeptagda e de teste com usuarios no que se
refere aos problemas de usabilidade e as adaptegéestradas neste portal.

Os quadros apresentados no Apéndice O foram uli&zgara reunir os dados
obtidos nas etapas de inspec¢do de usabilidadeptagde e de teste com usuarios no que se
refere aos problemas de usabilidade e as adaptag@estradas ne-commercelivraria
Saraiva.

Ja o Apéndice P traz os quadros relacionados cercamnmercd-armacia Panvel.

Os quadros apresentados foram utilizados pararresiiados obtidos nas etapas de inspecéo
de usabilidade e adaptacdo e de teste com usu#@iagie se refere aos problemas de
usabilidade e as adaptacdes encontradascomnmercé&armacia Panvel.

Com o desenvolvimento dos quadros citados anteeiatenfoi possivel totalizar a
quantidade de adaptacGes e de problemas de uadbilem cada etapa/interface dos portais
analisados e testados, a fim de construir a pragostl desta pesquisa.

Em relacdo ace-commercelLojas Americanas, na perspectiva de cada etapa do
método de inspecao de usabilidade e adaptacadestdéocom usuarios, foram totalizados os
problemas de usabilidade e as adaptacfes utiliz&ddsbela 5 mostra esses resultados.
Fazendo-se a mesma totalizacdo, mas da perspda8vdez heuristicas de Nielsen, tem-se a
totalizagéo dos dados apresentados na Tabela 6.
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Tabela 5. Totalizagbes dos dados coletados por esap Lojas Americanas

LOJAS AMERICANAS

Problemas de usabilidade Adaptacdes
Etapas Método de "étodo de | Método ge Metodode .
. < teste com Totais . = teste com Totais
inspecéo . inspecéo L
usuarios usuarios

Catalogo de produtos 2 7 9 7 2 9
Detalhes do produto 2 3 5 11 3 14
Carrinho de compras 6 2 8 6 3 9
Identificac&o do usuério 1 3 4 6 3 9
Finalizagdo da compra 0 0 0 4 1 5
TOTAIS 11 15 26 34 12 46

Fonte: elaborado pela autora

Tabela 6. TotalizacGes dos dados coletados por h&iica — Lojas Americanas

LOJAS AMERICANAS

Problemas de usabilidade Adaptacdes
Heuristicas Método de Método de teste .| Método de Método de teste .
. ~ - Totais| . x - Totais
inspecéo com usuérios inspecéo com usuarios
1.. Visibilidade do estado atual do 0 0 0 6 5 11
sistema
2. Compatibilidade entre o sistema e ¢ 0 0 0 5 1 3
mundo real
3. Controle e liberdade do usuario 2 5 0 0 0
4. Consisténcia e padrbes 0 1 0 0 0
5. Prevencao de erros 5 2 7 4 1 5
6. Recqnheftlmento ao invés de 0 0 0 1 0 1
memorizacao
7. Flexibilidade e eficiéncia de uso 9 10 4
8. Projeto estético e minimalista 0 1 1 4 1
9. Suporte aos usuarios no
reconhecimento, diagndstico e 1 1 2 0 0 0
recuperacgédo de erros
10. Informacdes de ajuda e
documentacao 0 0 0 13 0 13
TOTAIS 11 15 26 34 12 46

Fonte: elaborado pela autora

De maneira geral, @-commerceLojas Americanas tem um ndamero elevado de
adaptacOes. Sdo 46 ao todo. Destas, 34 foram eadastpela autora da pesquisa no método
de inspecéo de usabilidade e adaptacao e 12 foremmteadas nos testes com usuarios. Entre
essas 46 adaptacbes foram encontradas trés sguammogue adaptacdes sao mal utilizadas e
acabaram gerando problemas de usabilidade.

A primeira delas é o proprio menu de departamerias.formato destretchtext
conforme o movimento dmouse 0 menu é aberto por cima do restante da pagoudtaodo

o conteldo da mesma. Dessa forma, quando o mownmntmousenao é feito com a
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intencdo de expandir o menu de departamentos, isipantes da pesquisa se sentiram
desorientados, confusos e, inclusive, receososm@re “fiz algo errado e agora, como
resolvo?”).

As duas situacBes seguintes estdo relacionadas equlicacbes adicionais
oferecendo auxilio ou ofertando produtos. Em daisosframesse abriram por cima do
contetdo da pagina em visualizagdo, ocultando pladdnterfaces. Em uma das situacfes a
participante da pesquisa tentou fechar o blocofdeas de produtos e acabou clicando em
umlink, que abriu nova pagina, com um contetdo ndo meladio com o teste.

Olhando por outra perspectiva, a maioria dos pmoate de usabilidade foi
encontrada pelos participantes da pesquisa, durantgtodo de testes com usudrios. Fato este
que justifica a necessidade e a importancia deagdlo desta etapa.

Analisando-se apenas a Tabela 6, é possivel comparzantidade de problemas de
usabilidade por heuristica (colunas do lado esgueld quadro) com a quantidade de
adaptacdes por heuristica (colunas do lado digstguadro). Na maioria das situacdes, as
heuristicas contempladas por algum tipo de adaptapéesentaram menos problemas de
usabilidade. Como exemplo, pode ser utilizada mqira heuristica (visibilidade do estado
atual do sistema), onde foram encontradas 11 agfsgsta® nao ocorreu nenhum problema de
usabilidade. Ou, em situacdo contraria, na teréetaistica (controle e liberdade do usuario),
foram encontrados 5 problemas de usabilidade eunemladaptacéo.

A Tabela 7 mostra em quais niveis de adaptacamfarais utilizados mais métodos

e mais técnicas de adaptacao, considerando cquadggesquisa.

Tabela 7. TotalizagBes dos niveis de adaptagdo —j4® Americanas

LOJAS AMERICANAS

Método de inspecéo | Método de teste com usudrios
Etapas Niveis de adaptacéo TOTAL
Conteldo Navegacao ApresentagdoTotais | Conteudo Navegacéo ApresentacdoTotais
Catalogo de produtos 4 2 1 7 2 0 0 2 9
Detalhes do produto 4 4 3 11 1 2 0 3 14
Carrinho de compras 2 4 0 6 0 3 0 3 9
Identifica¢é@o do usuérip 3 3 0 6 1 2 0 3 9
Finalizacdo da compra 1 3 0 4 1 0 0 1 5
TOTAIS 14 16 4 34 5 7 0 12 46

Fonte: elaborado pela autora

Tanto no método de inspecdo de usabilidade e adaptquanto no método de teste

com usuarios, foram utilizadas mais adaptacOesieeh te navegacao, seguido pelo nivel de

conteudo. Adaptacdes que permitem o ajustelayout as necessidades dos usuarios
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apareceram em quantidade bem menor. As adaptagbagrelsentacdo dayout englobam
funcionalidades que permitem aumentar ou dimirantds, ou entdo alteracdo das cores e do
contraste das paginas, compensando os problemésadedas pessoas idosas.

Em relacdo as caracteristicas do envelhecimentoirjederiram no processo de
interacdo, durante o método de testes com os osyapresenta-se a Tabela 8. Nesta tabela
estd contabilizada a quantidade de participantes tve problemas de usabilidade

relacionados com as caracteristicas do envelhetoneem cada etapa dos testes.

Tabela 8. Caracteristicas do envelhecimento — Lojasmericanas

LOJAS AMERICANAS

Caracteristicas do envelhecimento
Etapas Habilidade Meméria

motora (mouse) (distracdo) Visao TOTAIS
Catalogo de produtos 2 2 2 6
Detalhes do produto 0 0 1 1
Carrinho de compras 0 0 6 6
Identificacdo do usuario 2 0 2 4
Finalizacdo da compra 0 0 0 0
TOTAIS 4 2 11 17

Fonte: elaborado pela autora

Na etapa do catalogo de produtos, os problemas sddilidade ocorreram
principalmente em funcdo da quantidade excessiyar@@gandas e de ofertas de produtos.
Os participantes de distrairam facilmente com agpggandas e ofertas, além de ter
apresentado dificuldades para encontrar o produgoupado em alguns momentos. Além
disso, a utilizacao de fontes pequenas em menigsilthls a leitura de quem tinha problemas
de visao e o cliqgue commousepara os participantes com habilidade motora reiduzi

Os problemas de usabilidade relacionados com @ @eadestacaram na etapa de
detalhes do produto, carrinho de compras e deifibagéio do usuario (cadastro). Em ambas
as etapas foram utilizadas fontes pequenas e réiecagpam adaptacdes que permitissem
aumentar o tamanho das mesmas. No carrinho de asymgtapa com maior quantidade de
ocorréncias, os participantes tiveram dificuldadeslocalizarlinks para excluir produtos e
para atualizar quantidades de produtos. Ja na dwjdentificacdo do usuario, o problema
mais recorrente foi a dificuldade para identificas campos obrigatérios. Os campos
obrigatérios estavam marcados com “*”, mas o sigaifo desse caractere apareceu em fonte
peguena, de forma que os idosos ndo o enxergaram.

Em relacdo ae-commercd.ivraria Saraiva, na perspectiva de cada etapaé&todo

de inspecdo de usabilidade e adaptacdo e do testeusuarios, foram totalizados os
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problemas de usabilidade e as adaptacOes utiliz&ddabela 9 mostra esses resultados.
Fazendo-se a mesma totalizacdo, mas da perspda8vdez heuristicas de Nielsen, tem-se a

totalizacdo dos dados apresentados na Tabela 10.

Tabela 9. Totaliza¢g6es dos dados coletados por e#ap Livraria Saraiva

LIVRARIA SARAIVA
Problemas de usabilidade Adaptacdes
Etapas Método de  Método de teste com . Método de  Método de teste com .
! ~ - Totais . B - Totais
inspecéo usuarios inspecéo usuarios
Catalogo de produtos 3 3 6 2 0 2
Detalhes do produto 1 2 3 7 3 10
Carrinho de compras 4 2 6 4 3 7
Identificacéo do usuérip 2 4 6 4 2 6
Finalizagdo da compra| 0 0 0 3 1 4
TOTAIS 10 11 21 20 9 29
Fonte: elaborado pela autora
Tabela 10. Totalizag8es dos dados coletados por histica — Livraria Saraiva
LIVRARIA SARAIVA
Problemas de usabilidade Adaptacdes
Heuristicas Método de Método de teste .| Método de Método de teste .
. ~ - Totais| X - Totais
inspecéo com usuarios inspecéo com usuarios
1.. Visibilidade do estado atual do 0 5 2 5 4 9
sistema
2. Compatibilidade entre o sistema e ¢ 1 0 1 0 0 0
mundo real
3. Controle e liberdade do usuario 2 1 3 0 0 0
4. Consisténcia e padrbes 1 0 1 0 0 0
5. Prevencao de erros 3 1 4 5 2 7
6. Recc_)nhelemento ao invés de 0 0 0 0 0 0
memorizagao
7. Flexibilidade e eficiéncia de uso 4 6 2 3 5
8. Projeto estético e minimalista 3 4 2 0 2
9. Suporte aos usuarios no
reconhecimento, diagndéstico e 0 0 0 0 0 0
recuperacgédo de erros
10. Informag:?es de ajuda e 0 0 0 6 0 6
documentacao
TOTAIS 10 11 21 20 9 29

Fonte: elaborado pela autora

O e-commercelivraria Saraiva apresentou um numero menor detadaes se
comparado ace-commercelLojas Americanas. Das 29 adaptacdes encontra@asoram
percebidas pela autora da pesquisa no método pdecés de usabilidade e adaptacdo e 9
foram encontradas no teste com usuarios.

O e-commercd.ivraria Saraiva, na opinido da autora desta peagel também dos

participantes tem uma interface um pouco menosufgal. Dessa forma, foram encontrados
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menos problemas de usabilidade: 21 ao todo. A masesses problemas foi encontrada
pelos participantes da pesquisa, durante o métedestes com usuarios.

Analisando-se apenas a Tabela 10, € possivel campguantidade de problemas de
usabilidade por heuristica, 21 ao todo, com a dgzae de adaptacdes por heuristica, 29 ao
todo. Novamente se aponta que, heuristicas cordeagplpor algum tipo de adaptacdo,
apresentaram menos problemas de usabilidade. Alesk® portal, ndo foram encontrados
problemas de usabilidade e nem adaptacdes reldeigicam a sexta e com a nona heuristica.

A Tabela 11 mostra em quais niveis de adaptac@mfanais utilizados mais
métodos e mais técnicas de adaptacdo, considemuio etapa da pesquisa. Novamente,
tanto no método de inspecdo de usabilidade e a@daptguanto no método de teste com

usuarios, foram utilizadas mais adaptacfes em nieehavegacdo, seguido pelo nivel de

conteudo.
Tabela 11. Totalizac8es dos niveis de adaptacéo iviaria Saraiva
LIVRARIA SARAIVA
Método de inspecéo | Método de teste com usudrios
Etapas Niveis de adaptacéo TOTAL

Conteudo Navegacao ApresentacéoTotais | Conteudo Navegacao ApresentacdoTotais
Catalogo de produtos 0 2 0 2 0 0 0 0 2
Detalhes do produto 2 3 2 7 0 3 0 3 10
Carrinho de compras 1 3 0 4 1 2 0 3 7
Identificac@o do usuérip 0 4 0 4 0 2 0 2 6
Finalizacdo da compra 1 2 0 3 1 0 0 1 4
TOTAIS 4 14 2 20 2 7 0 9 29

Fonte: elaborado pela autora

Em relacdo as caracteristicas do envelhecimentoirqaderiram no processo de
interacdo, durante o meétodo de testes com os aspapresenta-se a Tabela 12. Nesta tabela
esta contabilizada a quantidade de participantes tave problemas de usabilidade
relacionados com as caracteristicas do envelhetoneem cada etapa dos testes.

Neste portal, problemas de usabilidade relacionado®a as caracteristicas do
envelhecimento tiveram maior frequéncia na etapaatélogo de produtos e na etapa de
identificacdo do usuario.

No catalogo de produtos, a quantidade excessivaraigagandas e de ofertas de
produtos causou problemas de usabilidade relacienadm a memdria (distracdo). Além
disso, a utilizacdo de fontes muito pequenas enuserem pequenas descricdes de produtos,

dificultaram a leitura dos usuarios. Sentiu-seafale alguma adaptacdo para aumentar o
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tamanho da fonte, fazendo-se necessario utilizacurso para aumentar as fontes do préprio

navegador.

Tabela 12. Caracteristicas do envelhecimento — Liaria Saraiva

LIVRARIA SARAIVA
Caracteristicas do envelhecimento
Etapas Habilidade Memodria
motora (mouse) (distracdo) Visao TOTAIS
Catélogo de produtos 1 4 3 8
Detalhes do produto 0 0 1 1
Carrinho de compras 0 1 0 1
Identificacdo do usuario 6 3 5 14
Finalizacdo da compra 0 0 0 0
TOTAIS 7 8 9 24

Fonte: elaborado pela autora

Ja na etapa de identificacdo do usuario, os paigiproblemas de usabilidade
estiveram relacionados com a visao e com a utdizatpo mouse(habilidade motora). Em
relacdo a visdo, o problema mais comum foi a ddede em visualizar quais campos séo de
preenchimento obrigatorio. Esses campos aparecelestacados em negrito, mas 0s
participantes da pesquisa ndo conseguiram difereriextos em negrito. Em relacdo a
habilidade motora, utilizacdo dmouse os participantes tiveram muita dificuldade com a
utilizagdo de listas de selegdo, conforme evidelocina seg¢do 7.2, onde foi descrito o
resultado do método de teste com usuarios.

Em relacdo ae-commercé&armacia Panvel, na perspectiva de cada etapatimm
de inspecdo de usabilidade e adaptacdo e do tesieusuérios, foram totalizados os
problemas de usabilidade e as adaptacdes utilizAdBasbela 13 mostra esses resultados.

Tabela 13. Totalizag8es dos dados coletados por gdia- Farmacia Panvel

FARMACIA PANVEL

Problemas de usabilidade Adaptacdes
Etapas Método de  Método de teste com . Método de  Método de teste com .

inspecéo usuarios Totals inspecéo usuarios Totals
Catélogo de produtos 5 1 6 4 0 4
Detalhes do produto 0 1 1 1 0 1
Carrinho de compras 9 5 14 3 2 5
Identificacéo do usuérip 3 5 8 4 4 8
Finalizagdo da compra| 1 2 3 4 5 9
TOTAIS 18 14 32 16 11 27

Fonte: elaborado pela autora
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Fazendo-se a mesma totalizacdo, mas da perspdasvdez heuristicas de Nielsen,

tem-se a totalizacdo dos dados apresentados nkaTabe

Tabela 14. Totalizag6es dos dados coletados por histica — Farméacia Panvel

Problemas de usabilidade Adaptacdes
Heuristicas Método de Método de teste .| Método de Método de teste .

. ~ - Totais| x - Totais

inspecéo com usuérios inspecéo com Usuarios
1_. Visibilidade do estado atual do 1 0 1 6 4 10
sistema
2. Compatibilidade entre o sistema e ¢
mundo real 1 0 1 1 0 1
3. Controle e liberdade do usuario 2 1 3 0 0 0
4. Consisténcia e padrdes 2 2 4 0 0 0
5. Prevencao de erros 6 5 11 6 6 12
6. Reconhecimento ao invés de
memorizacao 0 0 0 0 0 0
7. Flexibilidade e eficiéncia de uso 3 0 3
8. Projeto estético e minimalista 0 1 1 0 0 0
9. Suporte aos usuarios no
reconhecimento, diagnostico e 3 2 5 0 1 1
recuperacgéo de erros
10. Informacdes de ajuda e
documentacdo 0 0 0 0 0 0
TOTAIS 18 14 32 16 11 27

Fonte: elaborado pela autora

O e-commercéarmacia Panvel apresentou o0 menor niumero deagdeste o maior
namero de problemas de usabilidade se comparaddo@osutros portais analisados. Das 27
adaptacdes encontradas, 16 foram percebidas pela ala pesquisa no método de inspecéo
de usabilidade e adaptacao e 11 foram encontrad@ste com usuarios.

O e-commercd-armacia Panvel apresentou a interface mais singlire todos o0s
portais analisados. Mesmo assim, foram encontrados problemas de usabilidade do que
nos demais portais, 32 ao todo. Ao contrario do querreu noe-commercelLojas
Americanas e n@-commerce.ivraria Saraiva, a maioria dos problemas de uskale foi
encontrada pela autora da pesquisa, durante o smé&ihspecdo de usabilidade e adaptacgéo.
Foram 18 problemas de usabilidade encontrados corétodo de inspecao de usabilidade e
adaptacao e apenas 14 encontrados nos testes ganosis

Analisando-se apenas a Tabela 14, é possivel campguantidade de problemas de
usabilidade por heuristica com a quantidade detack¥s por heuristica. Novamente parece
existir uma relacdo entre a quantidade de probledesusabilidade e de adaptacdes
encontradas para cada heuristica. Apenas a duéndstica (prevencdo de erros) nao se
enquadrou nessa situagdo. Foram utilizadas 12 aims e, mesmo assim, foram
encontrados 11 problemas de usabilidade. Embossaexivariodinks conduzindo o usuario
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pelo portal, evitando a desorientacdo, e variaptagaes na etapa de finalizacdo da compra,
faltam mensagens de erro e explicagfes adiciomagat@logo de produtos e no carrinho de
compras, causando os problemas de usabilidade.

A Tabela 15 apresenta em quais niveis de adapfacdm mais utilizados mais
métodos e mais técnicas de adaptacdo, consideauio etapa da pesquisa. Novamente,
tanto no método de inspecdo de usabilidade e a@daptguanto no método de teste com

usuarios, foram utilizadas mais adaptacfes em nieehavegacdo, seguido pelo nivel de

conteudo.
Tabela 15. TotalizacBes dos niveis de adaptacéo arfacia Panvel
FARMACIA PANVEL
Método de inspecéo | Método de teste com usudrios
Etapas Niveis de adaptacéo TOTAL

Contetdo Navegacao ApresentagdoTotais | Conteudo Navegac&o Apresentacdo Totais
Catalogo de produtos 0 3 1 4 0 0 0 0 4
Detalhes do produto 0 1 0 1 0 0 0 0 1
Carrinho de compras 1 2 0 3 0 2 0 2 5
Identificac@o do usuérip 1 3 0 4 2 2 0 4 8
Finalizacdo da compra 2 2 0 4 3 2 0 5 9
TOTAIS 4 11 1 16 5 6 0 11 27

Fonte: elaborado pela autora

Em relacdo as caracteristicas do envelhecimentoirqaderiram no processo de
interacdo, durante o meétodo de testes com os aspapresenta-se a Tabela 16. Nesta tabela
esta contabilizada a quantidade de participantes tave problemas de usabilidade

relacionados com as caracteristicas do envelhetineem cada etapa dos testes.

Tabela 16. Caracteristicas do envelhecimento — Fadmnia Panvel

FARMACIA PANVEL

Caracteristicas do envelhecimento
Etapas Habilidade Memodria

motora (mouse) (distracdo) Visdo TOTAIS
Catalogo de produtos 0 0 1 1
Detalhes do produto 0 0 3 3
Carrinho de compras 0 0 6 6
Identificac@o do usuério 6 1 0 7
Finalizacdo da compra 0 0 0 0
TOTAIS 6 1 10 17

Fonte: elaborado pela autora

Neste portal, os principais problemas de usabiédadlacionados com as

caracteristicas do envelhecimento ocorreram emafuda visdo e da habilidade motora. Na
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etapa do catalogo de produtos e na etapa de detidhgroduto, os problemas ocorreram
funcdo da utilizacdo de fors muito pequenas nas descricbes de produtos. pa €tz
carrinho de compras,lmk para a acdo “remover item” estava em fonte muitueea. Dess
forma os participantes demoraram ou tiveram difiades para locali-lo.

J& na etapa de identificacdo usuéario, ouso inadequado de listas de selecéo
preenchimento de alguns campos foi o principal a@dmsde problemas relacionados col
cligue do mouse (habilidade motora). Nesta mesma etapa, aparecenaa série d
propagandas, oferecendo cartdes usuarios. Essas propagandas confundiram 0s ust
tirando o foco principal da conclusdo do cadasam posterior finalizacdo da comj

Todas as ocorréncias relacionadas com caractagstio envelhecimento fore
totalizadas e sdo apresentadas nfico da Figura 44A etapa de identificacdo do usue
teve a maior incidéncia de problemas de usabilidaticionados com caracteristicas
envelhecimento, principalmente le-commercd.ivraria Saraiva. As etapas do catalogc
produtos das Lojas Americanas e da Livraria Sar&wshém se destacaram, seguidas

etapa do carrinho de compras das Lojas Americadas-@rmacia Panv

Caracteristicas do envelheciment
14

14 -

12

B Americanas

Saraiva

H Panvel

Catalogo de Detalhes d¢ Carrinho de Identificagdo Finalizagao
produtos produtc compras  dousuario dacompra

Figura 44. Totalizacdo das caracteristicas do envelhecimel
Fonte: elaborada pela autora

Para finalizar a analise fim de comparar as etapas da pesquisa dos trésig
analisados, no que se refeaos problemas de usabilidadeutilizacdo de adaptaci e a
quantidade de usuéarios com problemas de usabilidgdeicnados com caracteristicas

envelhecimentgfoi elaborado o grafico apresentadcFigura 45.
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Usabilidade versus Adaptaciao versus Caracteristicas do Envelhecimento

14 14 14

M Catdlogo de produtos
Detalhes do produto

® Carrinho de compras

MIdentificagio dousuario

WFinalizacio da compra

Adaplagio
Adaplagiio
Adaplagio

2
=2
=
=]

Ugabilidade
Ugabilidade

Caracleristica Fnvelhecimenlo

Caracleristica Hnvelhecimenlo

Caracleristica Invelhecimenlo

Americanas Saraiva Panvel

Figura 45. Usabilidadeversus adaptagéoversus caracteristicas do envelhecimento
Fonte: elaborada pela autora

Conforme pode ser visto na Figura 45, na etapaatélogo de produtos foram
encontrados mais problemas de usabilidade e maliaagédo de adaptacdes secommerce
Lojas Americanas. Por outro lado, neccommerced.ivraria Saraiva e Farmacia Panvel,
existem muito mais problemas de usabilidade do wilieacdo de métodos e técnicas de
adaptacdo. Na etapa do catalogo de produtos tambémeu a maioria dos problemas de
usabilidade relacionados com caracteristicas delleaesimento nos portais Lojas Americanas
e Livraria Saraiva.

Olhando para a etapa de detalhes do produto, s&cdesos poucos problemas de
usabilidade em todos os portais analisados, beno @ogrande utilizacdo de adaptacdes nas
Lojas Americanas e na Livraria Saraiva. Essa etapa poucos problemas de usabilidade
decorrentes de caracteristicas do envelhecimentodws os portais analisados.

Quanto a etapa do carrinho de compras, foi enatentuana grande quantidade de
problemas de usabilidade, principalmente @aoommerceFarmacia Panvel. Embora essa
tenha sido a etapa com a maior incidéncia de reclées e dificuldades por parte dos
participantes da pesquisa, também fica explicitemplementacdo de vérias adaptacoes,

principalmente nos dois primeiros portais analisad®s problemas de usabilidade
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decorrentes das caracteristicas do envelhecimentdestacaram n@&-commercelojas
Americanas e ne-commercé&armacia Panvel.

Em relacdo a etapa de identificacdo do usuariopcasréncias de problemas de
usabilidade se assemelham com a quantidade deagdegptutilizadas. Lembrando que nessa
etapa, embora tenham aparecido véarias adaptacOestolo de explicacdo adicional para
auxiliar no preenchimento dos campos, também aemrerarios problemas de usabilidade.
Os principais problemas de usabilidade encontradt®o relacionados com a utilizacdo de
listas de selecdo para o preenchimento de algumposa Nessa etapa se destacam o0s
problemas de usabilidade decorrentes das cardic@sisde envelhecimento. Foram 4
ocorréncias nas Lojas Americanas, 14 na Livrarrai$a e 7 na Farmacia Panvel.

Por ultimo, na etapa de finalizacdo da compra, emgaium grande numero de
meétodos e técnicas de adaptacdo para auxiliar legdseda forma de pagamento e no
procedimento de pagamento. Nessa etapa, os maiofg@emas de usabilidade ocorreram no
e-commercd-armacia Panvel. Nessa etapa nao foram observadolemas de usabilidades
relacionados com as caracteristicas do envelhetone@m nenhum dos portais analisados.

Feitas e analisadas as totalizacdes dos dadosanmdetdas visbes por etapa e por
heuristicas, traz-se a proposta para utilizacanivkss, métodos e técnicas de adaptagdo, no
oitavo capitulo.



8 PROPOSTA PARA UTILIZACAO DE ADAPTACAO EM
INTERFACES DE E-COMMERCE

Para iniciar a proposta de utilizacdo de adaptag@portais de comércio eletrénico,
retoma-se Cybis, Betiol e Faust (2010). Para ess#gres a usabilidade ndo € uma
caracteristica intrinseca de um sistema, mas depm#mdelacdo entre as caracteristicas de sua
interface e as caracteristicas de seus usuariobuacarem determinados objetivos em
determinadas situacdes de uso. E ainda para Di@3)2a usabilidade esta relacionada com
as necessidades dos usuarios e com a forma coesor@stragem com as interfaces.

A perspectiva de usabilidade mencionada por esgsasogautores foi percebida
durante a aplicagédo da metodologia da presentaiigas@Em diferentes momentos, com cada
um dos participantes da pesquisa, uma mesma iceepf@porcionou interacdes satisfatorias
para alguns e deixou muito a desejar para outros.

Dificuldades de interacdo causadas pelas defi@éraecorrentes do envelhecimento
foram notadas no decorrer da aplicacdo da metodofgposta. Essas dificuldades foram
causadas por problemas com o planejamento, pr@getdesenvolvimento dos portais
analisados. Como exemplo, o uso inadequado de akyumdaptacbes e o excesso de
elementos de algumas interfaces, aumentando a exiaigdle das mesmas.

De maneira geral, o excesso de informagfes em uesaaninterface dificultou a
concentracdo nos elementos realmente importantas eumprimento da tarefa proposta.
Elementos animados e propagandas distrairam adsipantes da pesquisa, desviando-os do
objetivo proposto. Situacbes de navegacao, on@enfabertas janelgop-upou paginas em
novas abas ou janelas do navegador, desorientasgparticipantes. E ainda, informacgdes
muito longas, textos em fontes muito pequenas tavg@s em outros idiomas, dificultaram a
interacdo dos usuarios.

Pensando nas situacfes problema descritas e gaaelsabilidadgersusadaptacéo
versuscaracteristicas do envelhecimento mencionada réo s€8 Andlise dos resultados da
avaliacdo de usabilidade e adaptacéo, foi escpr@posta final desta pesquisa. O objetivo é
pensar na melhoria da usabilidade e da interacdooeta@is de comércio eletrénico atraves da
utilizacdo de adaptacBes nos niveis de navegapéesemtacdo do conteldo e apresentacao
dolayout A proposta final esta dividida em seis blocosgpais: estrutura geral, catalogo de
produtos, carrinho de compras, identificacdo dauste finalizacdo da compra. Em cada um
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dos blocos se pensou nos trés niveis de adaptat@dados, de forma a atender as dez
heuristicas de Nielsen (2005).

8.1 ESTRUTURA GERAL

Para a melhoria da estrutura geral dos portaisodeéicio eletrdnico podem ser
observadas as recomendacdes de usabilidade ArtlowZahra (2010), ja apresentadas no
Quadro 1, do capitulo 4 Interacdo humano-compuja@sr paginas 73 e 74.

Em relagdo a apresentacdoldgpout e do contetdo de todas as paginas dos portais,
traz-se as seguintes recomendacdes, relacionaciea ow@lhora da usabilidade:

a) As interfaces precisam apresentar um aspectpdli. Devem aparecer somente
0s objetos realmente necessarios para que o usadsaya atingir seu objetivo. O excesso de
propagandas é um exemplo de objeto que atrapalhoueeacdo dos participantes da
pesquisa, principalmente as propagandas animadasegalternam em intervalos de tempo.
Dessa forma, pode ser utilizada a adaptacdo delmmtvariante, para mostrar ou ocultar
conteudo, conforme o conhecimento do usuario erstgog

b) Espacamento adequado entre as informacdes Jtextmagens) para facilitar a
visualizagao e a utilizagdo daouse

c) Utilizacdo de fontes que facilitam a leiturajtbeomo de icones visiveis que
permitam aumentar e diminuir o tamanho das forisses icones devem apresentar uma
explicacdo adicional, de forma que o usuario coema a funcdo dos mesmos. Essa
explicacdo adicional pode ser implementada cororada destretchtext

d) Percebeu-se que os participantes da pesquiseanatin pouco a rolagem de
pagina. Entdo, sugere-se que todas as informag@esntes fiquem no comeco da pagina, de
forma que ndo seja necessario utilizar a rolagema psualiza-las. Novamente pode ser
utilizado o método de contetdo variante, com ait¢écde fragmentos condicionais ou de
framespara reorganizar o contetdo na pagina, de acamoocperfil do usuario;

e) Disponibilizar a possibilidade de escolha donti no qual se deseja visualizar o
conteudo do portal;

f) Deve-se tomar cuidado com a escolha de coreguadas para exibir o conteudo
das péaginas que compdem o portal, de forma quechajeaste o suficiente;
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g) Sempre que forem utilizadas cores planks, deve-se prever uma explicacio
adicional que descreva a fungcdo do mesmo. A didiwuida visdo pode dificultar a
diferenciacédo de determinadas cores.

Em relacéo a navegacao nos portais de comércromlad, sugere-se:

a) Utilizar botdes ouinks que indiguem (orientem) o proximo passo para zeali
determinada tarefa. Esses elementos devem estalestaque, para que sejam percebidos
pelos usuarios. Os botdes “Comprar”, encontradgspoatais analisados sdo um exemplo de
correta utilizacdo da técnica de indicacadirde

b) Em diferentes momentos de tomada de decis&ai@u ndo enlink ou botéo),
podem aparecer explicacdes adicionais. Elas po@ernmplementadas com a utilizagcédo de
stretchtexibu deframese devem conter a informacdo do que aconteceraisaavio resolver
seguir por este caminho;

c) Nos menus de departamentos sugere-se utilidavrpa para representar cada
departamento ou categoria de produtos. A maiorsapaeticipantes da pesquisa ndo associou
as figuras do menu de-commercéd.ojas Americanas com a sua real funcdo. Os menus co
palavras dos outros dois portais testados pelosicipantes da pesquisa foram mais
utilizados. Palavras sdo mais claras e dao a de& do que vai ser acessado ao clicar nas
mesmas;

d) Os menus devem apresentar espacamento adequadoas palavras, para
facilitar o clique dos usuarios idosos;

e) Menus que contéhimks para todos os departamentos ou categorias detpsodu
nao devem se expandir ocultando todo o texto dafawe. Sugere-se mostrar apenas 0s
departamentos principais aos usuarios. Depois qusuario se posicionar na pagina de um
departamento, pode ser oferecido novo menu corategarias de produtos do mesmo;

f) Sempre que o usuario ficar sem acdo por muitgpte em uma mesma interface,
pode ser utilizada a técnica de navegacao passs@msignifica que podem ser apresentados
links especificos, que trazem alguma ajuda ou orientsghe o que pode ser feito naquele
momento, na pagina em questdo. O teor das aju@ascmfas em cada um disks pode
variar de acordo com o conhecimento do usuario.

As sugestdes apresentadas anteriormente podentilzadas em todas as paginas
gue compdem os portais de comércio eletronicolagdéde produtos, detalhes de produtos,
carrinho de compras, identificacdo do usuario alitacdo da compra. Porém, cada uma das

paginas que compde esse tipo de portal tem asspasificidades. Para tanto, as sec¢des que
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seguem trazem sugestbes de adaptacOes que podeamilizadas em cada uma dessas
paginas.

8.2 CATALOGO DE PRODUTOS

Em relacdo a apresentacdo ldgout e do conteudo das péginas do catalogo de
produtos dos portais:

a) Framescom sugestdes de produtos ou propagandas nao pamiecer no topo
da pagina, como elementos principais. Embora sejdirados comanarketing eles acabam
distraindo os usuarios, desviando do objetivo jadc Sugestbes de produtos e propagandas
devem ficar em alguma das margens da pagina,;

b) A estrutura dos menus de categorias de prodlees ser mantida nos catalogos
de produtos dos diferentes departamentos de catid. pddenus com estruturas diferentes ou

em posicdes diferentes confundem os usuarios.

8.3 DETALHES DO PRODUTO

Em relacdo a apresentagdo do conteudo das pagimaedetalhes de produtos:

a) Podem ser utilizadoframes para exibir os detalhes dos produtos. Essas
informacdes devem ser descritas de forma brevaviRalchave podem ser destacadas. Pode-
Se apresentar um resumo com as caracteristicagei@iantes em urframe e informacdes
mais detalhas em outfeame ou stretchtext Com a utilizacdo de urstretchtexté possivel
ocultar as informac6es e mostrar apenas quandodiossolicitar (clicar em algum icone),
diferente ddrame que aparece sempre;

b) Sempre que for necessario utilizar palavras etmoadioma para descrever algum
detalhe do produto, sugere-se a utilizacdo de stretchtext contendo a traducdo ou a
explicacéo do significado da palavra,

c) Deve existir a possibilidade de visualizar inmmegampliadas dos produtos. Elas
podem ser exibidas em urfmname ou stretchtext Todos os participantes da pesquisa
demonstraram interesse em ver o maior nimero msdé&v imagens com detalhes dos

produtos. E preciso tomar cuidado para no abra jamelapop-upou uma nova janela para
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exibir essas imagens. Em todas as situacdes qaeasmteceu durante os testes com
usuarios, houve desorientagdo dos mesmos;

d) Framescom sugestdes de produtos ou propagandas nao pqueter entre as
informacBes dos produtos. Os participantes da pEsgse sentiram desorientados em
situacOes em que isso aconteceu. Primeiro deveracgpas informacdes dos produtos, todas
reunidas em um bloco Unico. Propagandas e sugedtdesodutos podem ficar nas margens

das paginas.

8.4 CARRINHO DE COMPRAS

Sugere-se que os portaenham uma pagina especifica para o carrinho deresm
ou, se optarem pelayout utilizado pela Farméacia Panvel, utilizar um aveso formato de
frame que n&o € ocultado sozinho. O usuério deve vimarati aviso de “produto adicionado
ao carrinho de compras” e ter a opcédo de fecharesmu, para seguir pesquisando e
comprando produtos.

Em relacdo a navegacdo e apresentacdo do conteddpaginas do carrinho de
compras:

a) Links que remetem a ac¢bes, como excluir ou alterar mlami®s, devem estar em
destaque, de forma que sejam facilmente encontplos usuarios;

b) Sugere-se que existanamesem destaque, com explicacbes adicionais de como
proceder para excluir produtos ou modificar quaattes;

c) Sugere-se que ndo sejam utilizados icones &jyypara as acbes de excluir ou
alterar quantidade. E preferivel utilizar palavasn significado direto da fungéo;

d) A exemplo dee-commercd.ojas Americanas e de-commercd.ivraria Saraiva,
podem ser utilizadoBamescom alertas sobre prazos de entrega ou de indisldede dos
produtos selecionados;

e) Pode ser disponibilizado uimame ou stretchtext onde o usuario pode simular o
parcelamento do pagamento. No formato encontradgadais analisados, isso s pode ser

feito no momento da finalizacdo da compra.
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8.5 IDENTIFICACAO DO USUARIO

Em relacédo a apresentacao do contetdo das pagnasrdificacdo do usuario:

a) Utilizar explicacdes adicionais para auxiliar preenchimento dos campos do
cadastro de novo usuario. Elas podem estaframesao lado ou abaixo do campo, em
destaque, indicando se o campo é de preenchimbrigatdrio e qual o conteddo esperado,
bem como o seu formato. Exemplo: apenas nUmerapenas texto;

b) Evitar o uso de campos com listas de selecépela da habilidade motora
dificulta a utilizacdo desse tipo de campo, ainddsnguando a lista de opcdes é muito
grande. Campos descritivos sao melhores nessag@@is

c) Campos descritivos podem ter verificacdo deetald digitado. Essa verificacéo
deve ocorrer no momento em que 0 usuario terminareenchimento do campo e ndo ao
final do cadastro. Sempre que for encontrado algum, deve aparecer ustretchtextou
frameindicando o problema e a maneira correta de smiéeio;

d) Alguns dos participantes da pesquisa tiverantuldfades com os campos de
senhas. Embora ndo seja a forma mais segura deerega@uestio, poderia ser implementada
uma adaptacdo que permite ao usuario seleciondesgja ver a senha representada por
asteriscos ou se deseja ver 0s proprios caracteres.

8.6 FINALIZACAO DA COMPRA

A etapa de finalizacdo da compra apresentou o meaorero de problemas de
usabilidade e o maior nimero de utilizacdo de agdps em todos os portais analisados.
Portanto, em relacéo a navegacao e a apresen@acéntgldo, sugere-se:

a) Utilizar frames com explicacbes adicionais sobre cada forma derpeagto
disponivel. Lembrando sempre em utilizar textostds e com palavras simples;

b) Utilizar explicagbes adicionais para auxiliar pgeenchimento dos campos de
cada forma de pagamento disponivel;

c) Utilizar botdes ouinks em destaque, que indiguem o0s passos para finaizar
compra da forma correta. Quando selecionada a fdenagamento por boleto, esses botdes

podem se fazer mais necessarios, para conseguinmimp boleto.
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8.7 ADICIONANDO INTELIGENCIA A PROPOSTA

Nas secbes anteriores foram propostas adaptac@pagiem ser utilizadas para
contemplar qualquer publico, mas, pensando-serdeafmais especifica em usuarios idosos.
Como a estrutura de funcionamento de portais deémmeletronico segue sempre a mesma
l6gica (ver fluxo apresentado na Figura 9, pagifp &s adaptacGes propostas podem ser
utilizadas em qualquer portal e ndo apenas noaip@mnalisados na presente pesquisa.

Aplicar adaptacdes requer, muitas vezes, identéicado usuario. ldentificado o
usuario, € possivel carregar uma série de adagtagéesonalizadas, com caracteristicas pré-
definidas ou coletadas em acessos anteriores.

Nesse sentido é possivel pensarlayoutsvariantes e em apresentacéo variante de
conteudos. Isso significa que cada portal podeutea base de dados. Informacbes e
caracteristicas da interacdo de cada usuéario paggnarmazenadas e, em um momento
posterior, podem ser utilizadas para sugerir agaptaque auxiliem o usuario.

Dessa forma, conforme as caracteristicas de cadg@iospodem ser elaboradas
paginas com conteidos variantes. E possivel cdlgfiaimacdes sobre cada usuario e pré-
definir se ele prefere ver dados resumidos de posdou se prefere ver detalhes completos.
Se 0 usuério costuma visualizar muitas imagensyisualizar as imagens em tamanho
ampliado. Também € possivel saber se esse usuadsgpou ndo de auxilio na navegacao.
Se necessitar de auxilio, podem ser apresentadisslinia em destaque, para facilitar a
interacdo. Se ndo necessitar de auxilidinks podem ser ocultados.

Pode-se fazer as mesmas consideracfes ao idiorea @ilzado, as cores, ao
tamanho da fonte, a quantidade e localizagdo deagemdas. Inclusive menus podem ser
apresentados por ordem de categorias de produtgsacessados em momentos anteriores.
Se 0 usuario, por exemplo, costuma pesquisar opresncelulares e computadores, nao é
l6gico exibir como opg¢éao principal geladeiras ogdes.

Por outro lado, considerando a identificacdo doadsu(ogin) uma etapa néo
obrigatoria e, considerando que usuarios ndo sasttath em portais pelo simples fato de
estar cadastrado, € preciso pensar além.

Por isso, seguindo na mesma linha de raciociniort@r a interface o mais usavel e
intuitiva possivel para cada usuario que acesgaolde-se pensar na utilizacdo de principios
de inteligéncia artificial, como a gestdo do comineato. Isso significa que caracteristicas da

interacdo de qualquer usuario podem ser armazeeadasna base de dados, bem como as
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adaptacOes utilizadas para auxiliar o mesmo. Sergpee houver um novo acesso, as
caracteristicas de interacdo podem ser comparaoias ec base de dados. Se houver
semelhanca, pode-se buscar adaptacfes desta ltadecar a disposicdo do usuario em
questédo. Se for uma situacao de interacdo novalesia ser armazenada na base de dados,
para utilizacao futura.

A Figura 46 ilustra o inicio da interacdo de umargucom um portal de comeércio
eletrdnico, considerando-se as duas situacOestiosedidentifica, fazendlmgin, ou usuario
nao se identifica. Quando o usuéario for identifwaslias preferéncias sao carregadas a partir
do modelo de usuério e as adaptacfes sdo aplieadpsrtal. Quando o usuario nao for
identificado, a cada passo da sua interagcdo, astedsticas sdo buscadas em uma base de
dados e as adaptacdes ocorrem com base nessasréstiegs. Nessa Ultima situacéo, pode
ser criado um modelo de usuéario temporario, casesuwario se identifigue em algum
momento da interagcdo, o0 mesmo pode ser salvo eendeadados. Em ambas as situagdes, ao
decorrer das intera¢des, 0 modelo de usuério deesalizado na base de dados.

!

Acessa portal de
comércio eletrénico

[ldentificagdp do usuario] A cada nova
interagdo, buca
caracteristicas em
hase de dados,
criando modelo de

usuario tempaorario

=
W
550

Carrega dados
de adaptagdes a

partir do madelo
de usudrio

| Atualiza base de

dados & modela
do usudrio

Figura 46. Acesso a@-commerce
Fonte: elaborada pela autora

Logo, qualquer caracteristica de interacdo poderauslizada para propor uma
adaptacdo para qualquer usuario, identificado, @o. nSituacbes novas podem ser
armazenadas e aproveitadas em um momento postesee. aproveitamento pode ocorrer
para novos usuarios ou para o0s proprios projetes@dassenvolvedores do portal em questéo,

para melhora-lo.
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Entédo, retoma-se o ciclo de vida do modelo de agaptna Figura 47, proposto por
Koch (2000) e detalhado no capitulo 5 Adaptacéimteaacdo humano-computador.

Usuario inativo

Adaptagéo Apresentagdo
concluida

Acao do usuério

Ajustes

._. Adaptacao do

sistema
Interacéo

Atualizagéo do

@— modelodo

usuario

'y

© ©

Reagéo
adaptativa

Observagao Observagao
concluida do usudério

Figura 47. Ciclo de vida do modelo de adaptacéo
Fonte: adaptado pela autora de Koch (2000, p. 16)

O modelo de Koch (2000), traz quatro estados: aptagdo, interacdo, observacao
do usuario e ajustes, sendo que este ultimo eststdodividido em adaptacdo do sistema e
atualizacdo do modelo do usuério. Bresentacdoo sistema apresenta o contetddo e 0s
elementos da pagina, baseado no conhecimento musediere o usuério e fica aguardando
alguma acédo do usuario. Ndgeracao o sistema decide como reagir a acdo do usuaaQgdoe
adaptativa ou ndo adaptiva). Nlservacdo do usuarisao avaliadas as informacdes obtidas
da interacdo do usuéario com o sistema. E ajostes ocorre a atualizagdo do modelo de
usuario e a adaptacao do sistema (atualizacddetéaire com o usuario).

Pensando em um modelo de ciclo de vida de adaptfag@mo em portais de
comércio eletronico, foi elaborada uma figura pigpadicionando-se etapas a alguns dos
estados propostos por Koch (2000).

No estado dabservacdofoi adicionada uma etapa para verificacdo do tpo
usuario: conhecido ou ndo conhecido. Se o usuaridentificar no inicio da interacdo (se
cadastrar ou fizelogin, ele sera conhecido). Ligando esta etapa com a & 6y caso o
usuario seja conhecido, é possivel identificarrafepéncias do mesmo e voltar para o estado

de apresentacdo Nesse momento, é possivel alterar a apresentiacéonteudo, a aparéncia
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do conteddo, odinks, enfim, modificar a interface de forma a gerar uapaesentaca
coerate com o modelo do usuério. Se o usuario ndo dohecido, as caracteristicas
interacdo serdo observadas e comparadas com maeelssiarios ja salvos na base de d.
do portal. Se forem encontradas caracteristicazlbamtes, as adaptacfes serropostas

com base nas mesmasFiyura48 ilustra a etapa descrita.

Usuario inativo

Apresentacao
da interface

Adaptagao concluida Agdo do usuario

Adaptacgao da
interface

Interacao

| Modelo de usuario |

Atualizagao
Observacéo
Observagdo do usuario Reacao adaptativa

_concida ] Busea ______ o7l
i i
: 1
1 Tipos de usuario - i
H P Usuério i
H conhecido !
1 1
i Banco de Busca Usuario i
! dados adaptactes desconhecido | |

1
i :
: 1
1 1

Figura 48. Identificacdo do usuario
Fonte: elaborada pela autora

Sempre que for necessaria uma reacao adaptativestado deobservacado as
caracteristicas de interacdo serdo comparadas dmmseade dados do portal. Essa bas
dados contera métodos e técnicas de adaptacodsgmmske serem utilizadas em portais
comércio eletrbnico, bem como as caracteristicamtéeacao relcionadas com cada niv:
método e técnica de adaptacdo. Além disso, a leadadbs também armazenard o model

cada usuario. A Figura 4Ristra os diferentes dados armazenados por ess:

Banco de
dados

Modelo de usuario

Caracteristicas de
interacao
Contém

Adaptacgoes:
1. Contetdo
2. Navegacéo
3. Apresentacédo

Figura 49. Base de dados
Fonte: elaborada pela autora
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A Figura 50amplia as tabelas de dados armazenados na basslog gara ur

melhor entendimento da relacdo existente entre

1 1
E-commerce

1 1
Usuarios Modelo de usuario

N

Paginas

‘ Niveis de adaptacdo b
N
N

‘ Métodos de adaptacdo
N

)

‘ Técnicas de adaptacdo ‘

Figura 50. Tabelas da base de dados
Fonte: elaborada pela autora

Entdo, um portal de-commercepode ser composto por varias paginas e tan
pode ter varios usuarios. A cada usuario estaadtwaelm modelo de usuario. A cada pa¢
do portal e a cada modelo de usuario estdoionados diferentes tipos ou caracteristica
interacdo. Cada pagina do portal tem seus niveiaddptacdo possiveis. A cada tipo
interacdo também estéa relacionado um nivel de aclapt Conhecida a pagina, o usuario
tipo de interacdo, € possi buscar pelo nivel, pelo método e pela técnica dtadac
adequados para o usuario corrente. Lembrando @lzendeel de adaptacédo pode ter mai
um método de adaptacéo e que, cada método de g@lapiade estar em mais de um nive
adaptacdo. E o sa dos métodos de adaptacdo de contetido que tapuutEm ser utilizadc
no nivel de adaptacao da apresentacalayout De igual forma, cada método de adapt:
pode ter véarias técnicas de adaptacdo associadesda,técnica de adaptacdo pode
utilizada para implementar diferentes métodos de adapt

Pensando no funcionamento dos portais de coméleimmico e olhando para
estados denteracdo e de observacdg uniramse as etapas descritas anteriormen
ilustradas na Figura 48 n¢ Figura 49 ao ciclo de vida de adaptacdo de Koch (2C

ilustrado na Figura 46riginando Figura 51.
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Usuario inativo

Apresentacéo
da interface

Adaptacéo concluida Agéo do usuario

Adaptacédo da
interface

Interacédo

Atualizagao

Observagédo
Observagao do usuario Reacao adaptativa
concluida

Busca

ipos de usuario
Usuario
conhecido
Busca Usuario

adaptagdes desconhecido Adaptacdes
novas, analisa:

Banco de
dados

1 Modelo de usuario

Caracteristicas de
interagdo

Adaptacdes:
1. Contelido

Contém 2. Navegagéo
3. Apresentacgdo

Figura 51. Proposta de adaptcéo de interfaces de portais de-commerce
Fonte: elaborada pela autora

Dessa forma, sempre que uma interacdo criar a sidade de uma reac
adaptativa, ocorre abservacar do usuario, com base nos dados conhecidos. Esdes
conhecidos podem estap modelo do usuario em questéo, ou podem estaiorhdos cor
caracteristicas de interagdo de outros modelosui#ins. Sempre que ocorrer uma intere
ndo conhecida, ou a utilizagdo de uma adaptacdoretgistrada no modelo do usué
corrente, essmodelo deve ser atualizado no estad@justes Apds, a adaptacao é aplice
a interface, que é atualizada e exibida ao usudiniciando o ciclo de vida do modelo

adaptacéo.



CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa trabalhou com estudos teddeodreas bastante distintas e,
aparentemente, sem relacdo. Partiu-se do processavdlhecimento, passando pela inclusao
digital, para, na sequéncia trabalhar com a evolulg® interfacesveb e da interagédo dos
usuarios com as mesmas, considerando-se o putiiso como alvo da pesquisa.

No primeiro capitulo se abordou o processo de beeghento e nas suas
implicac®es psicologicas e biologicas. Sabendatoges individuos passam por processos de
envelhecimento semelhantes, foi possivel identificee problemas de visédo, de motricidade e
de memoaria (distracdo), por exemplo, sempre inigiife de alguma maneira na interacéo
com interfaces. Mesmo que a pessoa idosa sejaiasigacomputadores e de interfaces ha
bastante tempo, os problemas decorrentes do eniralr@o incidirdo sobre ela, dificultando
0 processo de interagdo com interfaces. Resgatdadoy (2010), as deficiéncias multiplas
decorrentes do envelhecimento, abordadas no pdmapitulo, podem afetar a utilizacdo do
computador e devebpara esse grupo da populacao.

Desse ponto de vista, a inclusdo digital, aboradexraegundo capitulo deste estudo,
ndo esta relacionada somente com a disponibilizdedmfraestrutura, como ja apontaram
Sorj (2003) e Warschauer (2006). Da mesma maneusos que ensinam a utilizar o
computador ndo séo o suficiente para dar contaedesaplexo processo. Processo este, que
atualmente estd interligado com tarefas cada veg cmnuns a todas as faixas etérias da
populacdo, como fazer compraswel utilizar redes sociaig-mailse ferramentas de bate-
papo. Saber utilizar todas essas ferramentas is@mhrticipar da sociedade em rede, que
pode ser entendida como uma nova forma de inclgsé@l, mesmo que ocorra em um
ambiente virtual, conforme foi abordado por Passeg Pasqualotti (2006), Silva (2007),
Kreis et al. (2007), Pasqualotti (2008) e Kaché&il(®.

Passando pelo estudo sobre comércio eletrbnicoteraeiro capitulo e sobre
interacdo humano-computador, apresentado no quagpéulo, foi possivel mensurar a
evolugcdo e a importancia dos mesmos. Interfacesfgzarte do cotidiano dos individuos,
sejam elas computacionais ou ndo. Com o0 objetivoma¢horar a interacdo humano-
computador surgem os estudos de Nielsen (1993,, 2B, 2005) sobre a usabilidade.
Além da usabilidade, alguns autores como Batigi@8p, Brusilovsky (1996, 2004), Chittaro
e Ranon (2000), Koch (2000), Palazzo (2000), PateriMancini (1999), abordam niveis
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métodos e técnicas de adaptagcdo como recursosnpahomrar o processo de interagdo
humano-computador.

Com a intencdo de investigar de que maneira atesf adaptativas podem auxiliar
idosos na interacdo com portais e@eommercea autora da presente pesquisa se valeu do
resgate tedrico citado nos paragrafos anteriones glaborar uma metodologia para avaliar a
usabilidade e a presenca de adaptacdo em intedagesrtais de comércio eletrénico. Apos
realizados os testes pela propria autora e pelticptdlvo do estudo, idosos, foi possivel
responder ao problema de pesquisa mencionado.

Os trés portais de comércio eletrénico escolhida® @ realizacdo do estudo se
valem de alguns métodos e técnicas de adaptacdwm. Séenpre essas adaptacdes sdo
utilizadas para melhorar o processo de interacaaugiGirio com as interfaces. Foram
identificadas adaptacdes para sugerir produtosiswérios, além de adaptacOes utilizadas de
forma inadequada, que acabaram atrapalhando agétedo usuario com as interfaces. Em
algumas situagOes, essas adaptagbes foram muitautdezadas, no sentido de auxiliar o
usuario em eventuais duvidas. Um exemploeécommercé.ojas Americanas. Sempre que o
participante da pesquisa demorava muito para gitecam a interface, apareciainks ou
explicagBes adicionais, oferecendo auxilio sobngrodutos que estavam sendo visualizados.

Ao final dessa caminhada, nota-se que, se valenales para facilitar a interacao
humano-computador, como usabilidade, niveis, métadécnicas de adaptacdo, significa
facilitar o processo de incluséo digital e consetgmente inclusdo social na nova sociedade
em rede. Nota-se também que ainda existe muitegropesquisado e implementado quando
se trata de qualidade de interfaces. Dessa fornmagesente estudo pode ser continuado,
conforme sugestdes que seguem:

a) Criacao e desenvolvimento de um projeto de pdea-commercaitilizando os
niveis, métodos e técnicas de adaptacdo, abordadtspesquisa.

b) Estudo sobre utilizacdo de métodos e técnicamd#ptacdo para viabilizar
também a acessibilidade de portais de comércitaleb, visto que esta pesquisa se ocupou
da relacéo com a usabilidade.

c) Estudo sobre como a formacao da pessoa e osgmde envelhecimento podem
influenciar no entendimento da pessoa idosa satfcematica e também no processo de
incluséo digital da mesma.

d) Estudo mais aprofundado sobre as alteracéedgiiak e psicologicas decorrentes
do processo de envelhecimento para poder refipap@osta de utilizacdo de adaptacéo, ndo

somente em portais de comeércio eletrébnico, masdostos tipos dsitesconhecidos.
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Conforme apontando no delineamento da propostg paga que o portal saiba que
esta lidando com uma pessoa idosa, na situacél a@tpeeciso que o usudrio falgain (se
identifique). Identificado o usuario, o portal pgoersonalizar ou adaptar a tela conforme as
necessidades do mesmo. Por esse motivo, tornacgssaeia a criacdo de um agente que
cataloga e analisa as a¢c6es do usuario. Com basefoemacdes coletadas, pode-se tentar
definir a faixa etaria do usuario de forma autoozétiDessa forma sera possivel fazer as
adaptacOes de forma automatica, em tempo real.o@oafo usuario se depara com ruidos,
obstaculos ou barreiras, o agente pode acionarteadegs para auxiliar no processo de
interacdo. Além disso, esses portais podem ter bese de dados com caracteristicas de
usuarios, coletadas pelo agente descrito. Dessaafosempre que forem mapeadas
caracteristicas semelhantes, o portal pode distiaaibadaptacdes antes mesmo do usuario
se deparar com algum ruido, obstaculo ou barreira.

Para finalizar, registra-se ainda o interesse darauem seguir pesquisando e
trabalhando com niveis, métodos e técnicas de agptromo meios de facilitar a interagédo
humano-computador e a consequente inclusdo dmgitacial. Como escreveu Tim Bernrs
Lee, inventor daveb e diretor do W3C: "O poder daeb esta em sua universalidade. Ser

acessada por todos, independente da deficiéngia,aspecto essencial”.
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ANEXO A. METODOLOGIA APLICADA A AVALIACAO DE
USABILIDADE DE INTERFACES WEB PARA DEFICIENTES VISUAIS

Esse anexo foi extraido da dissertacdo de Raub&0)2

Para atender a necessidade de se verificar a idsakeil de interfacesveb para
pessoas com deficiéncia visual, desenvolveu-senestadologia, baseada em dois métodos

de avaliacdo, seguindo os conceitos de Rocha e@askas (2003}, que s&o:

1. Método de Inspecédo de Usabilidade

E um método de avaliacdo sem a participacio da@siosupodendo ser aplicado em
qualquer fase do desenvolvimento de um sistema &ae seja aplicado, a avaliacdo de
usabilidade € baseada em heuristicas de usabilifdidlde SEN, 1994), regras de ouro
(SHNEIDERMAN, PLAISANT, 2004), critérios ergondmgdBASTIEN, SCAPIN, 1993)
ou em avaliacdes da usabilidade das interfaces [E€,YARO07).

2. Método de Teste de Usabilidade
E um método de avaliagdo centrado no usuario, pladeer utilizado em uma
simulacado, cenario, prototipo ou no proprio sistemplementado e em uso. A escolha do

teste de usabilidade ideal deve ser realizada hdseae na realidade em questao.

Assim, para desenvolver esses métodos, séo lewsnggumas etapas necessarias
para que o resultado seja estabelecido. Nesse deenSeguindo a orientacao
supramencionada, em relacdo aos meétodos, desce®/amin primeiro momento, as etapas

de Inspecéo de usabilidade, que sé&o:

1. Estruturacdo da inspecdo:escolha de critérios, principios ou heuristicas de
usabilidade que servirdo de base para a aplicagaonélodo e da técnica de registro dos
dados.

31 ROCHA, Heloisa Vieira da; BARANAUSKAS, Maria Ceieil Calani. Design e avaliacdo de interfaces
humano-computador. Campinas, SP: NIED/UNICAMP, 2003.



2. Realizacao da inspecagesquisador (no papel de avaliador) realiza vagio
de cada um dos critérios, principios ou heuristimsisabilidade em relacdo a interface das
ferramentas escolhidas, respeitando ao recortestpujsa.

Utilizam-se, nesse momento, imagens de tela eidésatas tarefas realizadas e qual
a realidade de uso percebida pelo pesquisador,ddégnadros de dados complementares aos
critérios, principios ou heuristicas de usabilidadeolhidos, como o que segue, destacando

quais séo as situacdes localizadas.

AVALIAGCAO DE USABILIDADE / DESCRIGAO DOS
PROBLEMAS DE USABILIDADE IDENTIFICADOS

RITERIOS, DESCRICAO DOS DESCRICAO DOS
PRINCIPIOS OU CRITERIOS, PRINCIPIOS OU PROBLEMAS DE
HEURISTICAS DE HEURISTICAS DE USABILIDADE
USABILIDADE USABILIDADE IDENTIFICADOS

2. Postager
4. Interagac
5. Encerramentc

1. Acess
3. Leitura

Atendendo ao segundo método mencionado, descrexem-astapas relacionadas ao
teste de usabilidademétodo diretamente ligado aos usuarios das atesfestudadas.

2.1. Estruturacdo do teste: previsdes de tamanho da amostra, selecdo dos
participantes, caracteristicas dos participantespliea do local dos testes, plano de teste,
metodologia do teste (quais os parametros que sét@ados, (CYBIS, 2007) a verbalizacéo
— simultédnea ou consecutiva —, local do teste Jadmoratério ou em local de trabalho —,
resultados esperados e gestdo do constrangimarat®rial que sera utilizado durante o teste,
lista de tarefas que serdo abordadas.

2.2. Conhecendo os participantesjuestionario aplicado aos participantes, a fim de
realizar analise de contexto de uso, conhecendmasuas caracteristicas pessoais e
profissionais e identificar seu nivel de conhecitoera &rea do teste (DIAS, 2007).

2.3. Realizagdo do testeno teste de usabilidade, os usuarios realizamaéme de
tarefas propostas em ambiente digital, tendo sti@esaegistradas, em que o avaliador avalia
a interface, ndo o usuario. Para que todo o procgsgeste ocorra de forma adequada, o
pesquisador deve percorrer quatro etapas (ROCHRAMAUSKAS, 2003): 1) Preparacéao,
que contempla verificacdo geral de equipamento teutesa utilizada para o teste; 2)
Introducdo, quando € realizada explicacdo aos asuam relacdo ao teste, dando
orientacbes, baseadas em documento previamentevddsdo (TCLE); 3) Teste, momento
em que, efetivamente, ocorre o teste, que conmiste usuario percorrer a interface de uma
ferramenta, acompanhado de um avaliador. Complemeéatos autores citados, adicionam-

se nesta etapa imagens de tela e descricdo disteralizadas, sinalizando qual a realidade



de uso percebida pelos participantes; 4) Secéad, fomaresponde ao término do teste e

comentarios gerais e sugestdes sédo solicitadassadsios.

TESTE DE USABILIDADE *
Aplicacdo focada

Participantes Detalhamentos

2. Postager

3. Leitura

4. Interagac

5. Encerramentc

Etapas finalizadas

é]; 1. Acess

Participante X
Topicos observados

3. Resultados das avaliacbes de usabilidade
Triangulacdo entre os resultados obtidos com dseabias de usabilidade realizadas,

utilizando como base o quadro que segue, a fineldeionar os resultados obtidos com os

diferentes critérios, principios ou heuristicasigiabilidade utilizados.

CRITERIOS, CRITERIOS,

PEI)%T.@?/I%(S)’\SE PRIN{:I’PIOS ou PRIN{:I’PIOS ou RECOMENDACOES PARA

USABILIDADE HEURISTICAS DE HEURISTICAS DE MELHORIA DA

IDENTIEICADOS USABILIDADE USABILIDADE USABILIDADE
UTILIZADOS UTILIZADOS

1. Acesso

2. Postagem

3. Leitura

4. Interacéo

5. Encerramento

%0 item ‘a indica que a tarefa ndo foi completadaitern ‘@ , que uma tarefa foi completada. J4 a
unido dos dois ultimos simbolos, representa quarefat foi realizada com algum tipo de auxilio (apdb

avaliador).
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ANEXO B. USABILITY TEST SCREENER — NON-GOVERNMENT
FOCUS

Introduction

Hello, my name is __. [Organization] is seekingpft of people] to take part in a
usability test of a [type diVebsitg.

[Provide context here on the purpose of the stl@bation, special considerations,
date/time of the sessions, and why the personslvement will benefit him or her (such as
helping the public, improving a resource he/shé wgé, etc.]

Does this sound like something that interests yoB&fore | schedule you for a
session, do you have a few moments to answer sapsigns?

General Questions

[Customize this by dropping or adding questionghsw it reflects yousites primary
audience]

Are you male or female? [Recruit a mix of particifs

Have you patrticipated in a [focus group or usapthst] in the past six months?

Do you, or does anyone in your home, work [in ddfier employer that would
disqualify you from participating, e.gyebdesigner, government employee, etc.]?

Which of the following best describes your age?tfi25; 26 to 39; 40 to 59; 60 - to
74; 75 and older]

Which of the following best describes your persanabme? [e.g., under $25,000;
between $25,000 to $35,000, etc.]

Which of the following best describes your raceetimnic group? [e.g., Caucasian,
Asian, Black/African-American, Latino/a or Hispanétc.]

Professional Demographics

[Customize this to reflect yowites primary audience]

What is your current position and title?

How long have you held this position?

Which of the following best describes your work eamment? [e.g., commercial
business, nonprofit, government agency, self-engupgtc.]

Where [location] do you currently work?



Which of the following describes your highest lewéleducation? [e.g., some high
school, high school graduate/GED, some collegdegelgraduate, postgraduate (MA/PhD),
other (explain); recruit a mix]

Computer Expertise

[Customize this to reflect what you know about ysit€s audience; recruit a mix of
computer experience]

Do you use a computer? [If no, terminate]

Beside read email, what are typical activities ydwm on the computer? [e.g.,
gaming/entertainment; reading the news; shoppimilbg; graphic design/digital pictures;
programming/word processing, etc.]

About how many hours per week do you spend onahgpater? [Recruit a range of
use, e.g., 0 to 10, 11 to 25, 26+ hours per week]

What computer platform do you usually use? [e.gcMWdindows XP, etc.]

What Internet browser(s) do you usually use? [€igefox, IE v.6, AOL, etc.]

In the last year, how often have yowsitéd the Websitg to locate information? [A
couple of times in the last year; about once océwa month; about once or twice a week;
often/daily; never]

Domain Knowledge

[You may wish to develop a series of questionsraskbout participants’ knowledge
in yoursites subject matter]

Language skills [e.g., Native Spanish speakers]

Awareness of domain area

Self-rating of expertise or comfort in domain afea., scale of 1 to 5 or 1 to 10]

Technical knowledge [e.g., programmeebdesigner, researcher, etc.]

Years of experience in the technical field

Use or knowledge of “competing” or similsitesor products

Contact Information

[If the person matches your qualifications, ask] yM& have your contact
information?

Name of participant:

Address:

City, State, Zip:

Daytime phone number:

Evening phone number:



Alternate [cell] phone number:
Email address:

Those are all the questions | have for you. Yoackiground matches the people
we're looking for. Would you be able to participan [date, time]?

Before your session starts, we will ask you to sigrelease form allowing us to
videotape your session. The videotape will onlyibed internally for further study if needed.
Will you consent to be videotaped?

[If you are paying participants or offering somenfioof compensation, mention] For
your participation, you will be paid [amount].

This study will take place in our usability lab [cation]. | will confirm your
appointment a couple of days before your sessi@ahpaavide you with directions to our

office. What time is the best time to reach you?
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ANEXO C. TEST FACILITATOR GUIDE

Welcome and Purpose

Thank you for agreeing to participate in thigeb site evaluation. Today we are
asking you to serve as an evaluator of iMabsite and to complete a set of scenarios. Our
goal is to see how easy or difficult you find #iteto use. We will record your reactions and
opinions; so, we may ask you to clarify statemémas you make from time to time.

Test Facilitator’'s Role

I’'m here to record your reactions and commentshefWebsite you'll view. In a
conference room nearby we have a few people witovalsobserve your interaction with the
site During this session | will not be able to offeryasuggestions or hints. There may be
times, however, when I'll ask you to explain whyuysaid or did something.

Test Participant’s Role

| will ask you to search for information on thege to learn if it works well for you.
We’'ll do this by giving you scenarios or tasks tonplete on theite You also will be asked
a series of questions about your experience aritieof this session.

Things to Keep in Mind

Here are some things that you should know about patticipation:

 This is not a test of you; you're testing tede So don’t worry about making
mistakes.

* There is no right or wrong answer. We really jwsint to know if we designed the
sitewell for you.

* If you ever feel that you are lost or cannot cortgoke scenario with the information
that you have been given, please let me knowask you what you might do in a
real-world setting and then either put you on tigatrtrack or move you on to the
next scenario.

* We will be video recording this session for furtlséudy if needed. Your name will
not be associated or reported with data or findiings this evaluation. Please fill
out the video release form.

* Finally, as you use thgite, please do so as you would at home or your officdo
ask that when looking for information, you do saqagckly and as accurately as you
can.

Do you have any questions before we begin?
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APENDICE A. METODOLOGIA APLICADA A AVALIACAO DE
USABILIDADE E DE ADAPTACAO DE INTERFACES WEB PARA
PESSOAS IDOSAS

Para atender a necessidade de verificar a usat@li@aos niveis de adaptacdo
existentes em interfacegely com foco em pessoas idosas, foi desenvolvidanestadologia,
baseada em dois métodos de avaliacdo, seguindonosiios de Dias (2007) e de Rocha e
Baranauskas (2003): o método de inspecao de ukadslie o método de teste com o usuario.
A esses dois métodos de avaliacdo de usabilidadenfassociados os niveis de adaptacdo
possiveis para paginageh apresentacdo do contelddo, navegacao e apresedi@algi/out,
de forma que seja possivel verificar a relagdaexie entre usabilidade e adaptacao.

1. Método de inspecao de usabilidade e de adaptacéo

Este método de avaliacdo € caracterizado pelaaréicipacdo direta dos usuarios na
avaliacao e se valem de conceitos previamenteeadstadios para identificar problemas. Pode
ser aplicado em qualquer fase do desenvolvimentordsistema.

Para que seja aplicada, a avaliacdo de usabilielaideadaptacdo é baseada em dois
pilares: heuristicas de usabilidade de Nielsen IISEEN, 2005; ORTH, 2005; PREECE,
ROGERS, SHARP, 2005; DIAS, 2007) e niveis, métodosécnicas de adaptacdo
(BRUSILOVSKY, 1996; KOCH, 2000; PALAZZO, 2000).

2. Método de teste com o usuério

Este método de avaliacdo ocorre com a participdg@ta do usuéario, podendo ser
utilizado em uma simulacdo, cenario, protétipo aupndprio sistema implementado e em
uso. Nesta etapa, além de serem observadas aepuast usabilidade, também sera
observado se algumas das adaptacdes mapeadas auw rdétinspecdo sera utilizada pelo
usuario.

Para desenvolver esses dois métodos, sédo levartigdasas etapas necessarias para
gue o resultado seja estabelecido. Nesse senéidoinslo as orientacdes de Dias (2007), em
relacdo aos métodos, sdo descritas as etapaspggdnsde usabilidade e de adaptacdo, que
séo:



1.1. Estruturagéo da inspecaoescolha dos critérios, principios ou heuristicas d
usabilidade que servirdo de base para a aplicagaonélodo e da técnica de registro dos
dados.

1.2. Realizacdo da inspecdopesquisadora (no papel de avaliadora) realiza
verificacdo de cada uma das heuristicas de usatdiém relacdo a interface dos portais
escolhidos, respeitando ao recorte da pesquisa.

Nesta etapa podem ser utilizadas imagens dasaoésrinspecionadas e a descricao
das tarefas realizadas, bem como da realidadealehservada pela pesquisadora, além de
um quadro de dados. Neste quadro estdo elencadesudsticas de usabilidade escolhidas,

associados aos niveis de adaptacdo contempladsrroe € apresentado a seguir.

ETAPA
i NiVEIS DE
HEURISTICAS DE X . ]
USABILIDADE ADAPTACAO PROBLEEMA METODOS DE | TECNICAS DE
CONTEMPLADOS | o \o o g | ADAPTAGAO | ADAPTAGAO

Na coluna Problema de usabilidade sera explicadd qu quais problemas de
usabilidade foram encontrados avaliando a heuwaigtic questdo, em cada uma das etapas a
ser considerada.

Na coluna Método de adaptacdo sera informado senfmintrado algum método de
adaptacdo. Em caso afirmativo, devera ser infornqadbmétodo.

A coluna Técnica de adaptacdo sera preenchidageenahétodo de adaptagéo for
encontrado, visto que técnicas diversas sao wdizgpara implementar os métodos de
adaptacao.

Atendendo ao segundo método, sao descritas aseatlpaionadas a@ste com o
usuario, método diretamente ligado aos usuarios das auesf estudadas, conforme é
abordado por Rauber (2010). Para este teste, pasetdo visualizacdo e busca de produtos,
visualizacdo de detalhes do produto, utilizacdocdinho de compras, identificagcdo do

usuario e finalizacdo da compra - sele¢éo da falen@agamento.

2.1. Estruturacao do teste

Fazem parte da estruturacdo do método de test® cmmario o tamanho da amostra,
a selecdo dos participantes, as caracteristicapattisipantes, a escolha do local dos testes,
material que sera utilizado durante o teste dadis tarefas que serdo abordadas.

2.2. Conhecendo os participantes



Para conhecer o perfil dos participantes, saozatibs questionarios ou conversas
guiadas, aplicadas aos participantes, a fim dezeganalise de contexto de uso e de conhecer
suas caracteristicas pessoais e profissionais, ggda@dentificar seu nivel de conhecimento na
area do teste (DIAS, 2007).

2.3. Realizacao do teste

No teste os usuarios realizam uma série de taptgsostas em ambiente digital,
tendo suas acfes registradas, em que o avaliadba avinterface, ndo o usuario. Para que
todo o processo do teste ocorra de forma adequagasquisador deve percorrer quatro
etapas descritas por Rocha e Baranauskas (2003):

2.3.1. Preparacéo

Contempla a verificacéo geral de equipamento etes# utilizada para o teste.

2.3.2. Introducéo

Realizagcdo da explicagdo aos usuarios em relacateste, dando orientagdes,
baseadas em documento previamente desenvolvidie caso, 0 Termo de Compromisso
Livre e Esclarecido - TCLE.

2.3.3. Teste

Momento em que ocorre o teste de fato. Consiste esuario percorrer a interface
do portal de comércio eletrbnico, acompanhado deamaliador. Para complementar os
autores citados e facilitar a andlise dos resuftaddicionam-se nesta etapa, imagens de
interfaces e a descricdo das tarefas realizadesizsindo qual a realidade de uso percebida
pelos participantes.

2.3.4. Secéo final

Corresponde ao término do teste, momento em quertanos gerais e sugestdes
séo solicitados aos usuarios.

Para a realizacdo desta etapa sera utilizado aoaaaseguir, a fim de apontar quais
as etapas concluidas, bem como as dificuldadesy#adas em cada uma delas. Além disso,
também serd observado se os usuarios utilizaranmalglas formas de adaptacdo mapeadas
no metodo de inspecédo sera utilizada pelo usudeim, como se alguma das caracteristicas do

envelhecimento interferiu na realizacéo do teste.

USUARIO TOPICOS/ETAPAS ETAPA
STATUS
CATEGORIA DO PROBLEMA DE
USABILIDADE

USUARIO 1 UTILIZOU ADAPTACAQO?

CARACTERISTICA DO
ENVELHECIMENTO NOTADA
OBSERVACOES




O campo Status devera ser preenchido com “etappralat, “etapa cumprida com
auxilio ou questionamentos”, “etapa ndo cumprida”.

O campo Categoria do problema de usabilidade deserr@greenchido com o valor
“obstaculo”, “ruido” ou “barreira”.

O campo Utilizou adaptacdo devera ser preenchido t&m”, “Nao” ou “N&o
existe adaptacdo disponivel”. Em caso afirmativeyedd ser informado se a adaptacdo
auxiliou o usuario. Em caso negativo, devera dernmado se o0 usuario notou a existéncia da
adaptacao.

O campo Caracteristica do envelhecimento notadaréeser preenchido se alguma
das caracteristicas do envelhecimento interferreabizacao do teste.

O campo Observacdes devera ser preenchido conmiag¢des sobre o percurso do
usuario durante o teste de usabilidade.

3. Resultados das avaliagcbes de usabilidade e adag#o

Comparacdo entre os resultados obtidos com os métodos de avaliacbes
realizadas, utilizando como base os quadros quessedO primeiro se ocupa dos problemas
de usabilidade e o segundo, dos niveis, métodacracas de adaptacdo. O objetivo é
relacionar os resultados obtidos com os diferentéérios, principios ou heuristicas de
usabilidade utilizados e com os niveis, métod@xeitas de adaptagéo existentes.

AEURISTICA | DEscrIGAO DO | TIPODO | oo o o | CARACTERISTICA )
ETAPA | cagiLipapE | PROBLEMADE | PROBLEMA DE DE: DO OCORRENCIA
RELACIONADA | USABILIDADE | USABILIDADE ENVELHECIMENTO
Etapa
HEURD'ET'CA DESCRICAO | 4 8 § METODO CARACTERISTICA A
ETAPA | | SABILIDADE DAS g o Z DE: DO OCORRENCIA
2|5 :
RELACIONADA | APAPTACOES | Z | W i ENVELHECIMENTO
Etapa

Finalmente, sabendo quais sdo as etapas problamasatilidade e quais sdo esses
problemas, sera possivel verificar quais métodesmicas de adaptacdo podem ser aplicados

as mesmas, a fim de melhorar a interacdo dos osuéddsos.
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APENDICE B. METODO DE INSPECAO DE USABILIDADE E DE
ADAPTACAO

O quadro abaixo foi utilizado na inspecéo de usidile e de adaptacéo realizada

pela pesquisadora nos portais de comércio eletr@eilecionados para esta pesquisa.

) NIVEIS DE ETAPA
HEURISTICA ADAPTACAO PROBLEMA . .
CONTEMPLADOS | DE METODOS DE | TECNICAS DE
USABILIDADE | ADAPTACAO | ADAPTACAO
Visibilidade do estado atual =
4o si Navegacéo
0 sistema
Compatibilidade entre o Contetdo

sistema e o mundo real

Controle e liberdade do ~ ,
Navegacéo e contelido

usuario
Consisténcia e padrées Navegacao
Prevencéo de erros Navegacéao e contetdo

Reconhecimento ao invés| Navegacao, contelddo e
de memorizacéo apresentacao

Flexibilidade e eficiéncia d

e x x
SO Navegagdo e apresentacs

[®]

Projeto estético e

A Conteudo e apresentacéo
minimalista

Suporte aos usudrios no
reconhecimento,
diagndstico e recuperagdo
de erros

Conteldo

Informag@es de ajuda e

= Conteulido e navegacgéao
documentacao




APENDICE C



APENDICE C. LEVANTAMENTO PARA O METODO DE TESTES
COM USUARIO

Ol4, o meu nome é Angélica Luisa Nienow, mestraeda Inclusdo Social e
Acessibilidade, pela Universidade Feevale. Estmcyrando pessoas idosas para participar
de um teste com portais de comércio eletronico.

O objetivo geral desta pesquisa é analisar comuegiagdo de pessoas idosas em
portais de comércio eletrénico pode ser facilitattavés de interfaces adaptativas. Para isso
sera feito um teste de usabilidade de portais deemoo eletrdbnico com os participantes. O
objetivo deste teste é identificar as facilidadedifeculdades encontradas no uso desses
portais por pessoas idosas em todas as etapatizsgéd desses portais.

O contato inicial com os participantes sera feito projeto Informatica para a
Terceira Idade, telecentro Plug, em Ivoti e suigpacdo no teste sera voluntaria, sendo que
0S mesmos nao terdo custo no seu deslocamentoapovisto que o transporte sera realizado
e custeado pela pesquisadora (autora da pesqrosgég@mplando ida e volta.

Vocé tem interesse em participar? Antes de agemdsecdo de teste, gostaria de
realizar alguns questionamentos.

Questdes gerais

1. Idade:

2. Género:

3. Escolaridade:

4. Vocé ja participou de algum teste de usabilidates?

Experiéncia com o computador:

1. Vocé utiliza computador? (Em caso negativo,teegista € encerrada)
2. Ha quanto tempo vocé utiliza o computador?

3. Como foi 0 seu primeiro contato com o computador

4. Como adquiriu conhecimento para utilizar o cotagor?

( ) Curso de informética

( ) Aprendeu com algum familiar, amigo ou vizinho

( ) Outro. Qual?

5. Vocé utiliza a internet?

6. Quais sao as atividades tipicas que vocé fanmputador?



7. Quanto tempo vocé gasta por dia utilizando opedador?

Dominio do conhecimento na area do teste:

1. Vocé sabe o que é comércio eletrbnico?

2. Vocé ja acessou algum portal de comércio eliem@n

3. Se sim, qual ou quais?

4. Se sim, vocé ja comprou algum produto atravgsodais de comércio eletrénico?

5. Se ndo, vocé estaria interessado em utiliza-los?

Essas séo as perguntas que eu tinha para vocpeSikgorresponde ao que procuro

para a realizacdo da pesquisa. Vocé gostaria tleipar da pesquisa?

Para poder participar do teste, serd necessaiitanssn termo de consentimento e
livre esclarecido (TCLE), permitindo o registro ste em audio e video e informando mais

detalhes sobre o trabalho.
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APENDICE D. GUIA DO FACILITADOR *

Contato inicial e propésito

Obrigado por concordar em participar desta avaliagé portais de comeércio
eletrénico. Hoje, estamos pedindo a vocé para seravaliador das aplicagbes Livraria
Saraiva, Lojas Americanas e Farmacia Panvel, cdeme um conjunto de tarefas. O
objetivo é ver o quéo facil ou dificil essas apjim@s sdo de utilizar. Vamos gravar suas
reacdes e opinides, por isso, por vezes, podemds-lpe para esclarecer algumas

declaracoes.

Papel do facilitador/avaliador
Estou aqui para registrar suas reacdes e comentamespeito do portal. Durante
esta secdo, ndo ofereceremos sugestdes ou diades.h@ger momentos, porém, em que

pediremos para vocé explicar por que disse oulfgme coisa.

Papel do participante

Vou pedir para vocé realizar algumas tarefas paloarsse cada portal de comércio
eletrbnico tem uma adequada usabilidade para W€ vamos fazer isso, dando-lhe tarefas
especificas sobre acdes no portal. Ao final destacsvocé podera fazer comentarios e dar

sugestdes sobre os portais testados.

Itens importantes
Aqui estdo algumas coisas que vocé deve saber aai participacao:

» Esta ndo é uma avaliacdo sua. Vocé esta testapddal. Entdo, ndo se preocupe
em errar.

* Nao ha resposta certa ou errada. NO0s s6 querenhes sa a aplicacdo é bem
projetada para voceé.

e Se vocé sentir qgue esta perdido ou ndo pode campileha tarefa com as
informacdes que lhe foram dadas, por favor, avieefn vou perguntar o que vocé
pode fazer em um ambiente do mundo real e, em daegoolocé-lo no caminho

certo ou mové-lo para a préxima tarefa.

% Questdes baseadas na proposta do docum@est Facilitator Guide? do site Usability.gov O modelo
original, em inglés, pode ser visualizado no Anex& e esta disponivel em:
<www.usability.gov/templates/docs/test_fac_guidex@cesso em 15.mai.2012.



Estamos realizando a gravacdo desta secdo em wydeo um estudo mais

aprofundado, se necessario. Seu nome nao seraaaesoa declarado em dados e
conclusdes desta avaliacdo. Para registrar queoacom este trabalho, pedimos
gue assine o TCLE — Termo de Consentimento Li\Esatarecido;

Finalmente, ao interagir com os portais de coméebaironico, faca-o como se
estivesse em casa, pensando em voz alta e fazemdentarios que julgar

necessarios.

Vocé tem alguma davida antes de comecar?
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APENDICE E. PROCEDIMENTOS PARA O DIA DE TESTES

A pesquisadora (autora) teve contato com os paatites, quando realizou o primeiro
encontro com os mesmos, onde foi feito o levantéonpara teste com os usuérios, a fim de
conhecer os participanteblo dia do teste com 0s usuarios, um segundo emGosErao
seguidas as seguintes etapas:

Preparacao

E necessario que todos os materiais de apoio remEs®stejam organizados, em
correto funcionamento e prontos para que o registarra. Para tanto, sera realizada a
seguinte conferéncia:

0 acesso a internet disponivel e estavel,

o0 navegador instalado e em funcionamento;
0 abertura dsoftwarede captura de telas;

0 ajuste davebcam

0 TCLE para assinatura.

Introducao

Neste momento, a situacdo de teste serd apreseadadasudrios, realizando-se a
leitura do Termo de Compromisso Livre e Esclare€idOLE), assinado pela pesquisadora e
pelo participante, simbolizando o aceite a paricin da pesquisa.

Para esclarecer o objetivo da pesquisa, sera goestaeguinte esclarecimento aos
participantes, proposto por Rocha e Baranausk&3j20Rauber (2010):

a) o proposito do teste € avaliar a aplicacdo eon#suario;

b) ndo é necesséario preocupar-se em ferir sentimetbs designers com suas
observacoes;

C) os resultados do teste servirdo para criar rendagdes de utilizagdo de métodos
e técnicas de adaptacdo, para melhorar a usaleilElatteracdo de pessoas idosas em portais
de comeércio eletronico;

d) a participacdo no teste é voluntaria e € possekcitar a ndo participacao
(desisténcia) a qualquer momento;

e) os resultados individuais do teste ndo serdalghdos publicamente e o
anonimato do participante estara garantido;

f) as gravacdes de video e audio que estardo deitde serdo utilizadas como

auxilio para a analise de usabilidade e adaptacéo;



g) é possivel fazer qualquer pergunta durante te,tesas o avaliados/autor nem
sempre ira ajuda-los ou responder as suas questodes;
h) sera muito importante que as atividades reaz&Jos pensamentos em relacéo a

iSso sejam externalizados, em voz alta.

Realizag&o do teste

Nesta etapa os participantes realizardo uma sériardfas propostas em cada um
dos portais de comércio eletrénico selecionados paresquisa. As acdes dos usuarios serao
registradas, para que o avaliador (no caso, a gasba), possa avaliar as interfaces e ndo o
usuario. As tarefas a serem realizadas, ap0s e@measada portal, séo:

TAREFAS

1 | Visualizacdo e busca de produtc na pagina de catadlogo de produtos, tampém
chamado de vitrine de produtos.

2 | Visualizagéo de detalhe sobre um determinado produto, como imagens, ¢éswi
técnicas, preco e disponibilidade.

3 | Utilizacdo do carrinho de compra;, envolve a inclusdo e exclusao de produtos no
mesmo.

Identificacdo do usuéric através de cadastro ouldgin no portal.

Finalizacdo da compr: e daescolha da forma de pagamen. Nesta ultima etapa ndo
serdo efetivadas compras, apenas simulada a estamlftama de pagamento (boleto,
depaosito, cartdo de crédito, entre outras displirabias por cada portal).

Secao final
Finalizada a etapa de teste, sera solicitado a padi&ipante comentarios gerais e

sugestdes sobre os portais de comércio eletrotilczados.
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APENDICE F. METODO DE TESTE COM USUARIO

O quadro abaixo foi utilizado na etapa de teste c@rusuarios para anotar os
problemas de usabilidade encontrados, a utilizagimdo de adaptacdes oferecidas pelos

portais de comércio eletrénico, bem como para falzservagdes gerais sobre o teste.

USUARIO TOPICOS/ETAPAS ETAPA
STATUS

CATEGORIA DO PROBLEMA
DE USABILIDADE

UTILIZOU ADAPTACAO?

) CARACTERISTICA DO
USUARIO 1 ENVELHECIMENTO NOTADA
OBSERVACOES
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APENDICE G. QUADROS PARA ANALISE DOS RESULTADOS DOS

Os quadros abaixo foram utilizados na etapa desendbs dados coletados durante a
inspecédo de usabilidade e de adaptacdo, bem coraotéa etapa do teste com os usuarios.

O primeiro se ocupa da totalizagdo dos problemassdéilidade, o segundo se ocupa da

totalizacéo dos niveis, métodos e técnicas enctogra

METODOS DE INSPECAO E TESTE COM USUARIO
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APENDICE H. RESULTADOS DO METODO DE INSPECAO DE USABILIDADE E ADAPTACAO - LOJAS
AMERICANAS

O quadro a seguir apresenta os dados coletadospecio de usabilidade e adaptacdo do catalogmdetps doe-commercé.ojas

Americanas.
. NIVEIS DE ADAPTACAO CATALOGO DE PRODUTOS
HEURISTICA CONTEMPLADOS = i - i
PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: n&o. Orientac@o global: organizacdo doxs | Indicacdo ddinks: portal destaca algums
estado atual do sistema Portal mantém usuario informado sobrede forma que o usuario encontre mdisks com cores diferentes, como € o chso
que esta acontecendo, existe visibilidadipido alguns tipos de produtos. dos produtos em oferta ou dos prodytos
de onde o usuario esta posicionado e do mais vendidos.
que esta sendo processado.
2. Compatibilidade Conteldo Problema de usabilidade: néo. Explicacdo adicional: ao movimentar| Bragmentos de textostfetchtext para
entre o sistema e o A linguagem utilizada em termos | mmousesobre as categorias em destaquesabir as explica¢des adicionais.
mundo real descricdes é de facil entendimento. portal apresenta uma descri¢do adicional
do que o usuério vai encontrar ao acegsar
o link.
3. Controle e liberdade| Navegagéo e contetdo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptagdo: nao. Técnica de adaptacéo: ndo
do usuario Usuario pode apenas navegar pela pagina

ou buscar produtos. O suporte para
desfazer e refazer esta no navegador e
ndo no portal.
4. Consisténcia e Navegacdo Problema de usabilidade: sim. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
padrbes No catalogo da pagina inicial, existem
diferentes formas para se chegar|na
visualizagcdo dos mesmos produtos.

Existem diferentes menus, com termos

organizados de formas variadas, para se
chegar aos mesmos produtos. Alguns|dos
menus mudam ou desaparecem aq se
acessar 0 catadlogo de produtos de|um
departamento em especifico.
5. Prevencao de erros Navegacao e contetdo Prodieosabilidade: ndo. Método de adaptagdo: nao. nideéde adaptagdo: ndo.




6. Reconhecimento ao
invés de memorizacao

Navegacao, conteudo e
apresentacéo

Problema de usabilidade: n&o.

As paginas de todos os departament
categorias de produtos apresentan
mesma estrutura (padronizagdo).

Método de adaptagdo: nao.
DS €
na

Técnica de adaptacéo: ndo

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Navegacao e apresentacdo

Problema de usabilidade: s

O catalogo de produtos nédo aprese
possibilidade de personalizacdo, co
configurar atalhos para acoes frequer
mas permite visualizar imagens
produtos em tamanho médio ou grand
A interface contém muitas informacd
diversos tipos de produtos misturados
catélogo inicial, o que pode dificultar
compreensdo e a localizacdo de prod
para usuarios menos experientes.

Variante ddayouts
2nta

mo

tes,

de

e

bS,
no
a

utos

Layouts de pagina: o portal permi
visualizar imagens de produtos ¢
tamanho médio ou grande.

e
Em

8. Projeto estético e
minimalista

Conteldo e apresentacao

Problema de usabilidaale: si
Embora os didlogos apresentados se
curtos, em linguagem clara e simples
interface contém muitas informacgd
diversos tipos de produtos misturados
catélogo inicial, o que pode dificultar
compreensdo e a localizacdo de prod
para usuarios menos experientes.

Adaptacao de conteudo
jBEmplicacdo adicional: ao movimentar
Jnousesobre as categorias em destaquy
pportal apresenta uma descri¢do adicid
do que o usuario vai encontrar ao ace
alink.
utos

Adaptacao de conteudo
Bragmentos de textostfetchtext paral
edbir as explicagdes adicionais.
nal
ssar

9. Suporte aos usuario
no reconhecimento,

sContelido

Problema de usabilidade: néo.
Usuarios podem buscar produtos atrg

Método de adaptagdo: nao.
vés

Técnica de adaptacéo: ndo

diagnostico e de campo textual e errar ao digitar. Payrtal

recuperacdo de erros apresenta mensagem coerente e usyario
pode refazer a busca.

10. Informacdes de Conteudo e navegacgdo Problema de usabilidade: n&o. Adaptacao de contetido Adaptacao de contetdo

ajuda e documentacao O portal oferece diferentes opcgdes |d¥@ariante de conteddo, explicagirames fragmentos de texto variad
ajuda, que podem seonline ou por|variante: no caso da ajuda especifisdo utilizados no caso da ajuda espec
telefone. oferecida  por departamento, |aferecida por departamento.

mensagens apresentam texto coer
com o departamento em questao.
Conteudo adicional, explicacs
adicional: portal oferece quadros c
informacdes adicionais sob
caracteristicas de determinados prod
como, por exemplo, "O que é LED?”
“O que é frequéncia em Hertz?”,
categoria de televisores.

eRtagmentos de textostfetchtext séo
utilizados para mostrar o contell
iadicional no caso das explicagq
poompletas sobre, por exemplo, "O qu
reED?” ou “O que é frequéncia €
utdsrtz?”. As explicagbes complet
baparecem sempre que o usuario clica
nink “saiba mais”, no quadro co
explicacdo resumida do termo ¢

DS
fica

questao.




Adaptacdo de navegacao
Método de orientagdo global p4g
auxiliar usuério a se localizar na estrut
do portal e a entender a mesma estrut

Adaptacdo de navegacao
ilslapa adaptativo: portal apresenta,
uiiaal de todas as paginas, um mapa|
uste Esse mapa apresenta lisks de
todos os departamentos do portal, K
como das categorias de cada um de
departamentos.

ao
do

em
Sses

O quadro a seguir apresenta os dados coletadospecio de usabilidade e adaptacdo da paginaaleedetle produto de-commerce

Lojas Americanas.

HEURISTICA

NIVEIS DE ADAPTACAO

DETALHES DO PRODUTO

entre o sistema e o
mundo real

De forma geral, a linguagem utilizada
termos e descricbes € de f3
entendimento. Existem alguns tern
relacionados com as caracteristicas
produtos em inglés, que ndo apresen
tradugdo  ou descri¢é@o/explicac
Exemplo: “LED Full HD”.

2m
cil
0s
dos
tam
H0.

CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacao Problema de usabilidade: ndo. Orientac@o local: apresentink para| Indicagdo delink para o método de
estado atual do sistema Portal mantém usuério informado sobrevisualizacdo direta de mais produtos| daentacéo local, mas, nesse castink
que esta acontecendo, informando |@nesma categoria, por exemplo: “confirgio segue a regra de estar em destaque, €
qual departamento e categoria de progu@is Smart TV”. apresentado na mesma formatagéo| do
0 usudrio se encontra, bem como qual o restante do texto.
produto estd sendo visualizago.
Exemplo: TV E HOME THEATER>
TV> SMART TV (confira mais Smait
TV).
2. Compatibilidade Contetido Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

3. Controle e liberdade|
do usuario

Navegacao e contetdo

Problema de usabilidade: sim.
Ao selecionar a opcdo de garan
estendida, usuario ndo tem co
desfazer a acao.

Método de adaptacéo: ndo.
tia
mo

Técnica de adaptacéo: ndo

4. Consisténcia e
padrées

Navegacdo

Problema de usabilidade: ndo.

Métoddatgacdo: nédo.

Técnica de adaptacéo: néo.

5. Prevencao de erros

Navegacao e contetdo

Probensabilidade: sim.
Ao selecionar a opcdo de garan
estendida, nao existe nenhu

Método de adaptacéo: ndo.
tia
ma

Método de adaptagdo: nao.




q

mensagem alertando que né&o
possivel desfazer a acéo.

era

6. Reconhecimento ao
invés de memorizacéo

Navegacao, conteudo e
apresentacéo

Problema de usabilidade: néo.

Todas as paginas com detalhes
produtos apresentam a mesma estry
(padronizacéo), indiferente se o prod
€, por exemplo, um eletrénico ou {
brinquedo.

Método de adaptacéo: ndo.
de
tura

uto

m

Método de adaptacgdo: nao.

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Navegacéo e apresentacao

Problema de usabilicgale: n

Pagina com detalhes do produto n&ariante delayout na apresentacdo (&uia de estilos, onde apenas o tamg

Adaptacao de apresentacao

Adaptacao de apresentacao

nho

apresenta possibilidade deontetdo. da fonte pode ser alterado.
personaliza¢do, como configurar atallnos Layouts de péagina, onde produtps
para acdes frequentes. diferentes sdo apresentados, com bage no
Existem bot6es para aumentar |ou histérico de navegagcdo do usuafio.
diminuir o tamanho do texto no quadro Exemplos: “Vocé também pode gostar
de informagbes do produto, bem como de”, ou “Quem comprou este itgm
um campo de busca textual para também comprou”.
pesquisar  caracteristicas  especificas Adaptacéo de navegacao Adaptacdo de navegacao
(apenas no dominio desse mesmo quadidentacdo locallinks que direcionamindicagdo de links para encontrgr
e ndo na pagina inteira). para paginas com informag8es sobrgindormacdes sobre o produto e manual do
produto e com manual do produto. produto.
8. Projeto estético e | Contelido e apresentagao Problema de usabilidaole: n& Adaptacao de contetido Adaptacao de contetido
minimalista Os dialogos apresentados sdo curtos| Erplicacdo adicional e explicag@iBrames contendo informagfes sobre| o
linguagem clara e simples. Informac@desquerida. produto. As informacdes iniciam de
mais detalhadas, ou técnicas, 5ao forma simplificada. Informagbes ma3is
apresentadas com o uso de métodos de completas e técnicas costumam estal da
adaptacao. metade para o fim doame
Adaptacdo de apresentacao Adaptacao de apresentacao
Variante ddayout Frames para mostrar produtos mais
vendidos da categoria e para sugerir
produtos acessorios, por exemplo, [ao
visualizar um televisor, é sugerida| a

compra de aparelho deme theateou
de DVD.

9. Suporte aos usuario
no reconhecimento,
diagnostico e
recuperacgédo de erros

sContelido

Problema de usabilidade: néo.
Usuarios podem buscar caracteristica
produto através de campo textual e €
ao digitar. Portal apresenta mensag
coerente e usuario pode refazer a bus

Método de adaptacédo: ndo.
5 do

rrar

em

Técnica de adaptacéo: ndo

ca.




10. Informagdes de
ajuda e documentacao

Conteudo e navegagdo

Problema de usabilidade: néo.
Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta meg
heuristica, no quadro do catalogo

Adaptacao de conteudo
aCeémo a estrutura das paginas do port
cB@spre a mesma, se mantém 0s mét
ndadescritos nesta mesma heuristica,
deiadro do catalogo de produtos.

aCeémo a estrutura das paginas do por
pgepre a mesma, se mantém as téc
jaodescritas nesta mesma heuristica
no quadro do catalogo de produtos.

Adaptac&o de contetdo i

al é
icas
no

produtos.

Em alguns produtos existe
possibilidade de bate-papo com
consultor do fabricante do produto.

Adaptacéo de navegacao
€onducgdo local para encontrar m
Uimformag6es sobre o produto.

Adaptacéo de navegacéo
disdicacdo ddink para bate-papo com u
consultor do fabricante do produto.

Im

O quadro a seguir apresenta os dados coletadosspacio de usabilidade e adaptacdo da pagina dohoade compras de-

commercé.ojas Americanas.

HEURISTICA

NIVEIS DE ADAPTACAO

CARRINHO DE COMPRAS

entre o sistema e o
mundo real

De forma geral, a linguagem utilizada
termos e descricbes é de f3
entendimento.

om
cil

CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacao Problema de usabilidade: ndo. Condugéo global. Indicagdo tiek para seguir comprando
estado atual do sistema apés inserir produto no carrinho de
compras ou para finalizar a compra.
2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptagéo: ndo. Técnica de adaptacédo: ndo

do usuério

3. Controle e liberdade| Navegagéo e contetdo

Problema de usabilidade: sim.

1. Para aumentar a quantidade de
mesmo produto no carrinho de comp
usuario precisa digitar a quantidg
desejada (1, 2, 3, ...), ap0s clicar limk
“alterar quantidade” para confirmar
acdo e recalcular o valor do produto
link ndo estd em destaque e a font
pequena, dificultando a localizagdo
mesmo. Usuario também pode dar
comando “ENTER” no teclado para q
a quantidade seja atualizada, mas
existe nenhuma mensagem alerta
sobre isso, usudario precisa desco
sozinho.

2. Nao é possivel desfazer a agado

Método de adaptacéo: ndo.
um
as,
de

ue
nao
hdo
brir

de

excluir produto do carrinho de compras.

Técnica de adaptacéo: nao.




4, Consisténcia e
padrées

Navegacédo

Problema de usabilidade: néo.

Métoddajgacdo: nao.

Técnica de adaptagéo: nao.

5. Prevencao de erros

Navegacdo e contetido

Prodkeomeabilidade: sim.
1. Se algum dos produtos do carrinhg
compras estiver indisponivel,
apresentada uma mensagem de al
mas essa mensagem nao indica qual
produtos esta indisponivel, usud
precisa procurar item com quantidd
zerada no carrinho (a indisponibilida
esta implicita).
2. O link “alterar quantidade” é muit
pequeno, dificultando a sua localizag
Também falta de mensagem para alg
usuario de que a quantidade tamh
pode ser confirmada com o “ENTER”.
3. Ao selecionar a opcao de exclusag
item do carrinho de compras ndo ex
mensagem solicitando a confirmagdo
acao.

Método de adaptacédo: ndo.
de

é

erta,

dos

rio

1de

de

o]
Ao.

rtar
ém

de
ste
da

Técnica de adaptagdo: ndo.

6. Reconhecimento ao| Navegacéao, contetdo e Problema de usabilidade: nao. Método de adaptaé@o: Técnica de adaptacéo: nao.
invés de memorizacéo| apresentagdo
7. Flexibilidade e Navegacao e apresentacéo Problema de usabiliciale: n Método de adaptagdo: nao. Técnica de adaptacdo: nao.
eficiéncia de uso Existe o atalho da tecla “ENTER” para

atualizar a quantidade de produtos |no

carrinho de compras, mas usuario njo é

alertado sobre o mesmo.
8. Projeto estético e | Conteudo e apresentacdo Problema de usabilidade: n Método de adaptacéo: néo. Técnica de adaptagéo: nao.
minimalista
9. Suporte aos usuariosContetido Problema de usabilidade: sim. Método de adaptagéo: ndo. Técnica de adaptagdo: ndo.

no reconhecimento,
diagnéstico e
recuperacgédo de erros

Ao alterar a quantidade de produtos g
zero, portal mantém produto no carrin
de compras e ndo da mensagem de
ou alerta.

ara
ho
erro

10. Informagdes de
ajuda e documentagéo

Conteudo e navegagdo

Problema de usabilidade: néo.
Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta meg
heuristica, no quadro do catélogo

Adaptacao de conteudo
aCémo a estrutura das paginas do port
cBEmpre a mesma, se mantém os mét
mdadescritos nesta mesma heuristica,
deiadro do catalogo de produtos.

Adaptacao de conteudo
aCémo a estrutura das paginas do porf

jaodescritas nesta mesma heuristica
quadro do catalogo de produtos.

al é

pgesIpre a mesma, se mantém as técmicas

no

produtos.

Existe ainda a possibilidade extra
bate-papo com um atendente,
esclarecimentos sobre a compra.

P

Adaptacéo de navegacao
d@onducdo local.
ara

Adaptacdo de navegacao
Indicacao ddink para bate-papo com u
atendente das Lojas Americanas.

Im




O quadro a seguir apresenta os dados coletadasspacio de usabilidade e adaptacdo da pagina mificdgdo de usuario de-

commercé.ojas Americanas.

: NIVEIS DE ADAPTACAO IDENTIFICACAO DO USUARIO
HEURISTICA > = - =
CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO

1. Visibilidade do Navegacdo Problema de usabilidade: n&o. Orientacdo local: link indicando| Orientagéo direta e indicacgéo lie.

estado atual do sistema Campo em que o usuario egtéaontinuar’ao final do cadastro.
posicionado €é destacado com cor
diferente pelo portal, para que | a
localizagdo do cursor seja mais fécil.

2. Compatibilidade Contetdo Problema de usabilidade: nao. Explicacéo adicional em cada campo [@fnagmento de textsiretchtexx

entre o sistema e o Dados solicitados no cadastro s$&me o usuario se posiciona para

mundo real simples, nomes dos campos estdo clagm®enchimento.

Existem explicacdes adicionais curtas e
objetivas sobre o que preencher em gada
campo.

3. Controle e liberdade| Navegagéo e contetdo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptagdo: nao. Técnica de adaptacéo: nao.

do usuario

4. Consisténcia e Navegacédo Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptagéo: ndo. Técnica de adaptagdo: ndo.

padrées Cadastro segue convencdes esperpdas
para campos, como data, CPF e CEP.

5. Prevencao de erros Navegacao e contetdo Prodeomsabilidade: sim. Adaptacao de conteudo Adaptacao de conteudo
Campos de preenchimento obrigatdriexplicacdo adicional em cada campo gfnagmento de textsiretchtext
estdo marcados com “*", mas, |[que 0 uUsuario se posiciona para
significado desse caractere aparg@eenchimento.
pequeno, no canto superior direito, gem
énfase.

Campos tem explicagdo adicional pgara
que usuario saiba qual contetido informar
e qual o formato de dados é esperado

6. Reconhecimento ao| Navegacao, contetido e Problema de usabilidade: n&o. Adaptacao de contetdo Adaptacao de contetdo

invés de memorizacéo| apresentagao Campos tem explicacdo adicional paExplicacdo adicional em cada campo gfnagmento de textsiretchtext
que usuario saiba qual contetido informgme o usuario se posiciona para
e qual o formato de dados é esperado| preenchimento.

7. Flexibilidade e Navegacao e apresentacao| Problema de usabiliciale: n Método de adaptagdo: nao. Técnica de adaptacéo: nao.

eficiéncia de uso Pagina é extremamente simples (limpa),
aparecem somente as informacpes
necessarias, ndo gerando confusdo|aos
usudrios novatos e agilizando o cadastro




para usuarios mais experientes.

8. Projeto estético e
minimalista

Conteldo e apresentacao

Problema de usabilidaole: na

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptagao: nao.

no reconhecimento,
diagnéstico e
recuperacgédo de erros

9. Suporte aos usuariosContetido

Problema de usabilidade: néo.
Ao deixar de preencher um cam
obrigatério ou preencher um campo ¢
informagdes em formato incorreto,
sistema destaca este campo com
tarja vermelha e apresenta mensager
erro adequada.

Método de adaptacéo: ndo.
po

pom

o

Lma

n de

Técnica de adaptagdo: ndo.

10. Informacdes de
ajuda e documentagéo

Conteudo e navegacgdo

Problema de usabilidade: n&o.
Esta pagina ndo oferece as opcgdeg
ajuda padrdo das demais que compdeg

portal. Existe apenas ulimk para ajuda,

em relagdo ao CEP do cadastro

Adaptacéo de navegacao
@enducéo local para auxiliar a encont
rawverificar o CEP.

do

cliente.

Adaptacéo de navegacao

rardicacdo déink.

O quadro a seguir apresenta os dados coletadospecio de usabilidade e adaptacao da finalizag@ordpra de@-commercé.ojas

Americanas.
HEURISTICA NIVEIS DE ADAPTAGAO FINALIZACAO DA COMPRA — ESCOLHA DA FORMA DE PAGAMEN TO
CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptagdo: ndo.
estado atual do sistema
2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptagéo: ndo. Técnica de adaptagdo: ndo.

entre o sistema e o
mundo real

3. Controle e liberdad
do usuario

cNavegacédo e conteudo

Problema de usabilidade: néo.
Usuéario tem opgbes para seleciona
forma de pagamento, podendo alter
entre elas facilmente.

Método de adaptacéo: ndo.
r a
nar

Técnica de adaptagéo: nao.

4. Consisténcia e
padrdes

Navegacédo

Problema de usabilidade: ndo.

Métoddatgacdo: nédo.

Técnica de adaptagdo: ndo.

5. Prevencao de errog

Navegacao e contelido

Probdensabilidade: nao.

Sempre que uma forma de pagamentdx¥plicacéo adicional para cada forma

selecionada, o portal aprese

Adaptacao de conteudo

ntegamento.

Adaptacdo de conteudo

dffeagmento de textes{retchtext




explicagdes adicionais sobre a mesma.

Adaptacaawmacao
Condugéo local e orientagao local.

Adaptacao de navegacao
Indicagdo delink, oferecenddink paral
pagina com explicagcbes sobre alglins
campos.
Orientacdo direta, indicando o préximo
passo no portal para finalizar a compra
de forma correta.

6. Reconhecimento ag Navegacao, conteudo e Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptagéo: ndo.
invés de memorizacaog apresentacéo Sao utilizadas figuras, que segupem

convengles, para representar as formas

de pagamentos, como imagem de boleto

e imagens de cartOes de crédito.
7. Flexibilidade e Navegacéo e apresentagdo Problema de usabiliciale: n Método de adaptacédo: ndo. Técnica de adaptagdo: ndo.
eficiéncia de uso
8. Projeto estético e | Conteudo e apresentagéo Problema de usabilidaole: na Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptagéo: ndo.
minimalista
9. Suporte aos usuarip€ontetdo Problema de usabilidade: nao. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptagéo: ndo.

no reconhecimento,
diagnéstico e
recuperacao de erros

Ao deixar de preencher um cam
obrigatério ou preencher um campo ¢
informacdes em formato incorreto,
sistema destaca este campo com

tarja vermelha e apresenta mensager
erro adequada.

po
om
0
uma
n de

10. Informagdes de
ajuda e documentaca

Contelido e navegacgéao
D

Problema de usabilidade: néo.
Esta pagina ndo oferece as opgoes
ajuda padrédo das demais que compde
portal. Dependendo da forma
pagamento selecionada, existelinks

Adaptacdo de navegacao
@enducéo local.
m o
de

v

oferecendo ajuda sobre alguns campo

Adaptacdo de navegacao
Indicacdo ddinks para ajuda sobre
determinados campos.




APENDICE |



APENDICE |. RESULTADOS DO METODO DE INSPECAO DE USABILIDADE E ADAPTACAO — LIVRARIA
SARAIVA

O quadro a seguir apresenta os dados coletadospecio de usabilidade e adaptacdo do catalogodetps dce-commerceivraria

ASO
tos

Saraiva.
. i A CATALOGO DE PRODUTOS
eumisTica | NVEIS DE AOAPTACAO , s :
PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO

1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: nao. Condugéo global: sugestdo de prodytoslicacdo ddinks: portal destaca algunps

estado atual do sistema Portal mantém usuério informado sobreneais vendidos. links com cores diferentes, como € o ¢|
que esta acontecendo, existe visibilidade dos produtos em oferta ou dos prody
de onde o usuario esta posicionado e do mais vendidos.
que esta sendo processado.

2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: sim. Método de adaptacédo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

entre o sistema e o
mundo real

O nome de alguns departamentos
produtos do menu principal esta

inglés. N&o existe uma explicagdo
termo em portugués.

Da mesma forma, as descrigd
resumidas dos produtos contém ter
em inglés ou técnicos, que podem vi
dificultar o entendimento para usuar
menos experientes.

de
em
do

es
nos
ra
oS

3. Controle e liberdad
do usuario

eNavegacédo e conteudo

Problema de usabilidade: néo.
Usuario pode apenas navegar pela pd
ou buscar produtos. O suporte p
desfazer e refazer esta no navegad
ndo no portal.

Método de adaptagdo: nao.
gina

ara

Or e

Técnica de adaptacéo: ndo

4. Consisténcia e
padrdes

Navegacédo

Problema de usabilidade: n&o.

A estrutura do menu de categorias
mantém a mesma, seja ha pagina
catalogo principal, seja na pagina
catalogo de um departamento
especifico.

Ao acessar o catalogo de produtos de
determinado departamento, as categd
do mesmo sé&o listadas em um menu

Método de adaptacédo: ndo.
se
do
do
em

um
rias
na

lateral esquerda da pagina.

Técnica de adaptacédo: ndo




5. Prevencao de errog

Navegacao e contelido

Probeeeabilidade: ndo.

Ao clicar sobre o botdo comprar, 0 po
adiciona o produto ao carrinho

compras, nao exibindo péagina

detalhes do produto ou mensag
solicitando confirmacdo do envio dirg
do produto ao carrinho de compras. H
conseguir acessar detalhes do prod
usuario precisa clicar sobre a foto
mesmo, embora ndo exista nenhy
orientacdo sobre isso.

tal
de
de
em
to
ara
uto,
do
ma

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

6. Reconhecimento aq
invés de memorizacag

Navegacdo, conteludo e
) apresentacao

Problema de usabilidade: néo.

As paginas de todos os departament
categorias de produtos apresentan
mesma estrutura (padronizagdo).

DS €
n a

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Navegacéo e apresentagéo

Problema de usabilidade: s
O catédlogo de produtos ndo apresg
possibilidade de personalizacao.
A interface contém muitas informacd
diversos tipos de produtos misturados
catalogo inicial, o que pode dificultar
compreensao e a localiza¢gdo de prod
para usuarios menos experientes.
Em um primeiro momento Sa
apresentadas as ofertas e depoi
restante dos produtos (usuario pre
utilizar a barra de rolagem para che
até eles). Usuéarios menos experie
podem ter dificuldades para encontrg
informacdo que desejam.

enta

10
5 0
Cisa
gar
ntes
ra

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

8. Projeto estético e
minimalista

Conteldo e apresentacéo

Problema de usabilidale: si
Embora os didlogos apresentados se
curtos, com linguagem clara e simple
interface contém muitas informacgé
diversos tipos de produtos misturados
catalogo inicial, o que pode dificultar
compreensao e a localizagdo de prod
para usuarios menos experientes.

jam
5, d
PSS,
no
a
utos

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

9. Suporte aos usuari
no reconhecimento,
diagnostico e
recuperacao de erros

p€onteldo

Problema de usabilidade: néo.
Usuarios podem buscar produtos atrg
de campo textual e errar ao digitar. Pg
apresenta mensagem coerente e us

vés
rtal
ario

pode refazer a busca.

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo




10. Informagdes de
ajuda e documentaca

D

Contelido e navegacgéao

Problema de usabilidade: néo.
O portal oferece diferentes opc¢des
ajuda, que podem seonline ou por
telefone.

Adaptacao de navegacao
detodo de orientagdo global pd
auxiliar usuério a se localizar na estrut
do portal e a entender a mesma estrut

Adaptacdo de navegacao
ilslapa adaptativo: portal apresenta,
uinal de todas as paginas, um mapa
uste Esse mapa apresenta lisks de
todos os departamentos do portal, &
como das categorias de cada um de|

ao
do

em
ISSes

departamentos.

O quadro a seguir apresenta os dados coletadospecéao de usabilidade e adaptacdo da paginaaleedetio produto de-commerce

Livraria Saraiva.

HEURISTICA

NIVEIS DE ADAPTACAO
CONTEMPLADOS

DETALHES DO PRODUTO

PROBLEMA DE USABILIDADE

METODOS DE ADAPTACAO

TECNIC AS DE ADAPTACAO

1. Visibilidade do

Navegacédo

estado atual do sistema

Problema de usabilidade: ndo.

Método de adaptacéo: ndo.

Portal mantém usuario informado sobre o

que esta acontecendo, informando

em

qual departamento e categoria de produto

0 usuario se encontra, bem como qu
produto esta sendo visualizado,

exemplo: Home> Papelarig
Escrita/Lapiseiras.

al o
bor
>

Técnica de adaptacéo: ndo

2. Compatibilidade
entre o sistema e o
mundo real

Contelido

Problema de usabilidade: néo.

De forma geral, a linguagem utilizada
termos e descricbes € de f§
entendimento. Existem alguns tern
relacionados com as caracteristicas
produtos em inglés, que ndo apresen
traducdo  ou descri¢é@o/explicac

Exemplo: ‘Twist-eraset, ao se referir a

uma lapiseira.

Método de adaptacéo: ndo.
em
cil
0S
dos
tam
H0.

Técnica de adaptacéo: ndo

3. Controle e liberdad
do usuério

cNavegacdo e contetido

Problema de usabilidade: ndo.

Método de adaptacédo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

4, Consisténcia e
padrées

Navegacao

Problema de usabilidade: sim.
O padrao de formatacdo da descri
detalhada dos produtos ndo é mant
Algumas descri¢cdes tem todo o texto
letras mailsculas, outras respeitany

Método de adaptacéo: ndo.
cao

do.
em

Técnica de adaptacéo: ndo

[¢]




q

convencional. Alguns alinhamentos
justificados, outros estédo a esquerda.

a0

5. Prevencao de errog

Navegacao e contelido

Prodensabilidade: nao.

Adaptacao de conteudo
Explicac@o adicional: ao movimentar|

apresenta uma descricdo adicional do
0 USuario vai encontrar ao acessénk.

Adaptacao de conteudo
Bragmentos de textostfetchtext paral

mouse sobre alguns icones, o portakibir as explicages adicionais.

que

Adaptacao de navegacao
Condugéo global: link oferecendq

Adaptacdo de navegacao
Indicacao ddink, mas, nesse casolink

explicacéo/ajuda sobre o botdo “Compnéio segue a regra de estar em destaque, é
com 1 clique”. apresentado na mesma formatagdo| do
restante do texto.
6. Reconhecimento ag Navegacao, contetdo e Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
invés de memorizacag apresentacédo Todas as paginas com detalhes | de
produtos apresentam a mesma estrytura
(padronizacéo), indiferente se o produto
€, por exemplo, um eletrébnico ou ym
livro.
7. Flexibilidade e Navegacéo e apresentagdo Problema de usabiliciale: n Adaptacao de apresentacao Adaptacao de apresentacao
eficiéncia de uso Pagina com detalhes do produto né&@ariante delayout na apresentacdo d&rames onde produtos diferentes sao
apresenta possibilidade deonteudo. apresentados, com base no historicq de
personalizacdo, como configurar atalhos navegacdo do usuario. Exemplos: “Vocé
para agdes frequentes. também pode gostar de”, ou “Qué¢m
Existe um botdo para comprar em apgnas comprou este item também comprou”.
um clique. Nesse formato o usudrio
seleciona o produto e, na sequéncia a
forma de pagamento, sem precisar passar
por todas as etapas do carrinho | de
compras.
8. Projeto estético e | Conteudo e apresentagéo Problema de usabilidaole: na Adaptacao de conteudo Adaptacao de conteudo
minimalista Os dialogos apresentados séo curtos| Erplicacdo  requerida para exibiframes contendo as informacGes
linguagem clara e simples. Amformacdes detalhadas dos produtos.| detalhadas sobre o produto.
informagbes mais relevantes  gdo
apresentadas de forma resumida, junto a
imagem do produto. Informagbes mpis ~ ~ ~ ~
detalhas aparecem da metade para o f'\r)al. Adaptacao de apresentagao Adaptacao de apresentagéo i
da pagina. ariantes ddayout Frames onde produtos dlferente§_ sao
apresentados, com base no histéricq de
navegacdo do usuario. Exemplos: “Vocé
também pode gostar de”, ou “Qu¢m

comprou este item também comprou”.




9. Suporte aos usuarip€ontetdo
no reconhecimento,
diagnostico e

recuperacao de erros

Problema de usabilidade: nao.

Método de adaptacéo: ndo.

Nenhuma técnica de

encontrada.

gdapta

10. Informacdes de
ajuda e documentacgao

Conteldo e navegacgéo

Problema de usabilidade: ndo.

Adaptacao de contetido

Como a estrutura das paginas do porfaCémo a estrutura das péginas do port
sempre a mesma, se mantém as opciesipre a mesma, se mantém os mét

de ajuda ja descritas nesta mes
heuristica, no quadro do catalogo
produtos.

ndadescritos nesta mesma heuristica
deiadro do catalogo de produtos.

Adaptacao de contetido
aCémo a estrutura das paginas do por

al é

pgesIpre a mesma, se mantém as técmicas

jaodescritas nesta mesma heuristica
quadro do catalogo de produtos.

no

O quadro a seguir apresenta os dados coletadosspacio de usabilidade e adaptacdo da pagina dohoade compras de-

commerceLivraria Saraiva.

, NIiVEIS DE ADAPTACAO
HEURISTICA CONTEMPLADOS

CARRINHO DE COMPRAS

PROBLEMA DE USABILIDADE

METODOS DE ADAPTACAO

TECNIC AS DE ADAPTACAO

1. Visibilidade do Navegacédo
estado atual do sistema

Problema de usabilidade: ndo.

Conducéo global.

Indicacdo dieks e orientacdo direta:

a

pagina do carrinho de compras ex|
uma barra informativa, com a quantidg

be
de

de itens no carrinho, além de bot6es para
continuar comprando, fechar compra,
esvaziar carrinho e atualizar carrinho.

Todos esses botbes possubnks que

direcionam o0 usuario para alguma

pagina, conforme a func¢éo de cada bo|

tao.

2. Compatibilidade Conteudo

Problema de usabilidade: nao.

entre o sistema e o De forma geral, a linguagem utilizada ém
mundo real termos e descricbes € de facil
entendimento.
Os icones utilizados seguem convengpes.
Exemplo: icone de lixeira remete| a
exclusdo de produto do carrinho |de
compras.

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

3. Controle e liberdad
do usuario

eNavegacédo e conteudo

Problema de usabilidade: sim.
1. Para aumentar a quantidade de
mesmo produto no carrinho de comp
usudrio precisa digitar a quantidg

Método de adaptacéo: ndo.
um
as,
de

desejada (1, 2, 3, ..), mas ndo ex

Técnica de adaptacéo: ndo

iste




nenhuma descricdo no campo para
Ap6s digitar o ndamero, usuario prec
clicar em um icone que remete
atualizagcdo do carrinho de compras. |
existe nenhuma mensagem alerta
sobre isso, usuario precisa descobrir
deve confirmar a quantidade clicando
icone mencionado.

2. Nao é possivel desfazer a agao

excluir produto do carrinho de compras.

tal.

Nao
ndo
que
no

de

4. Consisténcia e
padrdes

Navegacédo

Problema de usabilidade: ndo.

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

5. Prevencéo de erros

Navegacao e contetido

Prodeomeabilidade: sim.

1. Falta de mensagem indicando
usuario precisa clicar no icone atuali
apo6s aumentar ou diminuir a quantid
de um item.

2. Ao alterar a quantidade de produ
para zero, portal exclui produto
carrinho de compras sem dar mensa
de erro ou alerta e ndo permite desfs
acao.

Adaptacao de contetdo
n@®nteddo adicional.

zar

ade

tos
Ho
jem
\zer

Adaptacao de contetdo
Frame informacdes sobre os produf
no carrinho sdo exibidos em uffame
quando, por exemplo, prazos de entn
sdo diferentes ou algum dos prody
esta indisponivel. Se o usuario inforn
quantidades invalidas, uma mensagen
erro apropriada é exibida em drame

0S

ega
tos
nar

n de

6. Reconhecimento ag Navegacao, conteudo e Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
invés de memorizacaog apresentacéo

7. Flexibilidade e Navegacao e apresentacéo Problema de usabilidgale: n Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
eficiéncia de uso

8. Projeto estético e | Conteudo e apresentagdo Problema de usabilidaole: n& Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
minimalista

9. Suporte aos usuarip€ontetdo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

no reconhecimento,
diagnostico e
recuperacdo de erros

10. Informagdes de
ajuda e documentaca

D

Contelido e navegacéao

Problema de usabilidade: néo.
Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta mes
heuristica, no quadro do catélogo

Adaptacao de conteudo
aCemo a estrutura das paginas do port
cBEmpre a mesma, se mantém os mét
mdadescritos nesta mesma heuristica
deiadro do catalogo de produtos.

produtos.

Adaptacao de conteudo
aCeéemo a estrutura das paginas do por

al é

pgesIpre a mesma, se mantém as técmicas

jaodescritas nesta mesma heuristica
quadro do catalogo de produtos.

no




O quadro a seguir apresenta os dados coletadasspecéo de usabilidade e adaptacdo da pagina mdiddedo do usuério de-

commercetivraria S

araiva.

HEURISTICA

NIVEIS DE ADAPTACAO

IDENTIFICACAO DO USUARIO

entre o sistema e o
mundo real

Dados solicitados no cadastro
simples, nomes dos campos estéo cl3
Nos campos RG, CPF e CEP exist
indicacdo de que devem ser preench
apenas com ndmeros.

$ao

CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacéo Problema de usabilidade: n&o. Orientacdo local: link indicando| Orientagdo direta e indicagéo ld.
estado atual do sistema Campo em que o usuario egtiinalizar cadastro” ao final da pagina de
posicionado € destacado com coadastro.
diferente pelo portal, para que | a
localizagdo do cursor seja mais facil.
2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacédo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

Aros.
e a

dos

3. Controle e liberdad
do usuério

cNavegacdo e contetido

Problema de usabilidade: ndo.

Método de adaptacédo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

4. Consisténcia e
padrées

Navegacédo

Problema de usabilidade: ndo.

Método de adaptacédo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

5. Prevencao de errog

Navegacao e contelido

Probeesabilidade: sim.
Os campos de preenchimento obrigat
estdo em negrito. Existe uma explica
sobre isso no inicio da pagina
cadastro, mas essa descricdo ndo est
destaque, fazendo com que 0s usu3
ndo a notem.

Conducéo local.
Drio

Ao

de

A em

1rios

Indicagao tiek: link “Saiba mais” para
obter informacdes detalhadas sobre
“Programa de Fidelidade Saraiva Plus].

6. Reconhecimento aq
invés de memorizacag

Navegacao, conteudo e
apresentacao

Problema de usabilidade: nao.

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Navegacéo e apresentagéo

Problema de usabilidade: s
Os campos de preenchimento obrigat
estdo em negrito. Existe uma explica
sobre isso no inicio da péagina
cadastro, mas essa descricdo ndo est
destaque, fazendo com que 0sS usu3
ndo a notem.

Método de adaptacéo: ndo.
Orio

Ao

de

A em

1rios

Técnica de adaptacéo: ndo

8. Projeto estético e
minimalista

Conteldo e apresentacéo

Problema de usabilidaole: na

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

¢ 0



9. Suporte aos usuari
no reconhecimento,
diagnostico e
recuperacao de erros

p€onteldo

Problema de usabilidade: nao.

Método de adaptacéo: ndo.

Ao deixar de preencher um campo

obrigatério ou preencher um campo ¢
informacdes em formato incorreto,
sistema apresenta uma mensagem de
adequada (em uma nova janela)
automaticamente posiciona 0 cur
nesse campo.

om
[0}
erro
e
50r

Técnica de adaptacéo: ndo

10. Informagdes de
ajuda e documentaca

Contelido e navegacéao
D

Problema de usabilidade: néo.
Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta mes
heuristica, no quadro do catalogo
produtos.

Existe ainda umlink para ajudar n
localizagdo do CEP referente ao ende
do usuario.

Adaptacao de conteudo
aCeéemo a estrutura das paginas do port
cBEmpre a mesma, se mantém os mét
ndadescritos nesta mesma heuristica
deiadro do catalogo de produtos.

Adaptacao de conteudo
aCeéemo a estrutura das paginas do por

jaodescritas nesta mesma heuristica
quadro do catalogo de produtos.

al é

pgesIpre a mesma, se mantém as técmicas

no

Adaptacéo de navegacao
AaConducéo local para auxiliar a encont
anoverificar o CEP.

Adaptacéo de navegacéo
rerdicacao ddink.

O quadro a seguir apresenta os dados coletadasspacéio de usabilidade e adaptacdo da finalizag&wmhpra doe-commerce

Livraria Saraiva.

HEURISTICA

NIVEIS DE ADAPTACAO

FINALIZACAO DA COMPRA — ESCOLHA DA FORMA DE PAGAMEN TO

CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptagéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
estado atual do sistema
2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacédo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

entre o sistema e o
mundo real

3. Controle e liberdad
do usuario

eNavegacao e contetido

Problema de usabilidade: néo.
Usuéario tem opgbes para seleciona

forma de pagamento, podendo altefnar

entre elas facilmente.

Método de adaptacéo: ndo.
r a

Técnica de adaptacéo: ndo

4. Consisténcia e
padrées

Navegacédo

Problema de usabilidade: ndo.

Método de adaptagéo: ndo.

Técnica de adaptacédo: ndo

5. Prevencao de errog

Navegacao e contelido

Probeesabilidade: ndo.
Sempre que uma forma de pagamen
selecionada, o portal aprese

Adaptacdo de conteudo
té&x¥plicacdo adicional para cada forma
npggamento.

Adaptacao de conteudo
ffeagmento de textes{retchtext




explicagdes adicionais sobre a mesma.

Adaptacaawmacao
Conducéo local.

Adaptacdo de navegacao

Orientac&o direta, indicando o préxirLo

passo no portal para finalizar a com
de forma correta.

pra

6. Reconhecimento ag Navegacao, contetdo e Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
invés de memorizacag apresentacédo Sdo utilizadas figuras, que segupem

convengles, para representar as formas

de pagamentos, como imagem de baleto

e imagens de cartBes de crédito.
7. Flexibilidade e Navegacao e apresentacéo Problema de usabilidgale: n Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
eficiéncia de uso
8. Projeto estético e | Conteudo e apresentagdo Problema de usabilidaole: n& Método de adaptacédo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
minimalista
9. Suporte aos usuarip€ontetdo Problema de usabilidade: nao. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
no reconhecimento, Ao deixar de preencher um campo |ou
diagnostico e preencher um campo com informacgpes
recuperacgédo de erros em formato incorreto, o0 sistema

apresenta uma mensagem de erro

adequada (em uma nova janela)l e

automaticamente posiciona o0 cursor

nesse campo.

10. Informagdes de
ajuda e documentaca

Contelido e navegacgéao
D

Problema de usabilidade: néo.
Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta mes
heuristica, no quadro do catalogo
produtos.

Dependendo da forma de pagame
selecionada, existenminks oferecendd

Adaptacao de navegacao
aCénducao local.
cOes
ma
de

nto

ajuda sobre alguns campos.

Adaptacao de navegacao
Indicagao ddinks para ajuda sobre
determinados campos.




APENDICE J



APENDICE J. RESULTADOS DO METODO DE INSPECAO DE USABILIDADE E ADAPTACAO — FARMACIA
PANVEL

O quadro a seguir apresenta os dados coletadosspacio de usabilidade e adaptacdo do catalogoodet@s doe-commerce

Farmacia Panvel.

NIVEIS DE ADAPTACAO

CATALOGO DE PRODUTOS

entre o sistema e o
mundo real

O nome de alguns departamentos
produtos do menu principal esta
inglés. N&@o existe uma explicacédo
termo em portugués.

de
Em
do

HEURISTICA
CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO

1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: sim. Conducéo global: histérico de produidadicacdo de links: portal destacgq

estado atual do sistema URL da péagina é formada por palavrasaeessados e sugestdes de ofertas. produtos em oferta e produtos acessados
simbolos que ndo auxiliam na pelo usuario (histérico de navegacéo).
localizagdo do usuario. Além disso, ao acessar um departamento
De forma geral, o portal mantém usuario especifico, séo indicadodinks para
informado sobre o que esta acontecendo, ofertas do departamento, para prod{itos
existe visibilidade de onde o usuario gsta mais vendidos do departamento| e
posicionado e do que esta sendo langamentos.
processado.

2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: sim. Método de adaptagdo: nao. Técnica de adaptacéo: ndo

3. Controle e liberdad
do usuario

eNavegacédo e conteudo

Problema de usabilidade: néo.
Usuario pode apenas navegar pela pd
ou buscar produtos. O suporte p
desfazer e refazer esta no navegad
nao no portal.

Método de adaptagdo: nao.
gina

ara

Or e

Técnica de adaptacéo: ndo

4. Consisténcia e
padrdes

Navegacédo

Problema de usabilidade: n&o.

A estrutura do menu de categorias
mantém a mesma, seja ha pagina
catalogo principal, seja na pagina
catalogo de um departamento
especifico.

Ao acessar o catalogo de produtos de
determinado departamento, as categd
do mesmo séo listados em um meny

Método de adaptacéo: ndo.
se
do
do
em

um
rias
na

lateral esquerda da pagina.

Técnica de adaptacéo: ndo




5. Prevencao de errog

Navegacao e contelido

Probeesabilidade: sim.
Ao clicar sobre o botdo “adicionar
cesta’, o portal adiciona o produto
carrinho de compras, ndo exibin
pagina de detalhes do produto
mensagem solicitando confirmacdo
envio direto do produto ao carrinho

compras. Para conseguir acessar detalhes

do produto, usuario precisa clicar sobr
foto do mesmo, embora néo exi
nenhuma orientagdo sobre isso.

sta

Método de adaptacéo: ndo.
a
a0
do
ou
do
de

e a

Técnica de adaptacéo: ndo

6. Reconhecimento aq
invés de memorizacag

Navegacdo, conteludo e
) apresentacao

Problema de usabilidade: n&o.
As paginas de todos os departament

mesma estrutura (padronizagdo).

DS €
categorias de produtos apresentam a

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Navegacéo e apresentagéo

Problema de usabilidade: s
O catédlogo de produtos ndo apresg
possibilidade de personalizacdo, co
configurar atalhos para acdes frequen
mas permite visualizar imagens
produtos em tamanho médio ou grand

2Mariante ddayouts
mo

tes,

de

=Y

Adaptacao de apresentagao

Adaptacao de apresentagao
Guia de estilos: usuario po
personalizar a forma de visualizar
produtos de cada
selecionando o formato galeria ou li
de produtos.

e
0s

departamento,

Sta

Adaptacdo de navegacao
Visdes personalizadas e conducgéo loc

Adaptacéo de navegacao

momento, cada departamento exibe|
principais produtos. Ao final da lis]
existe umlink destacado, para que
usuario consiga acessar todos
produtos do departamento.

alndicacdo delinks: em um primeird

0s

(o]

8. Projeto estético e
minimalista

Conteldo e apresentacéo

Problema de usabilidaole: na

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

9. Suporte aos usuari
no reconhecimento,
diagnéstico e
recuperacao de erros

p€onteldo

Problema de usabilidade: sim.

Ao utilizar o campo de busca textu
mesmo que o usuario digite um ter
néo relacionado com farmécia, como,
exemplo, “teste”, sdo sugeridos produ
Somente ao digitar sequéncias de let
como “xxx” é apresentada mensagem
erro adequada.

al,
mo
por
0S.
ras,

Método de adaptacéo: ndo.

de

Técnica de adaptacéo: ndo




10. Informagbes de | Conteldo e navegacao Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

ajuda e documentacao O portal oferece diferentes opcgdes |de Este portal, ao contrario dos outros
ajuda, que podem seonline ou por analisados ndo possui um mapa
telefone. As opcdes de ajudaline sdo adaptativo, apresentando a estruturd do
bastante  detalhadas. Em algumas mesmo.

situacBes apresentam um roteiro passo a
passo sobre como realizar determingdas
operagoes.

O quadro a seguir apresenta os dados coletadospecéao de usabilidade e adaptacdo da paginaaleedetio produto de-commerce

Farmacia Panvel.

; NIVEIS DE ADAPTACAO DETALHES DO PRODUTO
HEURISTICA CONTEMPLADOS ' . ' X
PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: n&o. Orientacéo local. Indicacéo tieks.
estado atual do sistema Portal mantém usuario informado sobre o Apresenta link para visualizagdo de
que esta acontecendo, informando [em detalhes do produto ou da bula, no daso
qual departamento e categoria de produto dos medicamentos.
0 usuario se encontra, bem como qual o Apresentdinks (trés, posi¢oes diferentes
produto esta sendo Vvisualizado, por da pagina) para avaliar o produto. AmI]os
exemplo: Pagina inicial > Medicamentos os links redirecionam para a mesta
> Gripe, Febre e Resfriados |> pagina de avaliacéo.
Analgésicos, Antitérmicos e Anfi- Apresenta histérico de navegacao |do
inflamatdrios > Alivium. usuario. Cada produto acessado em|um
momento anterior é utink. Desta forma
€ mais facil acessar novamente 0 megmo
produto.
2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: nao. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
entre o sistema e o De forma geral, a linguagem utilizada ém
mundo real descricbes e bulas é de facil
entendimento. Existem alguns termos
técnicos nas bulas dos medicamentos,
seguindo os padrdes de bulas impressas.
3. Controle e liberdadeNavegagéo e contetido Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
do usuario
4. Consisténcia e Navegacéo Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
padrdes
5. Prevencdo de erro§  Navegacao e contetdo Prodieosabilidade: ndo. Método de adaptagdo: nao. nideéde adaptagdo: ndo.




6. Reconhecimento ag Navegacao, conteudo e Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
invés de memorizacaog apresentacéo Todas as paginas com detalhes | de

produtos apresentam a mesma estrytura

(padronizacédo). Alguns produtos nao

possuem descricdo detalhada. Nesse

caso, 0 espaco para tal existe, mas se

encontra sem conteldo.
7. Flexibilidade e Navegacao e apresentacéo Problema de usabilidgale: n Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
eficiéncia de uso Pagina com detalhes do produto méo

apresenta possibilidade de

personalizacdo, como configurar atalhos

para acdes frequentes.
8. Projeto estético e | Conteudo e apresentagdo Problema de usabilidaole: n& Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
minimalista Os dialogos apresentados sdo curtos| em

linguagem clara e simples. As

informagbes mais relevantes gao

apresentadas de forma resumida, junto a

imagem do produto. Informac¢des mapis

detalhadas, como bulas, aparecem| da

metade para o final da pagina.
9. Suporte aos usuarip€ontetdo Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
no reconhecimento,
diagnostico e
recuperagéo de erros
10. Informagbes de | Conteldo e navegacao Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

ajuda e documentaca

D

Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta mes
heuristica, no quadro do catalogo

al é
cOes
ma
de

produtos.

O quadro a seguir apresenta os dados coletadosspacio de usabilidade e adaptacdo da pégina dohoade compras de-

commercd~armacia Panvel.

HEURISTICA

NIVEIS DE ADAPTACAO
CONTEMPLADOS

CARRINHO DE COMPRAS

PROBLEMA DE USABILIDADE

METODOS DE ADAPTACAO

TECNIC AS DE ADAPTACAO

1. Visibilidade do

Navegacéo

estado atual do sistema

Problema de usabilidade: nao.

Condugéo global.

Indicagdo dieks e orientacéo direta:
pagina do carrinho de compras apres
botdes para continuar comprando, sa

a
enta
var

cesta, continuar. Todos esses bo

oes




possuenlinks que direcionam o usuar
para alguma pagina, conforme a fun
de cada botdo.

Cao

2. Compatibilidade
entre o sistema e o
mundo real

Contelido

Problema de usabilidade: nao.

Explicacéo adicional.

Fragmentos de textetrgichtext a
informagao do valor do frete é informa
nesses fragmentos. Esses fragmentg
alteram conforme valor do frete, pago
gratuito.

da
s se

3. Controle e liberdadeNavegagéo e contetudo

do usuario

Problema de usabilidade: sim.
1. Para aumentar a quantidade de
mesmo produto no carrinho de comp
usudrio precisa digitar a quantidg

um
as,
de

desejada (1, 2, 3, ..), mas ndo existe

nenhuma descricdo no campo para
Ap6s digitar o numero, ndo ocorre
atualizacdo de valores. Usuério pre

tal.
a
isa

clicar no botéo “Salvar cesta”, no final da

pagina. Nesse momento, 0 po
redireciona o usudrio para a pag
inicial (catadlogo de produtos) e usug
precisa acessar a cesta novamente
fazer esse novo acesso, as quantidad
os valores aparecem atualizados.
existe nenhuma mensagem alerta]
sobre isso, usudrio precisa desco|
sozinho.
2. Nao é possivel desfazer a acao
excluir produto do carrinho de compra

tal
na
rio
Ao
es e
Nao
ndo
brir

de

b.

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

4. Consisténcia e
padrdes

Navegacédo

Problema de usabilidade: sim.
1. A funcéo de salvar cesta e o poste
redirecionamento para a pagina inig
cesta ndo segue o0s padrfes vistos
demais portais de-commercavaliados.

rior
al
nos

Método de adaptagéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

5. Prevencéo de erros

Navegacao e contetido

Probesabilidade: sim.
1. Falta de mensagem explicando cg
usudario deve proceder para atualiza
quantidade de produtos na sexta.

mo
ra

2. O redirecionamento para a pagina
inicial apés clicar em salvar cesta nao

possui mensagem de aviso.
3. Portal ndo aceita a quantidade ze

ada

de produtos. Ndo existe uma mensal

em

de alerta. Ao salvar cesta, a quantidade

Método de adaptacédo: ndo.

Técnica de adaptacédo: ndo




anterior € mantida, nédo é atualizado g
zero ou excluido do carrinho.

ara

6. Reconhecimento ag
invés de memorizacag

Navegacao, conteudo e
) apresentacao

Problema de usabilidade: nao.

Método de adaptaéio:

Técnica de adaptacéo: néo.

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Navegacéo e apresentagéo

Problema de usabilidade: s
1. O redirecionamento para a pag
inicial apds clicar em salvar cesta 1
segue a logica de funcioname
esperada. Usuarios novatos podem
mais dificuldades com esta questéo.

Método de adaptacéo: ndo.
ina

ao
nto

ter

Técnica de adaptacéo: ndo

8. Projeto estético e
minimalista

Conteldo e apresentacéo

Problema de usabilidaole: na

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

9. Suporte aos usuari
no reconhecimento,
diagnostico e
recuperacdo de erros

€ontelido

Problema de usabilidade: sim.

1. Como ja citado nas outras heuristi
deste quadro, existem problemas
usabilidade na pagina do carrinho
compras. Em nenhum momento
encontrada mensagem de erro/aviso
auxiliar usuarios na recuperagdo
erros.

2. No momento de alterar as quantidg
de produtos no carrinho de comp

Método de adaptacéo: ndo.
cas

de

de
foi
bara

de

des
ras

ocorreu um erro, 0 portal travou, gefou

um erro. Todos os itens do carrinho
compras se perderam e foi necess|
reiniciar o teste.

de
ario

Técnica de adaptacéo: ndo

10. Informacdes de
ajuda e documentaca

Conteldo e navegacgéo
D

Problema de usabilidade: n&o.
Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta mes
heuristica, no quadro do catalogo

produtos Erro! Fonte de
referéncia ndo encontrada.

Método de adaptacéo: ndo.
al é
cOes
ma
de

Técnica de adaptacéo: ndo

O quadro a seguir apresenta os dados coletadasspecéo de usabilidade e adaptacdo da pagina mdicdedo do usuario de-

commercd-armacia

Panvel.

HEURISTICA

NIiVEIS DE ADAPTACAO
CONTEMPLADOS

IDENTIFICACAO DO USUARIO

PROBLEMA DE USABILIDADE

METODOS DE ADAPTACAO

| TECNIC AS DE ADAPTACAO




1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: ndo. Orientacéo locallink indicando “Salvar Orientagdo direta e indicagéo lde.
estado atual do sistema Campo em que o0 usuario est@dastro” ao final da pagina de cadastfo.

posicionado € destacado com cor

diferente pelo portal, para que | a

localizagdo do cursor seja mais facil.
2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

entre o sistema e o
mundo real

Dados solicitados no cadastro
simples, nomes dos campos estéo cl3
Cada grupo de campos esta delimit
por um quadro, como por exemp
quadro para informacdes pesso
quadro para informagfes de enderg
etc.

$ao

Aros.
ado
o,
ais,
:QO’

3. Controle e liberdad
do usuario

cNavegacdo e contetido

Problema de usabilidade: ndo.

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

4, Consisténcia e
padrbes

Navegacao

Problema de usabilidade: nao.

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

5. Prevencéo de erros

Navegacao e contetido

Prodeoeabilidade: sim.
1. Nos campos numéricos nao exist|
indicac@o de preenchimento apenas
nameros ou se sdo permitidos pon
hifens e barras, por exemplo.
2. Nao ha indicagdo de quais campos
de preenchimento obrigatorio.
Alguns campos possuem indicacédo
qual formato ou tipo de conteddo
esperado, como campos de data.

Adaptacéo de navegacao
eCanducéo local.

Adaptacéo de navegacao
Indicacdo delink: link “Regulamentd

com Cartdo Fidelidade” para obter

tos, informacdes detalhadas sobre o cartdp de
fidelidade da farméacia Panvel.

s&o

Adaptacao de conteudo Adaptacdo de navegacao

@xplicacdo adicional Frames Alguns campos possugm

é quadros explicativos, auxiliando usudrio
com exemplos do contetdo esperpdo
para o campo ou de indicagbes do pue
fazer em caso de n&o localizar
determinada informacé&o. Um exempl@ é
0 nome da rua, que nao pode |ser

digitado, mas sim selecionado em u
lista.

ma

6. Reconhecimento aq
invés de memorizacag

Navegacdo, conteudo e
) apresentacao

Problema de usabilidade: nao.

Método de adaptacédo: ndo.

Técnica de adaptacéo: ndo

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Navegacéo e apresentagéo

Problema de usabilidade: s

A falta de indicagdo de camp

obrigatérios pode gerar confusdo aos

usuarios novatos.

Método de adaptacéo: ndo.
o

Técnica de adaptacéo: ndo

8. Projeto estético e
minimalista

Conteudo e apresentacéo

Problema de usabilidadle: na

Método de adaptacéo: ndo.

Técnica de adaptacédo: ndo




no reconhecimento,
diagnostico e
recuperacao de erros

9. Suporte aos usuarip€ontetdo

Problema de usabilidade: néo.

Ao deixar de preencher um cam
obrigatério ou preencher um campo ¢
informacdes em formato incorreto,
sistema apresenta uma mensagem de
adequada (em uma nova janela). H
mensagem de erro traz uma br
explicacdo sobre todos os campos
cadastro com algum problema.

Método de adaptacéo: ndo.
po

pom

o

erro

ssa

bve

do

Técnica de adaptacéo: ndo

10. Informagdes de
ajuda e documentagao

Contelido e navegacgéao

Problema de usabilidade: néo.
Como a estrutura das paginas do port
sempre a mesma, se mantém as op
de ajuda ja descritas nesta mes
heuristica, no quadro do catalogo

Método de adaptacéo: ndo.
al é

cOes

ma

de

produtos.

Técnica de adaptacéo: ndo

O quadro a seguir apresenta os dados coletadasspacéio de usabilidade e adaptacdo da finalizag&wmhpra doe-commerce

Farmacia Panvel.

HEURISTICA

NIVEIS DE ADAPTACAO

FINALIZACAO DA COMPRA — ESCOLHA DA FORMA DE PAGAMEN TO

entre o sistema e o

CONTEMPLADOS PROBLEMA DE USABILIDADE METODOS DE ADAPTACAO TECNIC AS DE ADAPTACAO
1. Visibilidade do Navegacédo Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptagéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
estado atual do sistema
2. Compatibilidade Conteudo Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo

mundo real

3. Controle e liberdadeNavegacao e contetido Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
do usuario

4. Consisténcia e Navegacédo Problema de usabilidade: sim. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
padrdes O portal apresenta um passo a mais na

finalizagdo da compra. Usuario precisa

informar novamente seu telefone

e

endereco. Ambas as informacdes fazem

parte das informagfes solicitadas
etapa de cadastro de usudrio.

na

5. Prevencéo de erros

Navegacao e contetido

Prodesabilidade: ndo.
Sempre que uma forma de pagamen
selecionada, o portal aprese

explicacdes adicionais sobre a mesma.

téx¥plicacdo adicional.
nta

Adaptacao de contetido

Adaptacao de contetido
Fragmentos de textostfetchteXt na
etapa de selecdo de telefone, endereg
entrega e tipo de entrega, se usu
deixar de informar um dos campos, an

0 de
ario
tes




de clicar no botdo “Continuar”, o portal
apresenta umstretchtext solicitando ¢
preenchimento do mesmo.
Frames possuem explicacBes adicionais,
mudam conforme a forma de pagamento

selecionada.
Adaptacdo de navegacao Adaptacéo de navegacao
Conducéo local. Orientacé@o direta, indicando o préximo
passo no portal para finalizar a compra.
6. Reconhecimento ag Navegacao, contetdo e Problema de usabilidade: n&o. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
invés de memorizacag apresentacédo Sdo utilizadas figuras, que seguem

convencgdes, para representar as formas
de pagamentos, como imagem de baleto
e imagens de cartBes de crédito.

7. Flexibilidade e Navegacéo e apresentagdo Problema de usabilicale: n Método de adaptacéo: néo. Técnica de adapta@ao:
eficiéncia de uso

8. Projeto estético e | Conteldo e apresentagao Problema de usabilidadle: na Método de adaptacdo: néo. Técnica de adaptagéo:
minimalista

9. Suporte aos usuarip€ontetdo Problema de usabilidade: nao. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
no reconhecimento, Ao deixar de preencher um campo |ou

diagnostico e preencher um campo com informag@es

recuperacao de erros em formato incorreto, é apresentada

mensagem de erro adequada (em bma
nova janela), orientando sobre o correto
preenchimento do mesmo.
10. Informagbes de | Conteldo e navegacao Problema de usabilidade: néo. Método de adaptacéo: ndo. Técnica de adaptacéo: ndo
ajuda e documentacao Como a estrutura das paginas do porfal &
sempre a mesma, se mantém as opgoes
de ajuda ja descritas nesta mesma
heuristica, no quadro do catalogo |de

produtos.




APENDICE K



APENDICE K. RESULTADOS DOS TESTES COM USUARIOS - LOJAS
AMERICANAS

O quadro a seguir apresenta os dados obtidos pa €& teste com usuarios,

utilizando oe-commercé.ojas Americanas.

RESULTADOS DOS TESTES COM USUARIOS
Lojas Americanas

=) ©
0 = —
: g S o
= o
o] © 2]
S © g > 8
o Q s} S ©
(0] o ) ©
- . ° ° © @ S
Participantes (usuéarios) Observacdes = 3 Qe < S
ks) E= c L g
G < = = =
= @ 3 c s
© a © 3 i
- N ™ — ;
< o
Concluida Concluida
Status da etapa Concluigd€oncluida] com com Concluida
auxilio auxilio
Categoria do
problema de Ruido - Ruido | Obstaculp -
usabilidade
Sim Sim
explicacaq : . explicacad
- plicac Sim Sim plicag
Utilizou x adicional | . =~ .~ | adicional
= N&o indicacado| explicagéqg
adaptacao? e ; - e
o delink | adicional | . ..~
indicacéo indicacéo
delink delink
Caracteristica do | 1. Memoria (distragéo)
envelhecimento | 2. Visao

notada

Participante 1

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. O excesso de elementos no catalogo de prodistoaid
a participante, diminuindo o seu desempenho.
2. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utiizacdo do carrinho de compras (agcbes “alters
quantidade” e “retirar da cesta”).
3. Participante ndo conseguiu utilizar o menu dmltos.
Para ela, as imagens utilizadas para simboliza
departamentos ndo remetiam para tais.
4. A explicacdo do significado do * no cadastronbwo
cliente ndo foi notada pela participante (fonte tm
pequena e sem destaque), trazendo um pouco delahfite
no preenchimento dos campos do cadastro.
5. Participante teve dificuldades para utilizar dest dg
selecdo com listas presentes no cadastro de nodoiais
6. O menu de departamentos deste portal se exjgante

O}

0s

movimento domouse Dessa forma, dependendo da é&rea

onde a participante queria clicar, 0 menu se at®iforma
indevida, atrapalhando o uso.




ADAPTACOES

1. Utilizou explicagdo adicional — mensagem alattgn

sobre voltagem de dois produtos na pagina de @stalb

produto; explicacdo adicional sobre como preencher

campos do cadastro de novo cliente e explicacamoadi
sobre formas de pagamento na finalizacdo da compra.

2. Utilizou indicacdo ddink para seguir comprando agos

colocar produto no carrinho de compras.

3. Botdo "comprar" em forma de indicacdo lak paral
adicionar produto ao carrinho de compras e pasdifar a
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

Participante 2

Status da etapa

Concluidal
Concluigd€oncluidal Concluidal] com Concluidal
auxilio

Categoria do

problema de Ruido Ruido Ruido | Obstaculo -
usabilidade
Sim Sim
o Sim | @Ploacie g | gjy | explicacdc
Utilizou .~ 1 adicional | . =" .~ | adicional
~ explicacag indicacéo| explicacag
adaptacao? - e . o e
adicional | . ..~ delink | adicional | . .~ .
indicacéo indicacéo
delink delink
Caracteristica do | 1. Viséo

envelhecimento
notada

2. Habilidade motora (utilizacdo aaouse
3. Memoria (distragao)

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. O excesso de elementos no catalogo de prodistoaid
a participante, diminuindo o seu desempenho.
2. Portal tem andncios no topo do catalogo de posdgus
se alternam rapidamente. Participante teve difaddd para
|é-los e ndo conseguiu clicar em nenhum deles.
3. Participante ndo conseguiu utilizar o menu damlytos.
Para ela, as imagens utilizadas para simboliza
departamentos ndo remetiam para tais.

4. A pagina de detalhes do produto apresenta urdrgpa

com informacfes detalhadas. O excesso de texto
utiizacdo de palavras complicadas atrapalhou
participante.

5. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificultap

utiizacdo do carrinho de compras (acbes “altergr

quantidade” e “retirar da cesta”).
6. A explicacdo do significado do * no cadastromiso

cliente ndo foi notada pela participante (fonte tompi

pequena e sem destaque), trazendo um pouco deldahfite
no preenchimento dos campos do cadastro.

ADAPTACOES
1. Utilizou explicacdo adicional -stretchtext com

explicagdo do que seria encontrado ao selec|onar
determinada categoria de produtos do menu da ekgler

explicagdo adicional com mais detalhes e com f(DiI;Jf
a

produtos na pagina de detalhes de produtos, egpb

adicional sobre como preencher campos do cadastfo d

novo cliente e explicacdo adicional sobre formas
pagamento na finalizacdo da compra.

de

2. Utilizou indicacao ddink para seguir comprando agos

colocar produto no carrinho de compras e para acksss

com mais fotos de produtos, alémlitdé para saber “Comp

escolher unmotebooR” (pagina de detalhes de produto).




3. Botdo "comprar" em forma de indicacdo loe& para
adicionar produto ao carrinho de compras e pasdifar a
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

Participante 3

Concluidal Concluida
Status da etapa Concluigd€oncluida] com com Concluidal
auxilio auxilio
Categoria do
problema de - - Ruido | Obstaculo -
usabilidade
Sim
. : explicacad
Utilizou sm |, oM ) Sim | dicional
= indicacéo N&o |explicacag
adaptacao? stretchtex{ : L e
delink adicional | . .~ .
indicacéo
delink
Caracteristica do | 1. Visdo

envelhecimento
notada

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. A utlizagdo de fontes muito pequenas dificulta
utiizacdo do carrinho de compras (acbes “alters
gquantidade” e “retirar da cesta”).
2. Participante teve dificuldades no cadastro deo
usuario, campo senha. Ao errar no preenchimentand
dos campos, portal oferece aviso adequado, porége
conteldo de alguns campos. Dessa forma partici
perdeu bastante tempo preenchendo os mesmos ¢
mais de uma vez.
3. A explicacdo do significado do * no cadastromiso
cliente ndo foi notada pela participante (fonte tm
pequena e sem destaque), trazendo um pouco dedhfite
no preenchimento dos campos do cadastro.

O}

N0

bante
hMpos

ADAPTACOES

1. Utilizou menu de departamentos com figuras co
adaptacastretchtext

2. Indicacdo ddink para visualizar video de produto
pagina de detalhes de produto.

3. Utilizou explicacdo adicional sobre formas dgamaentd
na finalizacdo da compra.
4. Botdo "comprar" em forma de indicacdo lae& paral
adicionar produto ao carrinho de compras e paddifar a
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

Participante 4

Concluidal Concluidal Concluidg
Status da etapa com com com Concluidal Concluidal
auxilio auxilio auxilio
Categoria do
problema de Ruido Ruido Ruido Ruido -
usabilidade
Sim Sim
explicacaq : . explicacad
Utilizou Sim adicional | . dS'm N Sl.'m ~ | adicional
adaptacao? stretchtex{ e n d Icacao| explicagad e
o elink | adicional | . .~
indicacéo indicacéo
delink delink




Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Viséo
2. Habilidade motora (utilizacdo aaouse

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. A utilizagdo de fontes muito pequenas dificultal
utilizacdo de menus e a leitura de palavras/tediosrsos
Palavras muito préximas nos menus dificultaramiguel
nos departamentos e nas categorias.
2. Portal tem anuncios no topo do catalogo de posdgue
se alternam rapidamente. Participante teve difaddd para
|é-los e ndo conseguiu clicar em nenhum deles.
3. Na pagina de detalhes do produto apareceu

stretchtext com ofertas de produtos, cobrindo o bqtdo

“Comprar”. Participante tentou fecharstretchtext mas o

um

botéo para tal era pequeno demais, ela se atrapano
clicou em umlink das ofertas. Nesse momento foi abprta

nova péagina e participante se desorientou, neaadsitdg
auxilio.
4. Portal inseriu um brinde no carrinho de compraas|

nado avisou participante com mensagem adequada.éfamb

nao foi possivel recusar o brinde, ou retirar doirdao de
compras.

5. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo do carrinho de compras (acbes “alters
quantidade” e “retirar da cesta”).

= =

ADAPTACOES
1. Indicagéo de link para seguir comprando (caoide
compras).

2. Utilizou explicagéo adicional — mensagem aleftgn

sobre voltagem de dois produtos na pagina de @stalb
produto; explicacdo adicional
campos do cadastro de novo cliente e explicacamoadi
sobre formas de pagamento na finalizacdo da compra.

sobre como preencher

3. Utilizou menu de departamentos com figuras com a

adaptacastretchtext
4. Botdo "comprar" em forma de indicagdo lae& paral
adicionar produto ao carrinho de compras e paddifar a
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

Participante 5

Concluidal Concluidal Concluida] Concluidal Concluidal
Status da etapa com com com com com
auxilio auxilio auxilio auxilio auxilio
Categoria do
problema de Ruido Ruido Ruido Ruido Ruido
usabilidade
Sim ex S“I(;T;l ag
. . Sim stretchtext plicag
Utilizou Sim - . ~ adicional
~ indicacéo e N&o
adaptacao? stretchtext . TR e
delink | indicag&o TR
. indicacéo
delink .
delink
Caracteristica do | 1. Viséo

envelhecimento
notada

2. Habilidade motora (utilizacao aaouse

3. Memodria (distracdo)

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. Participante apresentou muito receio para d&egalo dd
todas as tarefas propostas. Pediu ajuda paraizag das
mesmas, ndo tendo iniciativa de fazé-las sozinha.
2. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificultal
utilizacdo de menus e a leitura de palavras/tediosrsos




Palavras muito proximas umas das outras, nos mgnus,

dificultaram o clique nos departamentos e nas oaitg
Foi necessario utilizar o recurso de aumentar &efalo
navegador.

3. No catalogo de produtos e na pagina de detalbgs
produto apareceu umstretchtext"Precisa de ajuda em

informatica?". Embora seja uma adaptacdo com Adade
de auxiliar o wusuario, acabou ocultando parte
informacdes, atrapalhando a participante.

4. A utlizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utiizacdo do carrinho de compras (agcbes “alters
gquantidade” e “retirar da cesta”).

5. A explicacdo do significado do * no cadastroro
cliente ndo foi notada pela participante (fonte tm
pequena e sem destaque), trazendo um pouco deldahfite
no preenchimento dos campos do cadastro.

ADAPTACOES

1. Utilizou menu de departamentos com figuras co
adaptacastretchtext

2. Indicacao de produto: “Confira nossas sugestizs
vocé", abaixo do carrinho de compras. Foram sugs|
produtos relacionados com produtos acrescentado
carrinho de compras anteriormente.

3. Explicacéo adicional sobre formas de pagamento.
4. Botdo "comprar" em forma de indicagdo lae& paral
adicionar produto ao carrinho de compras e pasdifar a
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

Participante 6

Status da etapa

Concluida] Concluidal
Concluig€oncluida] com com Concluidal
auxilio auxilio

das

o)}

n a

rid
s ao

Categoria do

problema de - Ruido Ruido Ruido -
usabilidade
Sim
sim sim explicacag
Utilizou ~ S R ~ adicional
adaptacio? N&o |nd|C_a<;ao |nd|C_a<;ao N&o o
' delink delink Co
indicacéo
delink

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Habilidade motora (utilizacdo doousg

Observacgdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. O menu de departamentos deste portal se exgante

movimento domouse Dessa forma, dependendo da area

onde a participante queria clicar, 0 menu se atgiforma
indevida, atrapalhando o uso.

2. A pagina de detalhes do produto apresenta urdrg
com informacBes detalhadas. O excesso de texto
utiizacdo de palavras complicadas atrapalhou
participante.

3. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utiizacdo do carrinho de compras (agcbes “alters
quantidade” e “retirar da cesta”).
4. Participante teve dificuldade com os campos eteas
do cadastro de novo usuario. Como ndo aparece
caracteres, mas apenas asteriscos ou “bolin
participante se confundiu e errou as letras.

e a

O}

M 0S

has”,

5. Participante teve dificuldades para utilizar Gest dg




selecéo com listas presentes no cadastro de nodoias
6. A explicagdo do significado do * no cadastrorwo
cliente ndo foi notada pela participante (fonte tm
pequena e sem destaque), trazendo um pouco deldhfite
no preenchimento dos campos do cadastro.
7. No catalogo de produtos e na pagina de detalbe
produto apareceu umstretchtext"Precisa de ajuda e
informatica?". Embora seja uma adaptacdo com Adade
de auxiliar o wusuario, acabou ocultando parte
informac0des, atrapalhando a participante.

ES

das

ADAPTACOES
1. Explicacado adicional sobre produtos.
2. Indicag&o déink para seguir comprando (carrinho de
compras)
3. Explicacéo adicional sobre formas de pagamento.
4. Botéo "comprar" em forma de indicacadidk para
adicionar produto ao carrinho de compras e pasdifar a

compra e seguir para a selecdo da forma de pagament
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APENDICE L. RESULTADOS DOS TESTES COM USUARIOS -
LIVRARIA SARAIVA

O quadro a seguir apresenta os dados obtidos pa €& teste com usuarios,

utilizando oe-commerceéivraria Saraiva.

RESULTADOS DOS TESTES COM USUARIOS
Livraria Saraiva

Participantes (usuarios) Observacdes

2. Detalhes do produto
3. Carrinho de compras

1. Catalogo de produtos
4. Identificacdo do usuario
5. Finalizacdo da compra

Concluidal Concluidal Concluidal
Status da etapa Concluida com com com Concluidal
auxilio auxilio auxilio

Categoria do
problema de Ruido | Obstaculo Obstaculo] Ruido -
usabilidade

Sim
explicacad
adicional
e
indicacao
delink

Sim Sim
Utilizou adaptacdoP? Nao indicacdo| indicagéo N&o
delink delink

Caracteristica do | 1. Memoria (distragéo)
envelhecimento
notada

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. O excesso de elementos, principalmente propagand
Participante 1 catalogo de produtos distraiu a participante, dimnido o
seu desempenho.
2. As varias informacbes que aparecem aplk o
preenchimento dos campos do cadastro de novo aguari
oferecendo cartdes, por exemplo, confundiram a
participante.
3. Participante teve dificuldades em atualizar antjdadd
de produtos no carrinho de compras e para excluir
Observacgdes produtos, por falta de mensagem de como realiztarefa.
Os icones disponibilizados para tal ndo remetgram
participante para a acao.
4. Ao utilizar link para visualizar mais detalhes sopre
determinado produto, foi aberta nova pagina. Rpatite
precisou se auxilio para saber sua localizacaoontalpe
para retornar a pagina de detalhes do produto.
5. A explicacdo do significado dos nomes de cangmo
negrito no cadastro de novo cliente (campos oliigz)
nao foi notada pela participante (fonte muito peque se
destaque), trazendo um pouco de dificuldadenr no

\*Z




preenchimento dos campos do cadastro.
6. Participante teve dificuldades para utilizar dest ddg
selecdo com listas presentes no cadastro de nogoiais

ADAPTACOES
1. Indicacdo ddink para visualizar mais detalhes so|
determinado produto.
2. Indicacdo ddink para seguir comprando apés cold
produto no carrinho de compras.
3. Explicacdo adicional sobre formas de pagamet
finalizacdo da compra.
4. Botdo "comprar" em forma de indicacdo lak pard
adicionar produto ao carrinho de compras e pasdifar 2
compra e seguir para a sele¢cdo da forma de pagament

pre

car

Participante 2

Concluidal
Status da etapa Concluig@oncluida] com Concluida Concluida
auxilio
Categoria do
problema de Ruido Ruido Ruido Ruido -
usabilidade
Sim
sim | sim | sim |eplicasiq
Utilizou adaptacdof? Nao indicacao| indicacdo| explicacédq R
delink delink | adicional | . .~
indicacao
delink
Caracteristica do | 1. Viséo

envelhecimento
notada

2. Habilidade motora (utilizacdo adaousé
3. Meméria (distracao)

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. O excesso de elementos no catalogo de prodistnaidl
a participante, diminuindo o seu desempenho.
2. As varias informacbes que aparecem apoép

(o]

preenchimento dos campos do cadastro de novo aguari

oferecendo confundiram
participante.

3. Participante teve dificuldades em atualizar antjdadq

cartbes, por exemplo,

a

de produtos no carrinho de compras e para excluir

produtos, por falta de mensagem de como realiktarefa.
Os icones disponibilizados para tal néo
participante para a acao.

4. Na pagina de detalhes do produto aparecem Seagesht
produtos, logo abaixo da imagem e valor do prodO.

remetg¢ram

detalhes do produto sdo apresentados apos todps as

sugestbes de produtos. Dessa forma, a participants
dificuldade em encontrar os detalhes do produto.

5. Participante teve dificuldades para utilizar dest deg
selecdo com listas presentes no cadastro de nogoiais
6. A explicacdo do significado dos nomes de canmguop
negrito no cadastro de novo cliente (campos olinge)
nao foi notada pela participante (fonte muito peque senm
destaque), trazendo um pouco de dificuldade
preenchimento dos campos do cadastro.

no



ADAPTACOES

1. Indicacdo ddink para visualizar mais detalhes sopre

determinado produto e para visualizar imagens residg
produtos.

2. Indicacdo ddink para seguir comprando apos coldcar

produto no carrinho de compras.

3. Explicacdo adicional sobre formas de pagamemtp

finalizacdo da compra.
4. Botdo "comprar" em forma de indicacdo lak pard
adicionar produto ao carrinho de compras e pasdifar 3
compra e seguir para a sele¢cdo da forma de pagament

Participante 3

Concluidal
Status da etapa Concluig&oncluiday com Concluidal Concluida
auxilio
Categoria do
problema de Ruido Ruido Ruido Ruido -
usabilidade
Sim
sim exc?_lit_:agéllc
Utilizou adaptacdoP? Nao indicacéo N&o N&o adiciona
delink &
indicacao
delink
Caracteristica do | 1. Visdo

envelhecimento

notada

2. Habilidade motora (utilizacdo adaousé

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE

1. A utilizacdo de fontes muito pequenas nos maiejs

departamentos e nas especificacdes de alguns pspdut

dificultaram a leitura. Foi necessério utilizar ecurso de
aumentar a fonte do navegador.
2. Participante teve dificuldades em atualizar antjdadq

de produtos no carrinho de compras e para excluir

produtos, por falta de mensagem de como realiztarefa.
Os icones disponibilizados para tal nédo
participante para a acao.

3. Participante teve dificuldade no momento delifiaa a
etapa do carrinho de compras e seguir para a fidagéio
do usuario. O excesso de elementos na interfamiltiiu
a localizacé@o do botdo para seguir ao proximo passo
4. Participante teve dificuldades para utilizar dest de
selecao com listas presentes no cadastro de nadoiais
5. A explicacdo do significado dos nomes de canmgog
negrito no cadastro de novo cliente (campos olimge)
néo foi notada pela participante (fonte muito peque senm
destaque), trazendo um pouco de dificuldade
preenchimento dos campos do cadastro.

6. Participante utilizou botdo para comprar direto
catélogo de produtos, ndo passando pela tela dihegtld
produto. Como a funcéo deste botdo ndo esta espekif
houve desorientacédo da participante quanto a kaagd nd
portal.

ADAPTACOES

remeteram

no

1. Indicacdo ddink para visualizar mais detalhes sopre

determinado produto.

2. Indicacdo de produto: “Quem comprou este ljvro

também comprou”. Participante utilizolink de livro
sugerido.
3. Explicacdo adicional sobre formas de pagamemtp




finalizacdo da compra.

4. Botdo "comprar" em forma de indicacdo lak pard
adicionar produto ao carrinho de compras e pagdifar 3
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

Participante 4

Status da etapa Concluig@oncluida Concluida| Concluida] Concluidal
Categoria do
problema de Ruido Ruido Ruido | Obstaculo -
usabilidade
Sim
Sim Sim explicacad
Utilizou adaptacéoP Né&o indicacéo| indicagdo| N&o adlcelonal
delink delink s
indicacéo
delink
Caracteristica do |1. Visdo

envelhecimento
notada

2. Habilidade motora (utilizacdo adoousé

Observacgdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE

1. A utlizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo de menus e a leitura de palavras/tediversos
Palavras muito proximas nos menus dificultaramiguel
nos departamentos e nas categorias. Foi necessifizar
o recurso de aumentar a fonte do navegador.

2. Participante teve dificuldades em atualizar antjdadd
de produtos no carrinho de compras e para e
produtos, por falta de mensagem de como realiktarfa.
Os icones disponibilizados para tal ndo remetd
participante para a acao.
3. Participante teve dificuldades para utilizar dest ddg
selecdo com listas presentes no cadastro de nagoials

cluir

Eram

ADAPTACOES

1. Indicagdo de link para seguir comprando apoéscen
produto no carrinho de compras.

2. Indicacdo de produto: “Aproveite e compre tamb§
Participante utilizou link de livro sugerido.

3. Explicacdo adicional sobre formas de pagamento.
4. Botdo "comprar" em forma de indicacao lak pard
adicionar produto ao carrinho de compras e pagdifar 3
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

m

Participante 5

Concluida] Concluida Concluidal Concluidal Concluidal
Status da etapa com com com com com
auxilio auxilio auxilio auxilio auxilio
Categoria do
problema de Ruido Ruido Ruido Ruido Ruido
usabilidade
Sim, expsligqéc
Sim indicacéo adicional
Utilizou adaptacdoP? Nao indicacdo| delink e N&o o
delink | explicagaq oo
adicional |nd|c_a(;a0
delink
Caracteristica do |1. Visédo

envelhecimento
notada

2. Habilidade motora (utilizacdo adoousé
3. Memodria (distragao)

Observacgtes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. Participante apresentou muito receio para &egdlo dd
todas as tarefas propostas. Pediu ajuda paraizagsad da

mesmas, nao tendo iniciativa de fazé-las sozinha.




2. A utlizacdo de fontes muito pequenas dificultap

utilizacdo de menus e a leitura de palavras/tediversos
Palavras muito proximas nos menus dificultaramiguel
nos departamentos e nas categorias. Foi necessifizar
o recurso de aumentar a fonte do navegador.

3. O excesso de elementos, principalmente propagand
catalogo de produtos distraiu a participante, diimdo o
seu desempenho.
4. Participante teve dificuldades em atualizar antjdade

de produtos no carrinho de compras e para excluir

produtos, por falta de mensagem de como realiztarefa.

Os icones disponibilizados para tal ndo remetgram

participante para a acao.

5. A explicagdo do significado dos nomes de canmgmo
negrito no cadastro de novo cliente (campos oliigz)
nao foi notada pela participante (fonte muito peque senm
destaque), trazendo um pouco de dificuldade
preenchimento dos campos do cadastro.

6. Participante teve dificuldades para utilizar dest dd
selecdo com listas presentes no cadastro de nadoiais

ADAPTACOES
1. Indicacdo de link para seguir comprando apéscen,
produto no carrinho de compras.

12

no

2. Explicacdo adicional erfinrame sobre prazos de entrejga

diferentes para os produtos selecionados para eomyr

carrinho de compras.

3. Explicagéo adicional sobre formas de pagamento.
4. Botdo "comprar" em forma de indicacdo lak pard
adicionar produto ao carrinho de compras e pagdifar 3
compra e seguir para a selecdo da forma de pagament

Participante 6

Concluida] Concluida
Status da etapa Concluig@oncluida] com com Concluidal
auxilio auxilio
Categoria do
problema de Ruido - Ruido Ruido -
usabilidade
Sim
Utilizou adaptacdoP? Nao indicacao| indicacdo N&o R
delink delink oo
indicacao
delink

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Habilidade motora (utilizacdo doousé

Observacgdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. O excesso de elementos, principalmente propagand
catalogo de produtos distraiu a participante, diimdo o
seu desempenho.
2. Participante teve dificuldades em atualizar antjdadq

de produtos no carrinho de compras e para excluir

produtos, por falta de mensagem de como realiztarefa.

Os icones disponibilizados para tal ndo remetgram

participante para a acao.

3. A explicagdo do significado dos nomes de canmgmo
negrito no cadastro de novo cliente (campos oliigz)
nao foi notada pela participante (fonte muito pegque senm
destaque), trazendo um pouco de dificuldade
preenchimento dos campos do cadastro.

12}

no



4. Participante teve dificuldades para utilizar dest de
selecdo com listas presentes no cadastro de nogoiais
5. Participante teve dificuldade com 0s camposaifiag
do cadastro de novo usuario. Como nao aparece
caracteres, mas apenas asteriscos ou “bolin
participante se confundiu e errou as letras.

6. Participante teve dificuldade no momento delifiaa a
etapa do carrinho de compras e seguir para a fidagfio
do usuario. O excesso de elementos na interfamiltiiu
a localizacé@o do botdo para seguir ao proximo passo
7. Participante utilizou botdo para comprar direto
catélogo de produtos, ndo passando pela tela dihegtld
produto. Como a funcdo deste botdo néo esta espek]
houve desorientacéo da participante quanto a aegd nd
portal.

m os
has”,

ADAPTACOES
1. Indicacdo ddink para visualizar fotos do produto {
tamanho maior.
2. Indicacdo ddink para seguir comprando apés cold
produto no carrinho de compras.
3. Explicacdo adicional sobre formas de pagamento.
4. Botdo "comprar" em forma de indicacdo lak pard
adicionar produto ao carrinho de compras e pagdifar af

Em

car

compra e seguir para a selecdo da forma de pagament
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APENDICE M. RESULTADOS DOS TESTES COM USUARIOS -
FARMACIA PANVEL

O quadro a seguir apresenta os dados obtidos pa €& teste com usuarios,

utilizando oe-commercé&armacia Panvel.

RESULTADOS DOS TESTES COM USUARIOS

Farmacia Panvel

o ©
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Participantes (usuéarios) Observacdes = 3 e oy S
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Concluidal Concluidal
Status da etapa Concluig@oncluida] com com Concluidal
auxilio auxilio
Categoria do
problema de Ruido Ruido | ObstaculpObstaculo] -
usabilidade
Sim
. . explicacad
. Sim Sim plicag
Utilizou ~ oS ~ . .| adicional
~ N&o indicacéo N&o explicacag
adaptacao? : - e
delink adicional | . ..~ .
indicacéo
delink

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Memodria (distracéo)
2. Viséo

Participante 1

Observactes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. Ao enviar produtos ao carrinho de compras, @pente
ndo notou aviso breve do portal. Dessa forma auticico
mesmo produto ao carrinho varias vezes, na expecide
ver algum aviso (mais chamativo) ou uma nova p§
mostrando os produtos no carrinho, como ocorre aiarra
dos portaiglee-commerce
2. Dificuldades para atualizar a quantidade de ygosing

gina

carrinho de compras, por falta de mensagem indahnd

como fazé-lo.

3. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo do carrinho de compras (agéo “remowant).

4. Participante teve dificuldades para utilizar dest de

selecdo com listas presentes no cadastro de nasdsiag

p

Um desses botdes traz como opgdes de selegéo asflos

nomes de rua pertencentes ao CEP informado notoadg
5. Dificuldade para identificar os campos obrigasrdo
cadastro de novo cliente (por falta de indicacapaal),
trazendo um pouco de dificuldade no preenchimeot®

S

campos do cadastro.




ADAPTACOES

1. Explicagdo adicional no cadastro de novo usygrio

informando que oe-mail informado ndo é valido. Esp

a

mensagem apareceu logo apds a participante termdejar

digitar conteldo nesse campo.

2. Explicacdo adicional sobre formas de pagamemtp

finalizacdo da compra.
3. Botédo "Fechar compra" em forma de indicacadirde]

para adicionar produto ao carrinho de compras @|par

finalizar a compra (botdo “Finalizar pedido”) e gggara
a selecdo da forma de pagamento.

Participante 2

Status da etapa

Concluidal Concluida|
Concluig@oncluida] com com Concluidal
auxilio auxilio

Categoria do

problema de - - Obstaculg Obstaculo -
usabilidade
Sim
sim explicacad
Utilizou . oS ~ ~ adicional
adaptacio? N&o |nd|c_a(;a0 N&o Néao o
' delink s
indicacéo
delink

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Visédo
2. Habilidade motora (utilizacdo adaousé

Observacbes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. Dificuldades para atualizar a quantidade de ygaxing

carrinho de compras, por falta de mensagem indpnd

como fazé-lo.

2. A utilizacao de fontes muito pequenas dificultap

utilizacdo do carrinho de compras (a¢éo “remowant).
3. Participante teve dificuldades para utilizar dest dd
selecdo com listas presentes no cadastro de nodria$

Um desses botdes traz como opc¢des de selecdo asflos

nomes de rua pertencentes ao CEP informado notoadgs

4. Dificuldade para identificar os campos obriga®rdo
cadastro de novo cliente (por falta de indicacagaoal),
trazendo um pouco de dificuldade no preenchimeot®
campos do cadastro.

ADAPTACOES

1. Explicagdo adicional sobre formas de pagametp n

finalizacdo da compra.
2. Botédo "Fechar compra" em forma de indicacadirde]
para adicionar produto ao carrinho de compras &
finalizar a compra (botdo “Finalizar pedido”) e gsggara
a selecdo da forma de pagamento.

Participante 3

Concluidal Concluidal
Status da etapa Concluig@oncluida] com com Concluidal
auxilio auxilio
Categoria do
problema de - Ruido Barreira Ruido -
usabilidade
Sim
Utilizou ~ . $|m~ N S_|m ~ exphpagac
. N&o indicacao N&o explicacdq adicional
adaptacao? . -
delink adicional e
indicacao

par



delink

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Visédo

Observactes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. A utilizag&o de fontes muito pequenas nas efpapbed
de alguns produtos dificultaram a leitura. Foi 3séeio
utilizar o recurso de aumentar a fonte do navegador
2. Dificuldades para atualizar a quantidade de ygaxing

carrinho de compras, por falta de mensagem indahnd

como fazé-lo.
3. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo do carrinho de compras (a¢éo “remowant).

4. No momento de alterar as quantidades de prodwips

carrinho de compras ocorreu um erro, o portal trageroy
um erro. Todos os itens do carrinho de compra
perderam e foi necessario reiniciar o teste.

5. O excesso de informagfes sobre vantagens dildide
e cartdo de crédito confundiram a participante tapaedd
identificagcao do usuario.
6. Participante teve dificuldades para utilizar dest dd

selecdo com listas presentes no cadastro de nodria$

=

se

o7

Um desses botdes traz como opc¢des de selecdo asflos

nomes de rua pertencentes ao CEP informado notoadg
7. Dificuldade para identificar os campos obrigasrdo
cadastro de novo cliente (por falta de indicacapaaal),
trazendo um pouco de dificuldade no preenchimeots
campos do cadastro.

ADAPTACOES

1. Explicacdo adicional com mensagem de erro
invalido”. Mensagem apareceu no momento em
participante terminou de preencher o campo do CPF.
2. Explicacdo adicional sobre formas de pagameat|
finalizacdo da compra.

3. Botédo "Fechar compra" em forma de indicacadirde]
para adicionar produto ao carrinho de compras &
finalizar a compra (botdo “Finalizar pedido”) e sggara
a selecdo da forma de pagamento.

Participante 4

Status da etapa

Concluida] Concluidal Concluida
Concluida com com com
auxilio auxilio auxilio

Nao
concluida

S

CPF
que

par

Categoria do
problema de
usabilidade

- Ruido Ruido Ruido Barreird

Utilizou
adaptacao?

Sim Sim Sim
N&o indicacao N&o explicacdq indicacdo
delink adicional | delink

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Visdo
2. Habilidade motora (utilizacdo adoousé

Observacdes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. A utilizagc&o de fontes muito pequenas nas efpapded
de alguns produtos dificultaram a leitura. Foi sséeio
utilizar o recurso de aumentar a fonte do navegador
2. Ao enviar produto ao carrinho de compras, a aEETs
apresentada pelo portal ndo foi vista pela pa#itig
(muito rapida).
3. Dificuldades para atualizar a quantidade de ygasing

carrinho de compras, por falta de mensagem inda]

and




como fazé-lo.

4. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo do carrinho de compras (agéo “remowant).

5. Participante teve dificuldades para utilizar dest dd
selecdo com listas presentes no cadastro de nadria

nomes de rua pertencentes ao CEP informado notoad
6. No momento de selecionar a forma de entreg
produto, o portal travou, impedindo a finalizac@ctarefa.

Um desses botdes traz como opcdes de selecdo (bs{os

p

S
do

ADAPTACOES

1. Explicacdo adicional com mensagem de erro “Hs
informados n&o conferem”. Mensagem apareceu
momento em que participante terminou de preencH
campo “Confirme o endereco de e-mail”.

2. Botédo "Fechar compra" em forma de indicacadirde]
para adicionar produto ao carrinho de compras @&
finalizar a compra (botdo “Finalizar pedido”) e sggara
a selecdo da forma de pagamento.

hai
no
er o

par

Participante 5

Status da etapa

Concluida] Concluida] Concluidal Concluida| Concluida|
com com com com com
auxilio auxilio auxilio auxilio auxilio

Categoria do
problema de
usabilidade

Ruido Ruido Ruido Ruido -

Utilizou
adaptacao?

Sim
explicacad
adicional
e
indicacéo
delink

Sim Sim
N&ao indicacao| explicagdd Nao
delink | adicional

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Visdo
2. Habilidade motora (utilizacdo adoousé
3. Memodria (distragao)

Observactes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. Participante apresentou muito receio para é&esaio dd
todas as tarefas propostas. Pediu ajuda paraizagsa da:
mesmas, ndo tendo iniciativa de fazé-las sozinha.
2. A utlizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo de menus e a leitura de palavras/tediversos
Palavras muito préximas nos menus dificultaramiguel
nos departamentos e nas categorias. Foi necessifizar
o recurso de aumentar a fonte do navegador.
3. Ao enviar produtos ao carrinho de compras, @péente
ndo notou aviso breve do portal. Dessa forma auticico
mesmo produto ao carrinho varias vezes, na expecide
ver algum aviso (mais chamativo) ou uma nova p§
mostrando os produtos no carrinho, como ocorre aiaria
dos postais de-commerce
4. Dificuldades para atualizar a quantidade de yiosing
carrinho de compras, por falta de mensagem inda]
como fazé-lo.
5. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo do carrinho de compras (a¢éo “remowant).
6. Participante teve dificuldades para utilizar dest dd
selecdo com listas presentes no cadastro de nadrial

o7

gina

and

p

Um desses botdes traz como opc¢des de selecdo asflos

nomes de rua pertencentes ao CEP informado notoadg
7. Dificuldade para identificar os campos obriga®rdo

S

cadastro de novo cliente (por falta de indicaca@aowal),




trazendo um pouco de dificuldade no preenchimeots
campos do cadastro.

ADAPTACOES
1. Explicagdo adicional sobre formas de pagameiat
finalizacdo da compra.
2. Ao finalizar a etapa do carrinho de compras,ocap,
passou varios minutos “processando” informacdes.
funcdo da demora, o portal apresentou a mensage
aviso “Atencéo, aguarde um momento, estamos vanifio
a disponibilidade dos produtos.”.
3. Botédo "Fechar compra" em forma de indicacadirde]
para adicionar produto ao carrinho de compras @&
finalizar a compra (botdo “Finalizar pedido”) e gggara
a selecdo da forma de pagamento.

Em
m de

par

Participante 6

Status da etapa

Concluidal Concluidal
Concluig@oncluida] com com Concluidal
auxilio auxilio

Categoria do
problema de
usabilidade

Ruido Ruido Ruido Ruido -

Utilizou
adaptacao?

Sim
explicacad
adicional
e
indicacéo
delink

Sim
N&o indicacao N&o N&o
delink

Caracteristica do
envelhecimento
notada

1. Habilidade motora (utilizacdo aoousg

Observacoes

PROBLEMAS DE USABILIDADE
1. O menu de departamentos deste portal se exgande
movimento domouse Dessa forma, dependendo da 4
onde a participante queria clicar, o menu se atwiformg
indevida, atrapalhando o uso.
2. Ao enviar produtos ao carrinho de compras, @péente
ndo notou aviso breve do portal. Dessa forma auticico
mesmo produto ao carrinho varias vezes, na expecide
ver algum aviso (mais chamativo) ou uma nova p§
mostrando os produtos no carrinho, como ocorre aiaria
dos portais de-commerce
3. Dificuldades para atualizar a quantidade de ygnxing
carrinho de compras, por falta de mensagem inda]
como fazé-lo.
4. A utilizacdo de fontes muito pequenas dificulta
utilizacdo do carrinho de compras (a¢éo “remowant).
5. Participante teve dificuldades para utilizar dest dd
selecdo com listas presentes no cadastro de nadria

Lrea

gina

Aand

p

Um desses botdes traz como opc¢des de selecdo asflos

nomes de rua pertencentes ao CEP informado notoadg
6. Dificuldade para identificar os campos obriga®rdo
cadastro de novo cliente (por falta de indicacagaoial),
trazendo um pouco de dificuldade no preenchimeots
campos do cadastro.

S

ADAPTACOES
1. Explicagdo adicional sobre formas de pagameiat
finalizacdo da compra.

2. Botdo "Fechar compra" em forma de indicacadirde]




para adicionar produto ao carrinho de compras @&
finalizar a compra (botdo “Finalizar pedido”) e gggara
a selecéo da forma de pagamento.

par
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APENDICE N. INSPECAO X TESTES COM USUARIOS - LOJAS
AMERICANAS

O quadro a seguir foi utilizado para reunir os gaolatidos nas etapas de inspecéo de
usabilidade e adaptacado e de teste com usuariggense refere aos problemas de usabilidade

do e-commercé.ojas Americanas.

ADAPTACAO

CARACTERISTICA
DO
ENVELHECIMENTO

HEURISTICA DE
USABILIDADE
RELACIONADA

INSPECAO DE
USABILIDADE E

DESCRICAO DO PROBLEMA
DE USABILIDADE

ETAPA
TIPO DO
PROBLEMA DE
USABILIDADE
TESTE COM
USUARIOS

No catdlogo da pagina inicial
existem diferentes formas para|se
chegar na visualizacdo dps
mesmos produtos. Existem
diferentes menus, com termos
organizados de formas variadaRuido X -
para se chegar aos mesmos
produtos. Alguns dos menus
mudam ou desaparecem ao |se
acessar 0 catdlogo de produtos de
um departamento em especifico,
A interface contém  muitds
informacdes, diversos tipos de
produtos misturados no catalogo
inicial, o que pode dificultar gRuido X X | Memoria (distracéo)
compreensdo e a localizagdo |de
produtos para usuarios menos
experientes.
Participante ndo conseguiu utilizar
0 menu de produtos. Para ela,| as
imagens utilizadas para simbolizadbstaculo X | Memodria (distracéo)
0s departamentos nao remetiam
para tais.
O menu de departamentos |do
portal se expande com |0
movimento do mouse. Dessa
forma, dependendo da area ondeRaido X
participante tenta clicar, 0 menu|se
abre de forma indevida,
atrapalhando o uso.
Portal tem andncios no topo o
catalogo de produtos, que |se
alternam rapidamente. Participant@bstaculo X
teve dificuldades para |é-los e nao
conseguiu clicar em nenhum delgs.
A utilizacdo de fontes muito
pequenas dificultou a utilizagéo fde
menus e a leitura de
palavras/textos diversos. Palavr&uido X
muito  préximas nos menuys
dificultaram o clique nos
departamentos e nas categorias,

4, Consisténcia e
padrdes

Catalogo de produtos

Habilidade motora
(utilizacéo domousg

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Habilidade motora
(utilizacéo domousg

Habilidade motora
(utilizacdo damouseg




O stretchtext'Precisa de ajuda em

informatica?", embora seja un

na
adaptacdo com a finalidade dﬁuido
e

auxiliar o usuario, apareceu

ocultou parte das informacoes,

atrapalhando no uso do portal.

8. Projeto estético e
minimalista

A interface contém  muitg

S

informacdes, diversos tipos (e
produtos misturados no catalogo
inicial, o que pode dificultar gRuido

compreensdo e a localizagdo
produtos para usuarios mer
experientes.

de
os

Memodria (distragao)

Detalhes do produto

3. Controle e
liberdade do usuéario

Ao selecionar a opgdo de gara
estendida, usuario ndo tem co
desfazer a acao.

tia
n®bstaculo

Ao selecionar a opg¢do de garar
estendida, n&o existe nenhu
mensagem alertando que néo 9
possivel desfazer a agédo.

tia

rrIl-'é‘ll.lido

era

5. Prevencéao de errg

Na péagina de detalhes do prod
apareceu um stretchtext com
ofertas de produtos, cobrindo
dotdo “Comprar”. Participant
tentou fechar cstretchtext,mas o
botéo para tal era pequeno dem
ela se atrapalhou e clicou em

link das ofertas. Nesse mome
foi aberta nova péagina

participante se desorientd
necessitando de auxilio.

uto

(o]
e

aBbstaculo
m

nto

e

u,

Habilidade motora
(utilizagéo do mouse)

7. Flexibilidade e

O stretchtext'Precisa de ajuda e
informatica?", embora seja un
adaptacdo com a finalidade
auxiliar o usuario, apareceu
ocultou parte das informacde
atrapalhando no uso do portal.

m

na
dCuido
e

bS,

eficiéncia de uso

A pagina de detalhes do produto

apresenta um quadro cd
informacdes detalhadas. O exce
de texto e a utilizagdo de palav
complicadas atrapalhou
participante.

m

580 .
uido
as

a

Memodria (distragao)

Carrinho de compras

3. Controle e
liberdade do usuéario

Para aumentar a quantidade de
mesmo produto no carrinho

compras, usuario precisa digital
quantidade desejada (1, 2, 3,
apos clicar no link “alterar
guantidade” para confirmar a ag
e recalcular o valor do produto.
link ndo esta em destaque e a fq
é pequena, dificultando

localizagdo do mesmo. Usual
também pode dar o coman
“ENTER” no teclado para que
quantidade seja atualizada, n
ndo existe nenhuma mensag
alertando sobre isso, usud
precisa descobrir sozinho.

um
e
a

2

a0

(0]
rES‘E)Stéuzulo
a

io

do

a

nas

em
rio

Visao

3. Controle e
liberdade do usuéario

Nao é possivel desfazer a agéaqg
excluir produto do carrinho d
compras.

de
ébstaculo

3. Controle e
liberdade do usuério

Portal inseriu um brinde n
carrinho de compras, mas n
avisou participante com mensag
adequada. Também néo

(o]

Ele]
pMbstaculo
oi

possivel recusar o brinde,

DU




retirar do carrinho de compras.

5. Prevencéo de erroéndica qual

Se algum dos produtos do carrinho

de compras estiver indisponivel
apresentada uma mensagem
alerta, mas essa mensagem
indisponivel, usuario  precis
procurar
zerada no

indisponibilidade esta implicita).

item com quantidagle
carrinho a

é
de

nao
dos produtos estRuido

a

5. Prevencao de erros

O link “alterar quantidade” € muito

sxa

dificultando a
Também falta
mensagem para alertar usuario
gue a quantidade também pode
confirmada com o “ENTER”.

pequeno,
localizacao.

Visao

5. Prevencéo de erros < . e u
nao existe mensagem solicitandp a

Ao selecionar a op¢éo de exclus
de item do carrinho de compr

confirmagédo da acéo.

9. Suporte aos
usuarios no
reconhecimento,
diagnéstico e

recuperacédo de errogalerta.

Ao alterar a quantidade

de

produtos para zero, portal mantém

produto no carrinho de compras
ndo da mensagem de erro

Ruido
ou

Identificacéo do usuario

5. Prevencéo de erros*”,

Campos de
obrigatério estdo marcados c
mas,
caractere aparece pequeno,

canto superior direito, sem énfase.

preenchimento

m

o significado desseRuido

no

Visao

9. Suporte aos
usuarios no
reconhecimento,
diagndstico e

recuperacao de errosforma participante perdeu basta

Participante teve dificuldades
cadastro de novo usuario, canj

no

po

senha. Ao errar no preenchimento
de um dos campos, portal oferece

aviso adequado, porém apagd

Ruido

contetdo de alguns campos. Dessa

nte

tempo preenchendo os mesmos

campos mais de uma vez.

Visao

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Participante teve dificuldades para

utilizar botdes de selecdo ca
listas presentes no cadastro
NOVo USUArio.

Lﬂeu ido

Habilidade motora
(utilizacdo damousg

usabilidade e adaptacéo e de teste com usuaripgense refere as adaptacdes encontradas no

O quadro a seguir foi utilizado para reunir os gaolatidos nas etapas de inspecéo de

e-commercéojas Americanas.
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Orientacéo global: organizagéo dos

As informacdes iniciam de forma
simplificada. Informacgfes mais

links de forma que o usuario encontrg, ~ . | Orientacéo| Indicagéo
is rapido alguns tipos de produtos Navegacéo lobal delink
1. Visibilidade do | TS fapido aiguns ipos de p § 9
. através de indicacéo dieks.
estado atual do —— —
; Explicacé@o adicional stretchtexcom
sistema L E . .~ | Fragmentos
explicacdo do que seria encontrado R . Explicacédo
. . . onteddo g de texto
selecionar determinada categoria de adicional
(stretchtext
produtos do menu da esquerda.
2. Compatibilidade | Explicacéo adicional: ao movimentaf o
entre o sistema e 0 | mousesobre as categorias em
.~ | Fragmentos
mundo real destaque, o portal apresenta uma . Explicacédo
A o .. | Contetdo g de texto
8. Projeto estético e de_scrlgao adicional do que o usuariq adicional (stretchtext
Minimalista vai encontrar ao acessalimk, através
de fragmentos de tex{etretchtext)
Variantes déayouts- layoutsde
8 pagina: o portal permite visualizar | Variante | Layoutsde
5 : Apresentacao 7
3 imagens de produtos em tamanho delayouts | pagina
g_ 7. Flexibilidade e | médio ou grande.
o | eficiéncia de uso Menu de departamentos com figurag,
3 . . Fragmentog
gue se expandem com o movimento (29 . Conteudo
S , L ontetdo - de texto
g mouse conteudo adicional com adicional (stretchtext
® fragmentos de texts{retchtext
8 Variante de conteddo, explicagfo
variante: no caso da ajuda especifica
oferecida por departamento, Bonteddo Expllcagao Frames
mensagens apresentam texto coerefite variante
com o departamento em questdo. Sao
utilizadosframes
Conteudo adicional, explicagédo
10. Informagdes de | adicional: portal oferece quadros com
) . L NN , Fragmentos
ajuda e informag6es adicionais sobre , Conteudo
x A . Conteudo - de texto
documentacéo caracteristicas de determinados adicional
. S (stretchtext
produtos, através da utilizacéo de
fragmentos de texto.
Método de orientagdo global para
auxiliar usuario a se localizar na . =
x Orientagao| Mapa
estrutura do portal e a entender a | Navegagéo .
. global adaptativo
mesma estrutura, através de mapa
adaptativo.
Método de orientagdo local: apresenta
1. Visibilidade do link para visualizacéo direta de mais . = .
. ~ . | Orientacéo| Indicacéo
estado atual do produtos da mesma categoria, por | Navegacdo -
; _“ - : " local delink
sistema exemplo: “confira mais Smart TV".
Técnica de indicagao diak.
Varlar]te ddqyogtna apres.enta(;ao .dJ | variante | Guia de
conteudo. Técnicas de guia de estilgs®presentacao .
L delayouts | estilos
delayoutsde pagina.
Orientacéo localinks que direcionam
o para paginas com informag6es sobré¢ Qaveaacso Orientacao| Indicagéo
5 | 7. Flexibilidade e produto e com manual do produto. gac local delink
E eficiéncia de uso | Técnica de indicacéo diek.
g— Orientac&o locallinks que direcionam
S para paginas onde sao respondidas . ~ C A
n N x Orientacao| Indicagéo
] perguntas frequéntes (Como escolhe¢Navegacgéo .
b . R local delink
= um notebooR). Técnica de indicagéo
g delink.
Explicacdo adicionaFrames
contendo informagdes sobre o prodyto.
As informagdes iniciam de forma . Explicacédo
P ~ . Conteudo L Frames
simplificada. Informac¢8es mais adicional
8. Projeto estetico ¢| (TR e80T m do rame, |
minimalista P :
Explicacéo requeridd&rames Explicaca
contendo informacdes sobre o produtGontetido V;ﬁéﬁ?gao Frames




completas e técnicas costumam estar

da metade para o fim do frame.

Variante ddayout Framespara
mostrar produtos mais vendidos da
categoria e para sugerir produtos

Variante

- : ._| Apresentacao Frames
acessorios, por exemplo, ao visualizgr delayouts
um televisor, é sugerida a compra de
aparelho de home theater ou de DVD.
Variante de conteddo, explicagfo
variante: no caso da ajuda especifica
oferecida por departamento, . Explicacédo
mensagens apresentam texto coer:%§ enteudo variante Frames
com o departamento em questdo. Sao
utilizadosframes
Conteudo adicional, explicagédo
adicional: portal oferece quadros com Fragmentos
10. Informacdes de informagdes adicionais sobre Contetido Conteudo de tgexto 7
a'u.da e & caracteristicas de determinados adicional (stretchtext
dJc>cumenta 50 produtos, através da utilizacdo de
¢ fragmentos de texto.
Método de orientagdo global para
auxiliar usuério a se localizar na Orientaciol Mapa
estrutura do portal e a entender a | Navegagéo & pa
A global adaptativo
mesma estrutura, através de mapa
adaptativo.
Conducéo local para encontrar mais = .
) ~ . = | Condugéo | Indicagao
informacdes sobre o produto. TécnigdNavegacao local delink
de indicacdo dénk.
Condugéo local com indicacao lifek ~ | Conducgo | Indicagéo
1 Visibilidade do | Par@ Seguir comprando ap6s inserir Navegacao | .. delink
. produto no carrinho de compras.
estado atual do
sistema Conducéo local com indicacao lifek ~ | Condugcgo | Indicagéo
para finalizar compra apds inserir Navegacao | .. delink
produto no carrinho de compras.
Orientacéo localinks com produtos
sugeridos, com base nos que ja est3 Naveoacso Orientacéo| Indicagéo
7. Flexibilidade e no carrinho de compras. Técnica de gac local delink
eficiéncia de uso indicacdo ddink.
4 Variante de conteddo, explicagfo
CEL variante: no caso da ajuda especifica
S oferecida por departamento, &Sontetdo Explicagéo Frames
s mensagens apresentam texto coerpre variante
g com o departamento em questdo. Sao
< utilizadosframes
= Conteudo adicional, explicagdo
8 adicional: portal oferece quadros com
: ~ Lo . Fragmentos
10. Informacdes de informacdes adicionais sobre Contetido Conteudo de texto
a'u.da o § caracteristicas de determinados adicional (stretchtext
dJo cumentacio produtos, através da utilizagéo de
¢ fragmentos de texto.
Método de orientagdo global para
auxiliar usuario a se localizar na . =
= Orientacdo| Mapa
estrutura do portal e a entender a | Navegacédo .
. global adaptativo
mesma estrutura, através de mapa
adaptativo.
Conducéo local. Indicacéo tiek para ~ C A
. = | Conducéo | Indicagéo
bate-papo com um atendente das LojBlsevegacéo -
) global delink
Americanas.
@ O . N o = . ~
1§« 5|1 Visibilidade do | Oiéntacéo localink indicando Conducéo | Orientagao
£ 2| ostado atual d “continuar” ao final do cadastro. N ~_ | 9lobal local
£ 5| estado atualdo Técnicas de orientacéo direta e avegagao Ori 30| Indicaca
c S| sistema lecnica: | rientacéo| Indicagcdo
g S indicacdo déink. local delink




Explicacéo adicional em cada camp

D

2. Compatibilidade L S . | Fragmento
: em que 0 USUdrio se posiciona para . Explicacéo
entre o sistema e o . o Conteudo L de texto
mundo real preenchimento. técnica de fragmentps adicional (stretchtext
de texto gtretchtexx
Explicacé@o adicional em cada campo Fragmento
5. Prevencgao de err p§M que O usuario se posiciona para | -, 0444 Ex_p|_|cagao de texto
preenchimento. técnica de fragmentps adicional (stretchtexy
de texto gtretchtexx
6. Reconhecimento Explicacdo ad[c!onal em .C"?‘da campg . | Fragmento
S em que 0 USudrio se posiciona para . Explicacé@o
ao invés de . . Conteudo L de texto
memorizacao preenchimento. Técnica de fragmentos adicional (stretchtexy
de texto gtretchtext
10. Informacdes de | Conducéo local para auxiliar a = .

) - _— = | Condugéo | Indicagado
ajuda e encontrar ou verificar o CEP. TécnicaNavegacao local delink
documentacéo de indicagdo dénk.

Explicacdo adicional para cada forma tetd Explicacédo gratgmtento

] de pagamento. Técnica de fragmentogon eudo adicional et etxr?t
g— de texto $tretchtext (stretchtext
o) Conducéo local. Indicagédo dek, ~ N
o N . P = | Conducéo | Indicagéo
c | 5. Prevencéo de errpoferecenddink para pagina com Navegacdo | -, delink
'g explicacdes sobre alguns campos.
© Orientac&o local. Orientagéo direta,
g indicando o préximo passo no portal ~ | Orientacao| Orientacdo
T para finalizar a compra de forma Navegacao local direta
c
iT correta.

10. Informagdes de ~ -

) ~ T = | Conducéo | Indicagéo
ajuda e Condugéo local com indicag&o lifeks | Navegagéo local delink
documentacéo para ajuda sobre determinados campos.




APENDICE O



usabilidade e adaptacado e de teste com usuariggense refere aos problemas de usabilidade

APENDICE O. INSPECAO X TESTES COM USUARIOS - LIVRARIA
SARAIVA

O quadro a seguir foi utilizado para reunir os gaolatidos nas etapas de inspecéo de

doe-commerceéivraria Saraiva.

ETAPA

HEURISTICA DE
USABILIDADE
RELACIONADA

DESCRICAO DO PROBLEMA
DE USABILIDADE

TIPO DO
PROBLEMA DE
USABILIDADE

INSPECAO DE
USABILIDADE E

ADAPTACAO

TESTE COM
USUARIOS

CARACTERISTICA DO
ENVELHECIMENTO

Catalogo de produtos

1. Visibilidade do
estado atual do
sistema

Participante utilizou botdo pal
comprar direto no catalogo

ra
e

produtos, ndo passando pela tela de

detalhes do produto. Como
funcdo deste botdo ndo e
especificada, houve desorienta
da  participante quanto
localizagdo no portal.

ﬁuido
sla

LA0

a

2. Compatibilidade
entre o sistema e o
mundo real

O nome de alguns departamentos

de produtos do menu principal e
em inglés. N&o existe
explicacéo do termo em portugu
Da mesma forma, as descricd
resumidas dos produtos cont

sta

uma

e

S.
L Ruido
£m

termos em inglés ou técnicos, que

podem vir a dificultar ¢
entendimento para usuarios me
experientes.

oS

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

contém
diversos

A interface

informacbes, tipos

muitds

de

produtos misturados no catalogo

inicial, o que pode dificultar
compreensdo e a localizagcdo

BaRuido
de

produtos para usuarios meros

experientes.

Memoéria (distracao)

A utilizacdo de fontes muit
pequenas nos menus

o
de

departamentos e nas especificagbes

de alguns produtos dificultaram
leitura. Foi necessario utilizar
recurso de aumentar a fonte
navegador.

Ruido
o
do

Visao

8. Projeto estético e
minimalista

A interfface contém  muitg
informacdes, diversos tipos

produtos misturados no catélo|
inicial, o que pode dificultar

compreensdo e a localizagdo
produtos para usuarios mer
experientes.

S
de

go
BRuido
de

0s

Memoéria (distracao)

Detalhes do

produto

1. Visibilidade do
estado atual do
sistema

Ao utilizar link para visualiza
mais detalhes sobre determing
produto, foi aberta nova pagin
Participante precisou se auxi
para saber sua localizacédo

portal e para retornar a pagina

"
ido

.aObstécqu
io

no
de




detalhes do produto.

4. Consisténcia e
padrdes

ndo €& mantido. Algumg

outros estao a esquerda.

descricbes tem todo o texto ¢

O padrdo de formatacdo (a
descricdo detalhada dos produtos

o I Ruido
letras mailsculas, outras respeitam
o] convencional. Alguns
alinhamentos sdo justificadgs,

8. Projeto estético e
minimalista

sdo apresentados apls todas

forma, a participante tey
dificuldade em encontrar ¢
detalhes do produto.

Na pagina de detalhes do prodyuto
aparecem sugestdes de produtos,
logo abaixo da imagem e valor gdo
produto. Os detalhes do produito

Ragido

sugestbes de produtos. Degsa

Memoéria (distracao)

Carrinho de compras

3. Controle e
liberdade do usuério

Para aumentar a quantidade de

compras, usuario precisa digital
quantidade desejada (1, 2, 3,

no campo para tal. Apos digitar|
ndmero, usuario precisa clicar ¢

nenhuma mensagem alertarn
sobre  isso,

descobrir que deve confirmar

mencionado.

)
mas ndo existe nenhuma descrigédo
o}

1)
um icone que remete a atualizag
do carrinho de compras. N&o existe

mesmo produto no carrinho de

'Bbstéculo
ao

do

usuario  precisa

a

quantidade clicando no iconhe

3. Controle e
liberdade do usuério

Nao é possivel desfazer a acag
excluir produto do carrinho @
compras.

de
@bstaculo

5. Prevencéo de err

usuario precisa clicar no ico

S ] .
atualizar apdés aumentar

Falta de mensagem indicando que
"Ruido
ou

diminuir a quantidade de um iten).

5. Prevencéo de err

produtos para zero, portal exc

sem dar mensagem de erro

Ao alterar a quantidade de

ui

produto do carrinho de comprgRuido

ou

alerta e ndo permite desfazer acéo.

8. Projeto estético e
minimalista

a identificacdo do usuério.

para seguir ao proximo passo.

Participante teve dificuldade mno
momento de finalizar a etapa fo
carrinho de compras e seguir para

ARuido

excesso de elementos na interface
dificultou a localizacdo do botdo

Memoria (distragdo)

Identificacdo do usuario

5. Prevencéo de err

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Existe uma explicacdo sobre ig
no inicio da pagina de cadast
mas essa descricdo ndo esta
destaque, fazendo com que
usuarios ndo a notem.

p©s campos de preenchimento
obrigatério estdo em negrito.

SO

ro, Ruido
em

0s

Visao

8. Projeto estético e
minimalista

As vérias informagdes QU
aparecem apés o preenchime
dos campos do cadastro de n
usuario, oferecendo cartbes,

exemplo, confundiram

e
nto
pRuido
Dor

a

Memoria (distragdo)




participante.

Participante teve dificuldades para
utilizar botbes de selegdo com ¢
. uido
listas presentes no cadastro |de
NOVOo USUArio.

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Habilidade motora
(utilizacéo domousg

O quadro a seguir foi utilizado para reunir os gaolatidos nas etapas de inspecéo de
usabilidade e adaptacéo e de teste com usuaripgense refere as adaptacdes encontradas no

e-commercéivraria Saraiva.

L
B Yo
< | HEURISTICA DE ) ) ) , , 02< |20
|<£ USABILIDADE DESCRICAO DAS ADAPTACOES NIVEL METODO | TECNICA ’5% &,:)“ 09
W | RELACIONADA s wsE
aoa|-<
F<< |02
0 z3 <D( = 4
% 1. Visibilidade do Conducéo global: sugestéo de produtos C = L
= . . S L = onducdo | Indicacédo
8 | estado atual do mais vendidos. Técnica de indicagdo Navegagéo . X
2 ; - local delink
S | sistema delinks.
3 Método de orientagdo global para
o | 10. Informacdes de | auxiliar usuario a se localizar na . =
2 . = Orientagéo| Mapa
S |ajudae estrutura do portal e a entender a | Navegacgéo . X
S |4 x L global adaptativo
= ocumentacéo mesma estrutura. Técnica de mapa
O adaptativo.
Explicacdo adicional: ao movimentar o
mousesobre alguns icones, o portal
T - .~ _| Fragmento
apresenta uma descrigdo adicional g & . Explicacéo
- - ontetdo T de texto X
que 0 usuario vai encontrar ao acessar adicional
. (stretchtext
x 0 link. Fragmentos de texto
5. Prevencao de err ?stretchtex)_
Conducéo globalink oferecendo
explicagdo/ajuda sobre o botéo Navegacio Conducéo | Indicagao X
“Compre com 1 clique”. Técnica de 9a¢ global delink
indicacéo ddink.
Variarlte ddayoutna}.aprgsentagéo do Apresentacé Variante Frames X
o contetido, com a utilizagio rames delayout
5 Orientacéo locallinks que direcionam
3 7 - ~ . ~ L.
S para paginas com informacg6es sobre . Orientacdo| Indicagdo
o produto e com manual do produto. lQavegagao local delink X X
3 Técnica de indicacéo diek.
E 7. Flexibilidade e O.rient.a(;éo Io.callinks que permitem . ) o
T | eficiéncia de uso visualizar mals'fotgs ou f9t0§ m%'oresNavegagao Orientacéo Ind!cagao X
D de produtos. Técnica de indicacao de local delink
o link.
Orientacéo locallinks com produtos
sugeridos. “Quem comprou este livro . < .
. b, . . Orientacdo| Indicagdo
também comprou” ou "Aproveite e | Navegagao : X
s local delink
compre também". Técnica de
indicacdo ddink.
Explicagélo requerida para exibir d Explicacio
informacdes detalhadas dos produtgs-onteudo | oo iy, | Frames X
8. Projeto estético e| €OM a utilizacdo deames.
minimalista Variantes ddayoutcomframes onde _
produtos diferentes séo apresentadags, ~| Variante
L ~ resentacag Frames X
com base no histérico de navegacad QB delayout
usuario.




10. Informagdes de

Método de orientagdo global para
auxiliar usuario a se localizar na

ajuda e estrutura do portal e a entender a | Navegacéo Ol(rjlsgifagao g/l daatja;ativo
documentacao mesma estrutura. Técnica de mapa 9 P
adaptativo.
Condugé&o local com indicagao lifek ~ | condugso | Indicacéo
1 Visibilidade do | P2 seguir comprando ap6s inserir | Navegacao global delink
: produto no carrinho de compras.
estado atual do
sistema Conducéo local com indicagéo lifek ~ | Conducso | Indicacio
para finalizar compra apos inserir Navegagao global delink
4 produto no carrinho de compras.
g- Conteudo adicional erffname
o) informacdes sobre os produtos no
° carrinho s&o exibidos em uiname
© quando, por exemplo, prazos de .
o ~ ~ . Contetdo
< 5. Prevencao de errogntrega sdo diferentes ou algum dog Contetido adicional Frame
= produtos esta indisponivel. Se o
8 usuério informar quantidades
invalidas, uma mensagem de erro
apropriada é exibida em umame
Método de orientagdo global para
10. Informag@es de | auxiliar usuario a se localizar na Orientaciol Mapa
ajuda e estrutura do portal e a entender a | Navegacéo lobal & adaFt) tativo
documentacao mesma estrutura. Técnica de mapa 9 P
adaptativo.
Orientacéo localink indicando Conducio | Orientacso
1. Visibilidade do “Finalizar cadastro” ao final da pagindNavegacéo ¢ &
2 : global local
5 | estado atual do de cadastro.
§ sistema Mesmo que a célula anterior, apenasavegacso Condugéo | Indicagéo
ps para contabilizar. global delink
g Método de orientagdo global para
© auxiliar usuario a se localizar na . x
8 trutura do portal e a entender a | Navegacgao Orientagao Mapa
£ | 10. Informagdes de es P PR 9ga¢ global adaptativo
= he mesma estrutura. Técnica de mapa
c |ajudae .
@ = adaptativo.
T |documentacéo - —
Conducéo local para auxiliar a Conduczo | Indicacso
encontrar ou verificar o CEP, através Navegacéo local ¢ delinkg
de indicagdo dénk.
o Explicacdo adicional para cada forma Explicacio Fragmento
g— de pagamento. Técnica de fragmentpContetido adti):iongI de texto
8 de texto gtretchtext (stretchtexx
o | 5. Prevencéo de err@s _ _
'g Conducéo local com orientacao direta,
© indicando o préximo passo no portal Navegacio Conducéo | Orientagéo
s para finalizar a compra de forma 9a¢ local direta
= correta.
£ [10. Informagdes de R L
L . < e ak = Conducéo | Indicacdo
ajuda e Conducéo local com indicacgéo liteks | Navegacéo .
= - . local delink
documentagao para ajuda sobre determinados campos.
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APENDICE P. INSPECAO X TESTES COM USUARIOS - FARMACIA
PANVEL

usabilidade e adaptacado e de teste com usuariggense refere aos problemas de usabilidade

O quadro a seguir foi utilizado para reunir os gaolatidos nas etapas de inspecéo de

doe-commerc&armacia Panvel.

eficiéncia de uso

leitura. Foi necessario utilizar o
recurso de aumentar a fonte do

navegador.

w w w
a2 (588 38
< i _ << |0 &) .
& HEgARBllsJIE?:‘DEéE DESCRICAO DO PROBLEMA 8 E % 65’: g 3&: CARACTERISTICA DO
E | RELACIONADA DE USABILIDADE % %l g H_J 5 & = (:/)) ENVELHECIMENTO
2% 238 K3
a2 -3
1. Visibilidade do URL da pagina é formada por
estado atual do palavras e simbolos que ndo Ruido X -
sistema auxiliam na localizagéo do usuario
2. Compatibilidade O nome de alguns dgpa_rtamengos de
: produtos do menu principal esta e .
entre o sistemaeo | . ~ ) S c}?wdo X -
inglés. N&o existe uma explicagdo |[do
mundo real N
termo em portugués.
Ao clicar sobre o botéo “adicionar a
cesta”, o portal adiciona o produto [ao
carrinho de compras, néo exibindo
pagina de detalhes do produto ou
mensagem solicitando confirmacéao
8 | 5. Prevencéo de errgsio envio direto do produto ao Ruido X X | Memodria (distracdo)
3 carrinho de compras. Para conseguir
g_ acessar detalhes do produto, usudrio
o precisa clicar sobre a foto do mesmo,
'g embora ndo exista nenhuma
2 orientacdo sobre isso.
S O catélogo de produtos ndo
8 apresenta possibilidade de
7 Flexibilidade e personallza(;ao,~como configurar )
e atalhos para acdes frequentes, masRuido X -
eficiéncia de uso o N
permite visualizar imagens de
produtos em tamanho médio ou
grande.
Ao utilizar o campo de busca textupl,
mesmo que o usuario digite um
9. Suporte aos = : s
- termo n&o relacionado com farmagdia,
usuarios no como, por exemplo, “teste”, séo
reconhecimento, : ’ ' Ruido X -
di P sugeridos produtos. Somente ao
iagnastico e oS N
= digitar sequéncias de letras, como
recuperagao de erros, >, .
XxX" é apresentada mensagem de
erro adequada.
2 = A utilizagdo de fontes muito
L E pequenas nas especificacbes de
= _— -
g 7. Flexibilidade e alguns produtos dificultaram a Ruido X Visio
N




Carrinho de compras

3. Controle e
liberdade do usuério

Para aumentar a quantidade de un
mesmo produto no carrinho de
compras, usuario precisa digitar a
quantidade desejada (1, 2, 3, ...), 1
ndo existe nenhuma descricdo no
campo para tal. Ap6s digitar o
namero, ndo ocorre a atualizagao
valores. Usuario precisa clicar no
botdo “Salvar cesta”, no final da
pagina. Nesse momento, o portal
redireciona o usuario para a pagin
inicial (catalogo de produtos) e
usudrio precisa acessar a cesta
novamente. Ao fazer esse novo
acesso, as quantidades e os valorg
aparecem atualizados. Ndo existe
nenhuma mensagem alertando so
isso, usuario precisa descobrir
sozinho.

nas

e

Ruido

£S

pre

Nao é possivel desfazer a agéo de
excluir produto do carrinho de
compras.

Obstaculo

4. Consisténcia e
padrdes

A funcéo de salvar cesta e o
posterior redirecionamento para a
pagina inicial cesta ndo segue os
padrdes vistos nos demais portais
e-commercavaliados.

Falta de mensagem explicando co
usudario deve proceder para atualiz

a quantidade de produtos na cesta.

arRuido

O redirecionamento para a pagina
inicial apos clicar em salvar cesta
n&o possui mensagem de aviso.

Ruido

5. Prevencéo de err

Portal néo aceita a quantidade
zerada de produtos. N&o existe un
mensagem de alerta. Ao salvar ce
a quantidade anterior € mantida, n
é atualizado para zero ou excluido
carrinho.

a
»Buido
A0

do

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

O redirecionamento para a pagina
inicial apos clicar em salvar cesta
ndo segue a ldgica de funcioname
esperada. Usudrios novatos poden
ter mais dificuldades com esta
questao.

"Ruido
n

9. Suporte aos

Em nenhum momento foi encontral
mensagem de erro/aviso para
auxiliar usuarios na recuperacao d
erros citados nas heuristicas
anteriores.

da

eRuido

usuérios no
reconhecimento,
diagnostico e
recuperacédo de erro

No momento de alterar as
gquantidades de produtos no carrin
de compras ocorreu um erro, o0 po
travou, gerou um erro. Todos 0s
itens do carrinho de compras se
perderam e foi necessario reiniciar
teste.

)

o
tal
Barreira

o

Identificacéo do usuario|

5. Prevencéo de err

Nos campos numéricos nao existe
indicacd@o de preenchimento apeng

DEOM NUMeros ou se sao permitidos
pontos, hifens e barras, por
exemplo.

a
s
Ruido

5. Prevencéo de err

Nao ha indicagdo de quais campos
sdo de preenchimento obrigatdrio.
#lguns campos possuem indicaca
de qual formato ou tipo de contetld

é esperado, como campos de data.

bRuido
o}




. A falta de indicacdo de campos
7. Flexibilidade e S ~ o o
e obrigatérios pode gerar confusdo gduido X X -
eficiéncia de uso 2
USU&rios novatos.
Participante teve dificuldades paral
7. Flexibilidade e utilizar botdes de sele¢do com Iiste§Q . Habilidade motora
i uido X S
eficiéncia de uso presentes no cadastro de novo (utilizagdo domousg
usuario.
As varias informacfes que apareceém
. - apos o preenchimento dos campos do
8. Projeto estético e . . - . x
minimalista cadastro de novo usuario, ofer_ece néRuido X Memoria (distragao)
cartbes, por exemplo, confundiram a
participante.
O portal apresenta um passo a majis
na finalizacdo da compra, onde
© usuario precisa informar novamente
g— oA seu telefone e endereco, além de
S | 4. Consisténcia e g .
8 ~ forma de entrega (rapida ou Ruido X X -
padrdes P ) ~
g econdmica). Ambas as informacgbes
o fazem parte das informacg6es
', solicitadas na etapa de cadastro de
g usuério.
© .
£ 9. Syporte aos No momento de selecionar a forma
L | usuérios no
- de entrega do produto, o portal .
reconhecimento, - - R Barreira X -
; P travou, impedindo a finalizagcdo da
diagnostico e
~ tarefa.
recuperacdo de erros

O quadro a seguir foi utilizado para reunir os dgaolatidos nas etapas de inspecao de

usabilidade e adaptacéo e de teste com usuaripgense refere as adaptacdes encontradas no

e-commerc&armacia Panvel.

ETAPA

HEURISTICA DE
USABILIDADE
RELACIONADA

DESCRICAO DAS ADAPTACOES

NIVEL

METODO

TECNICA

INSPECAO DE

USABILIDADE E

DAPTACAO
TESTE COM
USUARIOS

Catélogo de produtos

1. Visibilidade do
estado atual do
sistema

Conducéo global: histérico de
produtos acessados e sugestfes de
ofertas. Técnica de indicagéo lideks:
portal destaca produtos em oferta e
produtos acessados pelo usuario
(histérico de navegacao).

Além disso, ao acessar um
departamento especifico, sdo indica
links para ofertas do departamento,
para produtos mais vendidos do
departamento e langamentos.

Navegacdo

dos

Conducéo
global

Indicacao
delink

7. Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Variante ddayouts Técnica de guia
de estilos: usuario pode personaliza
forma de visualizar os produtos de
cada departamento, selecionando o
formato galeria ou lista de produtos.

a
Apresentaca

D

Variante de
layout

Guia de
estilos

Visdes personalizadas e condugéo
local. Técnica de indicacéo de links:
em um primeiro momento, cada
departamento exibe os principais
produtos. Ao final da lista existe um
link destacado, para que o usuario

departamento.

consiga acessar todos 0s produtos d

Navegacédo

Visdes
personalizal
das

Indicacao
delink

Navegacédo
0

Condugéo
local

Indicacao
delink




Detalhes do produto

1. Visibilidade do
estado atual do
sistema

Orientacéo local através de indicacal
delinks.

Apresentdink para visualizagdo de
detalhes do produto ou da bula, no
caso dos medicamentos.
Apresentdinks (trés, posicdes
diferentes da pagina) para avaliar o
produto. Ambos obnks redirecionam
para a mesma pagina de avaliacao.
Apresenta histérico de navegacéo d
usuario. Cada produto acessado em
momento anterior € utink. Desta
forma é mais facil acessar novamen
0 mesmo produto.

[=}

Navegacédo

1=

um

Orientacéo
local

Indicacao
delink

Carrinho de compras

1. Visibilidade do
estado atual do
sistema

Conducéo global atraés de indicaga
delinks e orientagédo direta: a pagina
do carrinho de compras apresenta
botdes para continuar comprando,
salvar cesta, continuar. Todos esses
botBes possuelinks que direcionam

a funcéo de cada botdo.

Navegacédo

D

usuario para alguma pagina, conforme

Conducéo
global

Orientacéo
local

Indicacao
delink

2. Compatibilidade
entre o sistema e o
mundo real

Explicacéo adicional através de
fragmentos de texts{retchtext a
informac&o do valor do frete é
informada nesses fragmentos. Esse
fragmentos se alteram conforme val
do frete, pago ou gratuito.

| Contetdo
D

pr

Explicacédo
adicional

Fragmento
de texto
(stretchtext

)

Identificagcao do usuario

1. Visibilidade do
estado atual do
sistema

Orientacéo localink indicando
“Salvar cadastro” ao final da pagina
cadastro.

ddavegacao

Orientagéo
local

Indicacao
delink

5. Prevencéao de erro

Conducéo local através de indicacad
delink: link “Regulamento Cartéo
sFidelidade” para obter informacgées
detalhadas sobre o cartdo de fidelida
da farmacia Panvel.

Navegacédo
ade

Conducéo
local

Indicacao
delink

5. Prevencao de erro

Explicacéo adicional através de
frames:Alguns campos possuem
quadros explicativos, auxiliando
usuario com exemplos do contetdo
esperado para 0 campo ou de
indicacdes do que fazer em caso de
ndo localizar determinada informaca
Um exemplo é o nome da rua, que r
pode ser digitado, mas sim selecion
em uma lista.

Conteldo
0.

ao

ado

Explicacédo
adicional

Frame

9. Suporte aos
usuarios no
reconhecimento,
diagnéstico e
recuperacgédo de errog

Explicacéo adicional no cadastro de
novo usuario, informando que o dad
informado em determinado campo n
é valido. Essa mensagem apareceu
logo apds a participante terminar de
digitar conteido nesse campo.

0
a80nteudo

Explicacédo
adicional

Frame

Finalizacdo da compra

5. Prevencéao de erro

Explicacéo adicional. Fragmentos de
texto (stretchtext):na etapa de selecd
de telefone, endereco de entrega e t
de entrega, se usuario deixar de
informar um dos campos, antes de
clicar no botéo “Continuar”, o portal
apresenta um stretchtext solicitando
spreenchimento do mesmo.

o
ipo
Contetdo

Explicacédo
adicional

Fragmento
de texto
(stretchtext

)

Explicacéo adicional erfnames
possuem explicagdes adicionais,
mudam conforme a forma de
pagamento selecionada.

Conteldo

Explicacédo
adicional

Frame

Conducéo local com orientacao dire
indicando o préximo passo no portal
para finalizar a compra.

a,
Navegacédo

Orientacéo
local

Orientacéo
direta




Ao finalizar a etapa do carrinho de
compras, o portal passou varios
minutos “processando” informagdes,

Em fungdo da demora, o portal . Explicacédo
. Conteudo g Frame
apresentou a mensagem de aviso adicional
“Atencdo, aguarde um momento,
estamos verificando a disponibilidade
dos produtos.”.
Condugéo local com orientacdo direta,
indicando o préximo passo no portal ~ | Condugéo | Orientacéo
. Navegacao .
para finalizar a compra de forma local direta

correta.
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APENDICE Q. TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO - TCLE

Vocé estd sendo convidado a participar da dissertale mestrado intitulada
Interfaces adaptativas parae-commerce: um estudo da interacdo com pessoas idosas

O trabalho sera realizado pela académica Angéligizal Nienow, do curso de
Mestrado em Inclusdo Social e Acessibilidade davéimsidade Feevale, orientada pela
professora Patricia Brandalise Scherer Bassani@ientada pela professora Débora Nice
Ferrari Barbosa.

O objetivo geral deste estudo é analisar como exagéo de pessoas idosas em
portais de comércio eletronico pode ser facilitatlavés de interfaces adaptativas.

A forma de contato com os participantes ocorrerd elecentro Plug, no municipio
de Ivoti, Rio Grande do Sul e sua participacdoanpsesquisa sera voluntaria. A pesquisa sera
dividida em duas etapas: entrevista com 0s usuérieste de uso de portais de comércio
eletronico.

Na primeira etapa, os participantes da pesquise secebidos no local mencionado
e serdo convidados a participar de uma entrevasta |pvantamento para o método de testes
com usuario.

Na segunda etapa serdo convidados a acessseaa fazer uso de alguns portais de
comércio eletronico. E importante destacar que aliapdo em pauta € das interfaces dos
portais de comércio eletrdnico e ndo dos partitggmda pesquisa.

Portanto, nesse primeiro momento, sera expostéedaoe a ser experimentada e
quais o0s objetivos a serem alcancados com a ghlizda mesma. Na sequéncia, 0S usuarios
utilizaréo a interface e serdo observados pelaugssdpra. Durante esta atividade, as agdes
feitas pelo participante seréo registradas em audimleo, da mesma forma que as ac¢des no
computador serdo registradas porsofiwarede captura de tela.

Assegura-se que todos os dados da pesquisa semdiidovasob guarda da
pesquisadora por cinco anos. Serdo mantidas adeocfalidade e a privacidade, a protecéo
da imagem e a ndo estigmatizagdo, garantindo atii&aacado das informacgfes em prejuizo
das pessoas e/ou das comunidades, inclusive enosaiten auto-estima, de prestigio e/ou
econdmico-financeirogonforme Resolugcédo 196/96 do Conselho Nacionalal®l& Reitera-se

gue os dados de identificacdo dos participantesaigamserdo divulgados, primando pela



Pagina 2 de
privacidade e pelo anonimatdpds transcorrido o periodo de cinco anos de amamnento,
todos os materiais relacionados com a pesquisa degdruidos.

A importancia do presente estudo se deve ao fatgudea utilizacdo do comércio
eletrdnico esta crescendo rapidamente em todo adonube igual forma, o namero de
pessoas idosas na populagéo tem aumentado ezag#di dessas ferramentas pode facilitar a
vida desse grupo de pessoas no que diz respaitmabdcdo (dependendo de quanto distante
esta o produto que desejam comprar), a pesquigaedes e variedades de determinados
produtos. Dessa forma, o tema de pesquisa propasttiara no desenvolvimento novos
métodos e também no aprimoramento de métodos $éentes, que facilitem a interagédo de
pessoas idosas com portais de comércio eletrdnico.

O participante da pesquisa nao sera remunerado ter@nenhum tipo de despesa.
O participante tem a liberdade de optar pela ppa@o na pesquisa, solicitar
esclarecimentos, bem como o direito de deixar décjpmr da pesquisa a qualquer momento,
sem necessidade de comunicagdo prévia aos pesmesadEm caso de interesse, a
dissertacéo sera enviada com os resultados pasaioados participantes.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecidagobvado pelo Comité de Etica
em Pesquisa. O TCLE deve ser assinado em duaseviaslas as paginas devem ser
rubricadas. Uma das vias permanecera com o pantigpda pesquisa e a outra com a
pesquisadora.

O participante da pesquisa declara que leu o TatendConsentimento Livre e

Esclarecido e concorda com o que foi exposto @saparticipar da pesquisa proposta.

Novo Hamburgo, de de

Patricia Brandalise Scherer Bassani (Feevaléhgélica Luisa Nienow (Feevale)

Professora orientadora Autora
51 3586 8800, ramal 8957 54 3281 4149
Débora Nice Ferrari Barbosa (Feevale) Participante da pesquisa

Professora co-orientadora
51 3586 8800, ramal 8957
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé esta sendo convidado a participar da dissertagdo de mestrado intitulada
Interfaces adaptativas para e-commerce: um estudo da interacdo com pessoas
idosas.

O trabalho serd realizado pela académica Angélica Luisa Nienow, do curso de
Mestrado em Inclusdo Social e Acessibilidade da Universidade Feevale, orientada pela
professora Patricia Brandalise Scherer Bassani e co-orientada pela professora Débora
Nice Ferrari Barbosa.

O objetivo geral deste estudo ¢ analisar como a interag@o de pessoas idosas em
portais de comércio eletronico pode ser facilitada através de interfaces adaptativas.

A forma de contato com os participantes ocorrera no Telecentro Plug, no
municipio de Ivoti, Rio Grande do Sul e sua participag@o nesta pesquisa serd voluntaria.
A pesquisa sera dividida em duas etapas: entrevista com os usudrios e teste de uso de
portais de comércio eletronico.

Na primeira etapa, os participantes da pesquisa serdo recebidos no local
mencionado e serdo convidados a participar de uma entrevista para levantamento para o
método de testes com usuario.

Na segunda etapa serdo convidados a acessar a web e a fazer uso de alguns
portais de comércio eletrénico. E importante destacar que a avaliagio em pauta é das
interfaces dos portais de comércio eletronico e ndo dos participantes da pesquisa.

Portanto, nesse primeiro momento, serd exposta a interface a ser experimentada
e quais os objetivos a serem alcangados com a utilizagdo da mesma. Na sequéncia, os
usudrios utilizardo a interface e serdo observados pela pesquisadora. Durante esta
atividade, as ag0es feitas pelo participante serdo registradas em audio e video, da mesma
forma que as agdes no computador serdo registradas por um sofiware de captura de tela.

Assegura-se que todos os dados da pesquisa serdo mantidos sob guarda da
pesquisadora por cinco anos. Serdo mantidas a confidencialidade e a privacidade, a
protecdo da imagem e a ndo estigmatizacdo, garantindo a ndo utilizagdo das
informagGes em prejuizo das pessoas e/ou das comunidades, inclusive em termos de
auto-estima, de prestigio e/ou econdmico-financeiro, conforme Resolugdo 196/96 do
Conselho Nacional de Saude. Reitera-se que os dados de identificagdo dos participantes

jamais serdo divulgados, primando pela privacidade e pelo anonimato. Apds transcorrido o
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periodo de cinco anos de armazenamento, todos os materiais relacionados com a
pesquisa serdo destruidos.

A importancia do presente estudo se deve ao fato de que a utilizagdo do
comércio eletrdnico estd crescendo rapidamente em todo o mundo. De igual forma, o
numero de pessoas idosas na populagdo tem aumentado e a utilizagdo dessas
ferramentas pode facilitar a vida desse grupo de pessoas no que diz respeito a
locomogdo (dependendo de quanto distante estd o produto que desejam comprar), a
pesquisa de pregos e variedades de determinados produtos. Dessa forma, o tema de
pesquisa proposto auxiliara no desenvolvimento novos métodos e também no
aprimoramento de métodos ja existentes, que facilitem a interagdo de pessoas idosas
com portais de comércio eletronico.

O participante da pesquisa ndo sera remunerado e ndo terd nenhum tipo de
despesa. O participante tem a liberdade de optar pela participagdo na pesquisa, solicitar
esclarecimentos, bem como o direito de deixar de participar da pesquisa a qualquer
momento, sem necessidade de comunicagdo prévia aos pesquisadores. Em caso de
interesse, a dissertagdo serd enviada com os resultados para cada um dos participantes.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa. O TCLE deve ser assinado em duas vias e todas as paginas devem
ser rubricadas. Uma das vias permanecerd com o participante da pesquisa e a outra com
a pesquisadora.

O participante da pesquisa declara que leu o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e concorda com o que foi exposto e aceita participar da pesquisa proposta.

Novo Hamburgo, {(p de _, ,ox%),gx)(}? de 20\ .

p '\jcctt tn %/(’CQ\LW (D)od\(k . ‘ / % / ¢
Patricia Brandalise Scheret Bassani (Feevale) Aﬂgélicg Luisa Nienow (Feevale)
Professora orientadora Autora
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé esta sendo convidado a participar da dissertagdo de mestrado intitulada
Interfaces adaptativas para e-commerce: um estudo da interagio com pessoas
idosas.

O trabalho sera realizado pela académica Angélica Luisa Nienow, do curso de
Mestrado em Inclusdo Social e Acessibilidade da Universidade Feevale, orientada pela
professora Patricia Brandalise Scherer Bassani e co-orientada pela professora Débora
Nice Ferrari Barbosa.

O objetivo geral deste estudo € analisar como a interagdo de pessoas idosas em
portais de comércio eletronico pode ser facilitada através de interfaces adaptativas.

A forma de contato com os participantes ocorrera no Telecentro Plug, no
municipio de Ivoti, Rio Grande do Sul e sua participag@o nesta pesquisa sera voluntaria.
A pesquisa sera dividida em duas etapas: entrevista com os usudrios e teste de uso de
portais de comércio eletrdnico.

Na primeira etapa, os participantes da pesquisa serdo recebidos no local
mencionado e serdo convidados a participar de uma entrevista para levantamento para o
método de testes com usuario.

Na segunda etapa serdo convidados a acessar a web e a fazer uso de alguns
portais de comércio eletronico. E importante destacar que a avaliagio em pauta é das
interfaces dos portais de comércio eletronico e ndo dos participantes da pesquisa.

Portanto, nesse primeiro momento, sera exposta a interface a ser experimentada
e quais os objetivos a serem alcangados com a utilizagdo da mesma. Na sequéncia, os
usudrios utilizardo a interface e serdo observados pela pesquisadora. Durante esta
atividade, as agdes feitas pelo participante serdo registradas em audio e video, da mesma
forma que as agdes no computador serdo registradas por um soffware de captura de tela.

Assegura-se que todos os dados da pesquisa serdo mantidos sob guarda da
pesquisadora por cinco anos. Serdo mantidas a confidencialidade e a privacidade, a
protecdo da imagem e a ndo estigmatizacdo, garantindo a ndo utilizagdo das
informagdes em prejuizo das pessoas e/ou das comunidades, inclusive em termos de
auto-estima, de prestigio e/ou econdmico-financeiro, conforme Resolugdo 196/96 do
Conselho Nacional de Saude. Reitera-se que os dados de identificacdo dos participantes

jamais serdo divulgados, primando pela privacidade e pelo anonimato. Apos transcorrido o

R



Pagina 2 de 2

periodo de cinco anos de armazenamento, todos os materiais relacionados com a
pesquisa serdo destruidos.

A importancia do presente estudo se deve ao fato de que a utilizagdo do
comércio eletrdnico estd crescendo rapidamente em todo o mundo. De igual forma, o
numero de pessoas idosas na populagdo tem aumentado e a utilizagdo dessas
ferramentas pode facilitar a vida desse grupo de pessoas no que diz respeito a
locomogdo (dependendo de quanto distante esta o produto que desejam comprar), a
pesquisa de pregos e variedades de determinados produtos. Dessa forma, o tema de
pesquisa proposto auxiliara no desenvolvimento novos métodos e também no
aprimoramento de métodos ja existentes, que facilitem a interagdo de pessoas idosas
com portais de comércio eletronico.

O participante da pesquisa ndo sera remunerado € ndo terd nenhum tipo de
despesa. O participante tem a liberdade de optar pela participagdo na pesquisa, solicitar
esclarecimentos, bem como o direito de deixar de participar da pesquisa a qualquer
momento, sem necessidade de comunicagdo prévia aos pesquisadores. Em caso de
interesse, a dissertacdo sera enviada com os resultados para cada um dos participantes.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa. O TCLE deve ser assinado em duas vias e todas as paginas devem
ser rubricadas. Uma das vias permanecerd com o participante da pesquisa € a outra com
a pesquisadora.

O participante da pesquisa declara que leu o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e concorda com o que foi exposto e aceita participar da pesquisa proposta.

Novo Hamburgo, /¢ de ﬁw de 2012 .
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé esta sendo convidado a participar da dissertacdo de mestrado intitulada
Interfaces adaptativas para e-commerce: um estudo da interacio com pessoas
idosas.

O trabalho ser4 realizado pela académica Angélica Luisa Nienow, do curso de
Mestrado em Inclusdo Social e Acessibilidade da Universidade Feevale, orientada pela
professora Patricia Brandalise Scherer Bassani e co-orientada pela professora Débora
Nice Ferrari Barbosa.

O objetivo geral deste estudo € analisar como a interagdo de pessoas idosas em
portais de comércio eletrénico pode ser facilitada através de interfaces adaptativas.

A forma de contato com os participantes ocorrera no Telecentro Plug, no
municipio de Ivoti, Rio Grande do Sul e sua participagdo nesta pesquisa serd voluntaria.
A pesquisa sera dividida em duas etapas: entrevista com os usudrios e teste de uso de
portais de comércio eletronico.

Na primeira etapa, os participantes da pesquisa serdo recebidos no local
mencionado e serdo convidados a participar de uma entrevista para levantamento para o
método de testes com usuario.

Na segunda etapa serdo convidados a acessar a web e a fazer uso de alguns
portais de comércio eletrdnico. E importante destacar que a avaliagdo em pauta é das
interfaces dos portais de comércio eletronico e ndo dos participantes da pesquisa.

Portanto, nesse primeiro momento, serd exposta a interface a ser experimentada
e quais os objetivos a serem alcangados com a utilizacdo da mesma. Na sequéncia, os
usuarios utilizardo a interface e serdo observados pela pesquisadora. Durante esta
atividade, as agdes feitas pelo participante serdo registradas em audio e video, da mesma
forma que as a¢des no computador serdo registradas por um software de captura de tela.

Assegura-se que todos os dados da pesquisa serdo mantidos sob guarda da
pesquisadora por cinco anos. Serdo mantidas a confidencialidade e a privacidade, a
protecdo da imagem e a ndo estigmatizagdo, garantindo a ndo utilizagdo das
informagdes em prejuizo das pessoas e/ou das comunidades, inclusive em termos de
auto-estima, de prestigio e/ou econdmico-financeiro, conforme Resolugdo 196/96 do
Conselho Nacional de Saide. Reitera-se que os dados de identificagdo dos participantes

Jjamais serdo divulgados, primando pela privacidade e pelo anonimato. Apés transcorrido o
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periodo de cinco anos de armazenamento, todos os materiais relacionados com a
pesquisa serdo destruidos.

A importancia do presente estudo se deve ao fato de que a utilizagdo do
comércio eletronico esta crescendo rapidamente em todo o mundo. De igual forma, o
niamero de pessoas idosas na populacdo tem aumentado e a utilizagdo dessas
ferramentas pode facilitar a vida desse grupo de pessoas no que diz respeito a
locomogdo (dependendo de quanto distante esta o produto que desejam comprar), a
pesquisa de pregos e variedades de determinados produtos. Dessa forma, o tema de
pesquisa proposto auxiliarda no desenvolvimento novos métodos e também no
aprimoramento de métodos ja existentes, que facilitem a interagcdo de pessoas idosas
com portais de comércio eletronico.

O participante da pesquisa ndo serda remunerado e ndo tera nenhum tipo de
despesa. O participante tem a liberdade de optar pela participacdo na pesquisa, solicitar
esclarecimentos, bem como o direito de deixar de participar da pesquisa a qualquer
momento, sem necessidade de comunicagdo prévia aos pesquisadores. Em caso de
interesse, a dissertag@o sera enviada com os resultados para cada um dos participantes.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa. O TCLE deve ser assinado em duas vias e todas as paginas devem
ser rubricadas. Uma das vias permanecera com o participante da pesquisa e a outra com
a pesquisadora.

O participante da pesquisa declara que leu o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e concorda com o que foi exposto e aceita participar da pesquisa proposta.

Novo Hamburgo, 2% de Mxm de 20Ay
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé esta sendo convidado a participar da dissertagdo de mestrado intitulada
Interfaces adaptativas para e-commerce: um estudo da interacio com pessoas
idosas.

O trabalho sera realizado pela académica Angélica Luisa Nienow, do curso de
Mestrado em Inclusdo Social e Acessibilidade da Universidade Feevale, orientada pela
professora Patricia Brandalise Scherer Bassani e co-orientada pela professora Débora
Nice Ferrari Barbosa.

O objetivo geral deste estudo € analisar como a interagdo de pessoas idosas em
portais de comércio eletronico pode ser facilitada através de interfaces adaptativas.

A forma de contato com os participantes ocorrera no Telecentro Plug, no
municipio de Ivoti, Rio Grande do Sul e sua participag@o nesta pesquisa sera voluntaria.
A pesquisa sera dividida em duas etapas: entrevista com os usudrios e teste de uso de
portais de comércio eletronico.

Na primeira etapa, os participantes da pesquisa serdo recebidos no local
mencionado e serdo convidados a participar de uma entrevista para levantamento para o
método de testes com usuario.

Na segunda etapa serdo convidados a acessar a web e a fazer uso de alguns
portais de comércio eletrénico. E importante destacar que a avaliagdo em pauta é das
interfaces dos portais de comércio eletronico e ndo dos participantes da pesquisa.

Portanto, nesse primeiro momento, sera exposta a interface a ser experimentada
e quais os objetivos a serem alcancados com a utilizacdo da mesma. Na sequéncia, os
usudrios utilizaro a interface e serdo observados pela pesquisadora. Durante esta
atividade, as agdes feitas pelo participante serdo registradas em audio e video, da mesma
forma que as agdes no computador serdo registradas por um soffware de captura de tela.

Assegura-se que todos os dados da pesquisa serdo mantidos sob guarda da
pesquisadora por cinco anos. Serdo mantidas a confidencialidade e a privacidade, a
protecdo da imagem e a ndo estigmatizagdo, garantindo a ndo utilizagdo das
informagdes em prejuizo das pessoas e/ou das comunidades, inclusive em termos de
auto-estima, de prestigio e/ou econdmico-financeiro, conforme Resolugdo 196/96 do
Conselho Nacional de Satde. Reitera-se que os dados de identificagdo dos participantes

jamais serdo divulgados, primando pela privacidade e pelo anonimato. Ap6s transcorrido o
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periodo de cinco anos de armazenamento, todos os materiais relacionados com a
pesquisa serdo destruidos.

A importancia do presente estudo se deve ao fato de que a utilizagdo do
comércio eletronico esta crescendo rapidamente em todo o mundo. De igual forma, o
nimero de pessoas idosas na populagdo tem aumentado e a utilizagdo dessas
ferramentas pode facilitar a vida desse grupo de pessoas no que diz respeito a
locomog&o (dependendo de quanto distante esta o produto que desejam comprar), a
pesquisa de pregos e variedades de determinados produtos. Dessa forma, o tema de
pesquisa proposto auxiliard no desenvolvimento novos métodos e também no
aprimoramento de métodos ja existentes, que facilitem a interacdo de pessoas idosas
com portais de comércio eletronico.

O participante da pesquisa ndo serda remunerado e ndo terd nenhum tipo de
despesa. O participante tem a liberdade de optar pela participag@o na pesquisa, solicitar
esclarecimentos, bem como o direito de deixar de participar da pesquisa a qualquer
momento, sem necessidade de comunicacdo prévia aos pesquisadores. Em caso de
interesse, a dissertagdo sera enviada com os resultados para cada um dos participantes.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa. O TCLE deve ser assinado em duas vias e todas as paginas devem
ser rubricadas. Uma das vias permanecera com o participante da pesquisa e a outra com
a pesquisadora.

O participante da pesquisa declara que leu o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e concorda com o que foi exposto e aceita participar da pesquisa proposta.

Novo Hamburgo, 30 de WM de 20
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé esta sendo convidado a participar da dissertagdo de mestrado intitulada
Interfaces adaptativas para e-commerce: um estudo da intera¢io com pessoas
idosas.

O trabalho sera realizado pela académica Angélica Luisa Nienow, do curso de
Mestrado em Inclusdo Social e Acessibilidade da Universidade Feevale, orientada pela
professora Patricia Brandalise Scherer Bassani e co-orientada pela professora Débora
Nice Ferrari Barbosa.

O objetivo geral deste estudo € analisar como a interagdo de pessoas idosas em
portais de comércio eletronico pode ser facilitada através de interfaces adaptativas.

A forma de contato com os participantes ocorrera no Telecentro Plug, no
municipio de Ivoti, Rio Grande do Sul e sua participag@o nesta pesquisa sera voluntaria.
A pesquisa sera dividida em duas etapas: entrevista com os usudrios e teste de uso de
portais de comércio eletronico.

Na primeira etapa, os participantes da pesquisa serdo recebidos no local
mencionado e serdo convidados a participar de uma entrevista para levantamento para o
método de testes com usuadrio.

Na segunda etapa serdo convidados a acessar a web e a fazer uso de alguns
portais de comércio eletrdnico. E importante destacar que a avaliagdo em pauta é das
interfaces dos portais de comércio eletrdnico e ndo dos participantes da pesquisa.

Portanto, nesse primeiro momento, sera exposta a interface a ser experimentada
e quais os objetivos a serem alcancados com a utilizacdo da mesma. Na sequéncia, os
usudrios utilizardo a interface e serdo observados pela pesquisadora. Durante esta
atividade, as ag0es feitas pelo participante serdo registradas em audio e video, da mesma
forma que as ag¢des no computador serdo registradas por um sofiware de captura de tela.

Assegura-se que todos os dados da pesquisa serdo mantidos sob guarda da
pesquisadora por cinco anos. Serdo mantidas a confidencialidade e a privacidade, a
protegdo da imagem e a ndo estigmatizagdo, garantindo a ndo utilizagdo das
informagdes em prejuizo das pessoas e/ou das comunidades, inclusive em termos de
auto-estima, de prestigio e/ou econdmico-financeiro, conforme Resolu¢do 196/96 do
Conselho Nacional de Satde. Reitera-se que os dados de identificagdo dos participantes

jamais serdo divulgados, primando pela privacidade e pelo anonimato. Apés transcorrido o
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periodo de cinco anos de armazenamento, todos os materiais relacionados com a
pesquisa serdo destruidos.

A importancia do presente estudo se deve ao fato de que a utilizagdo do
comércio eletrdnico esta crescendo rapidamente em todo o mundo. De igual forma, o
nimero de pessoas idosas na populagdo tem aumentado e a utilizagdo dessas
ferramentas pode facilitar a vida desse grupo de pessoas no que diz respeito a
locomogdo (dependendo de quanto distante estd o produto que desejam comprar), a
pesquisa de precos e variedades de determinados produtos. Dessa forma, o tema de
pesquisa proposto auxiliard no desenvolvimento novos métodos e também no
aprimoramento de métodos ja existentes, que facilitem a interacdo de pessoas idosas
com portais de comércio eletrdnico.

O participante da pesquisa ndo serd remunerado e ndo terd nenhum tipo de
despesa. O participante tem a liberdade de optar pela participagdo na pesquisa, solicitar
esclarecimentos, bem como o direito de deixar de participar da pesquisa a qualquer
momento, sem necessidade de comunicagdo prévia aos pesquisadores. Em caso de
interesse, a dissertagdo serd enviada com os resultados para cada um dos participantes.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa. O TCLE deve ser assinado em duas vias e todas as paginas devem
ser rubricadas. Uma das vias permanecera com o participante da pesquisa e a outra com
a pesquisadora.

O participante da pesquisa declara que leu o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e concorda com o que foi exposto e aceita participar da pesquisa proposta.

Novo Hamburgo, 30 de W de 20\ .
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Vocé esta sendo convidado a participar da dissertacdo de mestrado intitulada
Interfaces adaptativas para e-commerce: um estudo da intera¢io com pessoas
idosas.

O trabalho sera realizado pela académica Angélica Luisa Nienow, do curso de
Mestrado em Inclusdo Social e Acessibilidade da Universidade Feevale, orientada pela
professora Patricia Brandalise Scherer Bassani e co-orientada pela professora Débora
Nice Ferrari Barbosa.

O objetivo geral deste estudo € analisar como a interagdo de pessoas idosas em
portais de comércio eletronico pode ser facilitada através de interfaces adaptativas.

A forma de contato com os participantes ocorrera no Telecentro Plug, no
municipio de Ivoti, Rio Grande do Sul e sua participag@o nesta pesquisa sera voluntaria.
A pesquisa sera dividida em duas etapas: entrevista com os usudrios e teste de uso de
portais de comércio eletrénico.

Na primeira etapa, os participantes da pesquisa serdo recebidos no local
mencionado e serdo convidados a participar de uma entrevista para levantamento para o
método de testes com usudrio.

Na segunda etapa serdo convidados a acessar a web e a fazer uso de alguns
portais de comércio eletronico. E importante destacar que a avaliagdo em pauta é das
interfaces dos portais de comércio eletronico e ndo dos participantes da pesquisa.

Portanto, nesse primeiro momento, sera exposta a interface a ser experimentada
€ quais os objetivos a serem alcangados com a utilizagdo da mesma. Na sequéncia, os
usudrios utilizardo a interface e serdo observados pela pesquisadora. Durante esta
atividade, as agdes feitas pelo participante serdo registradas em dudio e video, da mesma
forma que as a¢des no computador serdo registradas por um software de captura de tela.

Assegura-se que todos os dados da pesquisa serdo mantidos sob guarda da
pesquisadora por cinco anos. Serdo mantidas a confidencialidade e a privacidade, a
prote¢do da imagem e a ndo estigmatizagdo, garantindo a ndo utilizagdo das
informag¢des em prejuizo das pessoas e/ou das comunidades, inclusive em termos de
auto-estima, de prestigio e/ou econdmico-financeiro, conforme Resolugdo 196/96 do
Conselho Nacional de Satde. Reitera-se que os dados de identificagdo dos participantes

jamais serdo divulgados, primando pela privacidade e pelo anonimato. Apés transcorrido o
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periodo de cinco anos de armazenamento, todos os materiais relacionados com a
pesquisa serdo destruidos.

A importancia do presente estudo se deve ao fato de que a utilizagdo do
comércio eletronico esta crescendo rapidamente em todo o mundo. De igual forma, o
nimero de pessoas idosas na populagdo tem aumentado e a utilizagdo dessas
ferramentas pode facilitar a vida desse grupo de pessoas no que diz respeito a
locomog@o (dependendo de quanto distante estd o produto que desejam comprar), a
pesquisa de precos e variedades de determinados produtos. Dessa forma, o tema de
pesquisa proposto auxiliara no desenvolvimento novos métodos e também no
aprimoramento de métodos ja existentes, que facilitem a interagdo de pessoas idosas
com portais de comércio eletronico.

O participante da pesquisa ndo serd remunerado e ndo terd nenhum tipo de
despesa. O participante tem a liberdade de optar pela participag@o na pesquisa, solicitar
esclarecimentos, bem como o direito de deixar de participar da pesquisa a qualquer
momento, sem necessidade de comunicagdo prévia aos pesquisadores. Em caso de
interesse, a dissertagdo serd enviada com os resultados para cada um dos participantes.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa. O TCLE deve ser assinado em duas vias e todas as paginas devem
ser rubricadas. Uma das vias permanecera com o participante da pesquisa e a outra com
a pesquisadora.

O participante da pesquisa declara que leu o Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e concorda com o que foi exposto e aceita participar da pesquisa proposta.

Novo Hamburgo, O¢ de sdiredn® de 2019 .
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