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RESUMO

A internet vem ganhando cada vez mais espago na vida das pessoas. Para que
todos os grupos de usuérios tenham a mesma possibilidade e condi¢do de alcance,
percepcdo e entendimento para a utilizagcdo, em igualdade de oportunidades, com
seguranga e autonomia, dos sites e servigos disponiveis na web € necessario um
ambiente acessivel. A maior parte dos usuarios que acessam a rede € composta por
jovens, porém, o grupo dos idosos cresce cada vez mais e € necessario saber como eles
interagem com a web, com seus contetidos, funcionalidades e entender suas dificuldades
e assim buscar solucgbes para que as barreiras sejam extintas. A presente pesquisa teve
como objetivo avaliar um site de compras de ingressos atraves de um estudo de caso
exploratorio com participantes idosos e jovens, com a finalidade de analisar a
acessibilidade do mesmo em relacdo aos usuarios idosos. Como resultado desta
pesquisa foram identificados pontos de possiveis melhorias para tornar a interface mais

amigavel para o publico de terceira idade.

Palavras-chave: idosos, acessibilidade, ingressos, compra online.



ABSTRACT

The internet is gaining more space in people's lives. For all user groups have the
same opportunity and condition of reach, insight and understanding to use, on an equal
footing with security and autonomy of sites and services on the web, an accessible
environment is required. Most users accessing the network are young people. However,
the group of elderly users grows more and more and we need to know how they interact
with the web and its content and features, understand their difficulties and find solutions
so that the barriers are overcome. This research aimed to evaluate a shopping site ticket
through an exploratory case study with young and old participants in order to analyze
the accessibility of it to the elderly users. As a result of this search for potential
improvement, points were identified to make the interface more user-friendly for elderly

people.

Keywords: elderly, accessibility, tickets, online shopping.
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1 Introducao

A Internet é uma grande rede, criada a partir de um conjunto de regras e protocolos
que interligam pessoas de todo mundo através de computadores, smartphones, tablets, etc
(W3C Brasil, 2013). Um dos servicos oferecidos por esta rede é a web (World Wide Web),
criada por Tim Berners-Lee com o intuito de disponibilizar informac6es a todos 0s usuarios, e
vem ganhando cada vez mais importancia na vida cotidiana de um nimero cada vez maior de
pessoas em todo o mundo (W3C Brasil, 2013).

Segundo pesquisa realizada pelo NIELSEN, em 2014 o nimero de pessoas com acesso
a internet no Brasil superou 120,3 milhGes. A maior parte dos usuérios que acessam a rede €
composta por jovens, porém, o grupo dos idosos cresce cada vez mais e deve-se levar em
consideracdo aspectos da interacdo desse publico ao se desenvolver contetudos web. Assim, 0S
sites podem expandir a quantidade de negdcios que geram a partir desse grupo. (NIELSEN,
2014; NIELSEN, 2013).

No Brasil, o Estatuto do ldoso define que pessoas com idade igual ou superior a
sessenta anos séo consideradas idosas (BRASIL, 2003). Segundo pesquisa realizada pelo
IBOPE, eles representam 1,95% dos usuarios da rede e 0s sites por mais acessados por eles
sdo as ferramentas de busca, redes sociais, sites de videos, portais, blogs, e-mail e noticias.
Apesar desse crescimento a maioria dos sites ainda ndo estd acessivel para esse
plblico. (IBOPE, 2013; NIELSEN, 2013).

1.1 Contextualizacdo, Problema e Pergunta de Pesquisa

O numero de idosos no Brasil vem aumentando significativamente nos Gltimos anos.
Em 2012 eles representavam 12,6% da populacdo, em 2013 este percentual aumentou para

13% e atualmente existem mais de 26,1 milhdes de idosos em todo o pais (Pnad, 2013).



Esse grupo utiliza os computadores e a internet como meios de distragdo. Em 2013,
eles ja representavam 1,95% do total de internautas brasileiros. Segundo pesquisa realizada
pelo IBOPE, 28% dos idosos, entre 65 e 75 anos, disseram procurar manter-se atualizados
com novas tecnologias e 52% desse mesmo grupo relatou ja ter se confundido ao utilizar
computadores (IBOPE, 2013).

Em um ambiente acessivel, todos os grupos de usuarios devem ter a possibilidade e
condicdo de alcance, percepcdo e entendimento para a utilizagdo, em igualdade de
oportunidades, com seguranca e autonomia, dos sites e servicos disponiveis na web. (Cartilha
Acessibilidade na Web - W3C BRASIL, 2013). Para que isso seja possivel é necessario saber
como os idosos interagem com a web, com seus conteudos, funcionalidades e entender suas

dificuldades e, desta forma, buscar solugdes para que essas barreiras sejam extintas.

1.2 Objetivo

O presente trabalho tem como objetivo avaliar um site de compras de ingressos com
participantes idosos e jovens, com a finalidade de analisar a acessibilidade do mesmo em

relacdo aos usuarios idosos.

Pra atingir o objetivo principal, os seguintes objetivos intermediarios foram alcancados:

1) Selecionar o site objeto de estudo;

2) Definir o publico alvo;

3) Selecionar os participantes;

4) Definir as tarefas realizadas no teste com 0s grupos de Usuarios;

5) Identificar os problemas ocorridos durante as interaces;

6) Avaliar se os problemas encontrados afetam apenas o grupo de idosos (problemas de
acessibilidade) ou ambos os grupos (problemas de usabilidade);

7) Analisar os dados.

1.3 Relevancia da Pesquisa

Com a participacdo dos usuérios idosos na presente pesquisa, puderam-se analisar as
dificuldades que este publico encontra ao navegar pela web e, assim, sugerir melhorias para
facilitar a experiéncia dos mesmos com o mundo virtual. Ao comparar as tarefas realizadas

entre as duas unidades de analise, foi possivel verificar que algumas dificuldades foram



identificadas em ambos os grupos, indicando também a existéncia de problemas de

usabilidade.

1.4 Delimitagdo da Pesquisa

A pesquisa avaliou somente a utilizagdo da funcionalidade de compra de ingresso de
cinema do site ingresso.com (http://www.ingresso.com), por usuérios da terceira idade com
70 anos ou mais, sem vinculos com a area de informatica, com experiéncia no uso da internet,
possuidores de um computador (notebook e/ou desktop) e que o usassem com frequéncia de
pelo menos duas vezes por semana.

A pesquisa avaliou também o mesmo servigo com usuarios mais jovens, entre 25 e 50
anos de idade, com o mesmo perfil do grupo de idosos, com o objetivo de avaliar se 0s
problemas durante a interacdo afetam apenas o grupo de idosos (problema de acessibilidade)
ou ambos os grupos (problema de usabilidade).

N&o foram avaliados nesta pesquisa 0s servi¢os para teatro, shows, eventos e circo
devido ao alto valor dos ingressos e poucas opg¢des de escolha, porém a compra de ingressos

para esses tipos de servigo seguem o mesmo fluxo da venda de ingresso de cinema.

1.5 Estrutura da Dissertagao

O Capitulo 1 (Introducdo) inicia o assunto tratado na dissertagdo, apresentando de

maneira breve o problema, o objetivo, a relevancia e a delimitacdo da pesquisa.

O Capitulo 2 (Referencial Tedrico) apresenta o cenario da terceira idade no Brasil,

conceitos de usabilidade, acessibilidade e desenho universal.

O Capitulo 3 (Método de Pesquisa) cita 0 método utilizado na pesquisa, as etapas, as
justificativas de uso do servigo estudado, da tecnologia escolhida e do publico alvo analisado.

O Capitulo 4 (Estudo de Caso) descreve como foi realizada a selecdo de participantes

e aplicacéo dos testes de usabilidade.



O Capitulo 5 (Analise de Resultados) apresenta a analise dos resultados encontrados
no estudo de caso e os problemas de acessibilidade e da usabilidade entre os dois publicos

analisados.

O Capitulo 6 (Consideracbes Finais) apresenta as conclusbes sobre o estudo

apresentado e propostas de trabalhos futuros.



2 Referencial Teodrico

Este capitulo apresenta o cenario da terceira idade no Brasil, conceitos de usabilidade,
desenho universal e acessibilidade.

2.1 Terceira ldade

Segundo a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) a idade para ser considerada uma
pessoa idosa € sessenta anos ou mais, porém esse numero pode variar conforme o nivel
socioecondmico de cada pais.

A populacéo idosa é a que mais cresce em todo mundo. Estima-se que em 2025, serdo

aproximadamente 1,2 bilhGes de pessoas com mais de sessenta anos (Figura 1) (OMS, 2002).

Age Group
80+

70-74 @ 2025
60-64 W 2002

Male Female

50-54
40-44
30-34
20-24
10-14

-4
350000 150000 0 150000 350000
Population in thousands

Sowerce: UN, 2007

Figura 1: Piramide da populacdo mundial em 2002 e 2025 (Nagbes Unidas, 2001).

Grande parte dessas pessoas mais velhas continua ajudando a sustentar suas familias
mesmo depois de aposentadas, a maioria continua a trabalhar tanto no mercado formal de
trabalho quanto no informal (OMS, 2002). Apesar disso, muitas pessoas associam a velhice a

doencas e a incapacidade o que acaba gerando preconceito, maus tratos (abuso fisico, sexual,



psicoldgico, financeiro e negligéncia) e isolamento desses idosos, levando-os a problemas
emocionais e psicologicos (BUNGE, 2012).

Porém, existem leis que protegem essas pessoas. No Brasil, ha o “Estatuto do ldoso”
que tem como objetivo regular os direitos assegurados as pessoas com idade igual ou superior
a sessenta anos, estabelecendo regras em areas como salde, transporte, habitacdo, lazer,
cultura e principalmente seguranca devido ao aumento dos casos de maus tratos e violéncia
(BRASIL, 2003) (BUNGE, 2012).

2.1.1 Terceira ldade no Brasil

No Brasil, sdo consideradas idosas pessoas com idade igual ou superior a sessenta
anos (BRASIL, 2003). Segundo o Censo realizado em 2010 houve um crescimento da
populagcdo com 65 anos ou mais de 5,9% em 2000 para 7,4% em 2010 (IBGE, 2010).

A expectativa de vida do brasileiro passou a ser de 74,6 anos em 2012 e em 2025 o
Brasil serd o sexto pais do mundo em nimero de idosos, com uma populacdo composta em
torno de 33,4 milhdes de idosos (Figura 2) (IBGE, 2012) (OMS, 2002).

2002 2025
China 134.2 | China 2815
India 81.0 | India 168.5
United States of America 46.9 | United States of America 86.1
Japan 31.0 | Japan 435
Russian Federation 26.2 | Indonesia 350
Indonesia 17.1 | Brazil 334
Brazil 14.1 | Russian Federation 327
Pakistan 8.6 | Pakistan 18.3
Mexico 1.3 | Bangladesh 177
Bangladesh 1.2 | Mexico 17.6
Nigeria 5.7 | Nigeria 11.4

Figura 2: Numero absoluto de pessoas (em milhdes) acima de 60 anos de idade em paises
com populacdo total perto ou acima de 100 milhdes (em 2002) (Nagdes Unidas, 2001).

Segundo pesquisa realizada pelo IBOPE, houve um crescimento no namero de
usuarios idosos utilizando a internet nos Ultimos anos. Em janeiro de 2013, eles representaram
1,95% dos usuarios da rede. O percentual parece pequeno, mas se comparamos COm 0 mesmo
més do ano de 2011 houve um aumento de 39,3% (IBOPE, 2013).



2.1.2 LimitacOes da Terceira Idade

A velhice faz parte do ciclo da vida. Com o envelhecimento ocorrem alteragdes nos
habitos e no dia-a-dia das pessoas além de mudancas fisioloégicas como reducdo da memoria,
da audicdo, da habilidade em diferenciar informacGes importantes (atencdo seletiva) ou
processar duas ou mais informagdes ao mesmo tempo (atengéo dividida), perca da capacidade
visual, limitacdo da coordenacdo motora. (SCHWAMABACH; SILVA, 2007) (NUNES,
1999).

Todas essas alteragdes acabam afetando o modo como os idosos interagem com as
outras pessoas e com 0 ambiente que vivem e podem ocasionar isolamento social e
desmotivacdo. (AYALA, 1979) (MOURA, PASSOS e CAMARGQOS, 2005).

2.2 Usabilidade

O termo usabilidade € utilizado para descrever a qualidade da interacdo de uma
interface com os usuarios. A usabilidade é a caracteristica de um produto que determina se
existe a facilidade de manuseio, capacidade de aprendizado rapido, dificuldade de
esquecimento, auséncia de erros operacionais, satisfacdo do usuério e eficiéncia na execucdo
das tarefas as quais ele foi projetado. (FERREIRA e NUNES, 2008).

A definicdo de usabilidade pela ISO 9241 é quando um produto pode ser usado por
usuarios especificos para atingir os objetivos especificados com eficacia, eficiéncia e
satisfagdo em um contexto especifico de uso (ISO, 2007).

Qualquer caracteristica que possa retardar prejudicar ou inviabilizar a realizacdo de
uma tarefa e que venha a aborrecer, constranger ou traumatizar um usuario é considerada um
problema de usabilidade (FERREIRA e NUNES, 2008).

2.3 Acessibilidade

Segundo o Decreto Federal n° 5.296/2004, acessibilidade é a condigdo para utilizacéo,
com seguranca e autonomia, total ou assistida, dos espacos, mobiliarios e equipamentos
urbanos, das edificacdes, dos servigos de transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de
comunicagédo e informagdo, por pessoas com algum tipo de deficiéncia ou com mobilidade
reduzida (BRASIL, 2004).



Na internet, o termo acessibilidade é usado para definir o acesso universal a todos
componentes dessa rede, como chats, e-mail entre outros. Ja o termo acessibilidade na web,
ou e-Acessibilidade, refere-se especificamente ao componente web, conjunto de paginas
escritas em HTML (FERREIRA e NUNES, 2008). A acessibilidade na web pode ser tratada
como a possibilidade e a condicdo de alcance, percepcdo e entendimento para utilizar os sites
e servicos disponiveis na rede com igualdade de oportunidades, seguranca e autonomia (W3C
BRASIL, 2013).

Existem pessoas com limitagcdes, em alguns casos sensoriais e/ou motoras. O acesso
independentemente do tipo de deficiéncia, € um aspecto essencial para fazer uma internet
acessivel e igualitaria (W3C, 2008). Existem leis especificas e recomendagdes que exigem a
acessibilidade de sites direcionados ao publico em geral (GEEST, 2006). A W3C criou um
guia de recomendacdes chamado Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) e 0 governo
brasileiro desenvolveu o Modelo de Acessibilidade de Governo Eletrénico (eMAG)
atualmente na versdo 3.1 (BRASIL, 2014).

2.3.1 Desenho Universal

O objetivo do desenho universal é tonar a vida das pessoas mais fécil, projetando
produtos, meios de comunicacdo e ambientes usaveis para 0 maior numero de pessoas
possivel, levando em consideracdo as variadas situacGes especiais, sem a necessidade de
recorrer a adaptacdes ou a desenhos especializados (FERREIRA e NUNES, 2008).

Nas areas de tecnologia da informacao e comunicagéo os estudos de desenho universal
tem uma grande relevancia, pois estes campos possuem servicos e produtos que podem ser
utilizados por diversas pessoas, de diferentes idades, com deficiéncias ou ndo e com distintas
habilidades (CHOI et al., 2006).

2.3.2 Web Content Accessibility Guidelines - WCAG

O Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) foi desenvolvido através do
processo de cooperacdo com individuos e organiza¢@es por todo mundo, com o objetivo de
criar um padrdo de acessibilidade para os conteudos web de forma que atendesse as
necessidades das pessoas, organizacdes e governos. Os documentos disponibilizados pelo
WCAG explicam como tornar o contetido web, seja ele texto, imagem ou som, mais acessivel
as pessoas com deficiéncia (WCAG, 2012).



O WCAG ¢ destinado principalmente para desenvolvedores de péaginas, de
ferramentas de avaliacdo de acessibilidade, designers de sites e para pessoas que querem ou
precisam de um padréo de acessibilidade web. Existem duas versfes do guiaa 1.0 ea 2.0. A
primeira versdao foi publicada em Maio de 1999 e a segunda em 11 de Dezembro de 2008
(WCAG, 2012) (WCAG, 2014).

O W3C WAI recomenda o uso do WCAG 2.0, em vez do WCAG 1.0. A segunda
versdo, na maioria das vezes, é aplicada de forma ampla para tecnologias mais avancadas, é
mais fécil de usar e entender e podem ser feitos testes automatizados além de avaliacdo
humana (WCAG, 2014).

2.3.3 eMAG

O eMaG (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico) é formado por um
conjunto de recomendagdes que devem ser considerados no processo de acessibilidade dos
sites e portais do governo brasileiro. Foi criado para orientar profissionais a desenvolver,
alterar e/ou adequar paginas, sites e portais, tornando-os acessiveis ao maior nimero de
pessoas possivel (BRASIL, 2014).

A Portaria n° 3, de 7 de maio de 2007, tornou obrigatorio a utilizacdo do modelo nos
sites e portais do governo brasileiro. Atualmente, o0 modelo estd na versdo 3.1 que foi
desenvolvida por meio da parceria entre 0 Departamento de Governo Eletronico, da Secretaria
de Logistica e Tecnologia da Informacdo (SLTI) do Ministério do Planejamento e o Instituto
Federal do Rio Grande do Sul (IFRS) (BRASIL, 2014).
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3 Metodologia

A presente pesquisa baseou-se em um estudo de caso, com dez usuarios, sendo cinco idosos e
cinco jovens, tendo como objetivo, a partir das observagdes dos usuérios idosos, verificar as

principais barreiras por eles apontadas na navegacéo web.

3.1 Etapas da Pesquisa

A pesquisa foi realizada em seis etapas: a) definicdo de perfil e selecdo dos participantes; b)
definicdo da tecnologia e sistema operacional; c) selecdo do site como objeto de estudo; d)
definicdo das tarefas; e) realizacdo dos testes; f) analise dos dados; Todas as etapas sdo

detalhadas a sequir:

a) Definicao de perfil e sele¢éo dos participantes

Como participantes da pesquisa, optou-se por um perfil constituido de pessoas com 70 anos
ou mais, sem vinculos com a &rea de informéatica, com experiéncia no uso da internet,
possuidores de um computador (notebook e/ou desktop) e que o usassem com frequéncia de
pelo menos duas vezes por semana. Como forma de comparacdo, foi analisado um segundo

grupo de jovens entre 25 e 50 anos, seguindo 0s mesmos requisitos do grupo de idosos.

b) Definicdo da tecnologia e Sistema Operacional
A pesquisa foi realizada com desktop e/ou notebook, pois esses dispositivos apresentam telas
maiores do que os Tablets e smartphones e ainda hoje sdo os aparelhos mais utilizados para
acessar a internet (figura 3). (TG.NET,2011).



Figura 3: Grafico dos aparelhos que as pessoas mais utilizam para acessar a internet (TG.

NET, 2011).

total 100% (65623
Computador de mesa, desktop, laptop, notebook ou netbook 52,5% | 34.437
Computador de mesa, desktop 49,8% | 32.682
Laptop, notebook ou netbook 36,8% | 24.153
Smartphone, BlackBerry, iPhone, PDA, tablet ou outro celular 26,3% | 17.275
Smartphone, BlackBerry, iPhone, PDA ou tablet 16,2% | 10.640]
Outro celular 18,4% | 12.049]
Console de videogame 6,9% 4507
Tablet 4,3% 2.804
Qutro aparelho 5,5% 3.6 19|

Fonte: TG.Net (maill-junll)
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O sistema operacional escolhido foi o0 Windows 7 por ser o sistema operacional mais utilizado

no mundo (figura 4) e o navegador escolhido foi 0 Microsoft Internet Explorer 11.0 pelo
mesmo fato (figura 5). (Net Market Share, 2015)

Other: 3.31 % Y

Mac OSX 105 153% ——

Windows ‘ista: 1.95 % o
Windows 8: 3.5 % -

Mac OS5 X 10.10: 4.23 %
Windows 8.1: 11.16 % ——_

-

T Windows 7. 56.39 %

Windows XP; 1593 %

Figura 4: Gréfico dos Sistemas Operacionais mais utilizados no mundo (Net Market Share,

2015).
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- Microsoft Internet Explorer 11.0: 25,04 %

Cther: 22.7 % *\

Microsoft Internet Explorer 10.0: 5.1 % — »’

£

Firefox 37: 6.45 % —
Micresoft Internet Explorer 8.0: 16.05 %

Chrome 42.0: 7.69 %

Microseft Internet Explorer 8.0: 8.1 % ™ Chrome 41.0: 8.86 %

Figura 5: Gréafico dos Navegadores mais utilizados no mundo (Net Market Share, 2015).

c) Selecéo do Site Como Objeto de Estudo
Para a escolha do site, optou-se pelo site brasileiro ingresso.com (http://www.ingresso.com)
que atua no mercado desde 1995 e se tornou lider em informatizacdo de bilheterias no pais
oferecendo a seus clientes a possibilidade de compra de ingressos para cinema, teatro, shows
e outros.
Optou-se realizar o teste apenas para compra de ingressos de cinema, por apresentarem um

preco mais acessivel e mais opgdes de escolha.

d) Definicéo das tarefas
Foram definidas trés tarefas realizadas pelos usuarios, listadas na Tabela 1:

Tabela 1: Lista de Tarefas Para Teste de Acessibilidade

# Tarefas

T1 Criar uma conta no site.

T2 Escolher um filme e comprar o ingresso de cinema.
T3 Verificar compra realizada.

e) Teste Piloto
Foram realizados dois testes pilotos com o equipamento a seguir:
1. Notebook das pesquisadoras;

2. Iphone da pesquisadora para capturar o audio de toda a sessao;
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Ambos os testes foram feitos com pessoas do convivio familiar de uma das pesquisadoras,
o primeiro teste foi realizado com uma usuéria de notebook, porém com 60 anos de idade,
para representar o grupo de idosos. O segundo teste foi feito com uma pessoa de 28 anos de
idade representando o grupo dos jovens. Segundo Henry (HENRY, 2007), pode-se aplicar
teste piloto com usuarios que atendam parcialmente os critérios desejados do perfil a ser
analisado.

O objetivo do teste piloto foi verificar se as tarefas estavam claras para os participantes e
se 0 tempo estimado para a realizacdo delas estava de acordo. Apos os testes pilotos, as
atividades ‘Escolher um filme’ e *Comprar o ingresso de cinema’ foram unificadas na tarefa
2, pois foram consideradas complementares. O tempo estimado para realizacdo do teste foi de

30 minutos.

f) Realizacéo dos testes

Apbs 0s ajustes necessarios coletados nos testes pilotos, a realizacdo dos testes com 0s
participantes de ambos 0s grupos ocorreram entre os dias 07/05/2015 a 01/06/2015. O local
escolhido para a aplicagdo do teste de usabilidade para a maioria dos casos foi na propria
residéncia, apenas dois usuarios realizaram o teste na casa de algum parente.

As pesquisadoras conversaram informalmente com todos os participantes explicando
qual era o objetivo do trabalho, quais tarefas eles deveriam realizar no teste e o tempo
estabelecido para a atividade. Os usuérios foram informados que poderiam questionar em caso
de duvidas e foram estimulados a verbalizar simultaneamente durante a execugéo das tarefas.

Durante a realizacdo dos testes, as pesquisadoras observaram a intera¢do dos usuarios
com o site e fizeram anotagdes sobre problemas encontrados, tempo gasto em cada tarefa e

qualquer outra informag&o que julgaram relevantes para a analise resultados.

g) Andlise dos dados

Nesta etapa foram analisados os dados recolhidos durante a execugdo dos testes, incluindo
anotacOes e observacOes feitas pelas pesquisadoras, gravagdes de audio, tempo de realizagdo
das tarefas e analise interpretativa dos dados coletados com todos os usuarios.

Ao analisar e comparar as duas unidades de analise, pode-se avaliar se 0s problemas

encontrados no estudo de caso eram do Ambito da acessibilidade, usabilidade ou ambos.
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4 Estudo de Caso

Este capitulo apresenta como e onde foram selecionados os participantes desta pesquisa, €

como foram executados 0s testes e 0s resultados obtidos.

4.1 Recrutamento dos Participantes Idosos e Jovens

Nos métodos de observacdo com usudrios, € recomendavel que o namero de
participantes dos testes limite-se a cinco usudrios. Essa recomendagdo foi proposta na
pesquisa de Nielsen (NIELSEN, 2000), onde cinco usuarios nas mesmas condicdes e perfis
sdo capazes de detectar 85% dos problemas de usabilidade de um site.

A coleta de dados do primeiro usuario permite que um terco das informagoes
necessarias sejam obtidas, e conforme o niumero de usuarios aumenta, as informagdes
coletadas comecam a se repetir e poucas novas informagdes sao registradas.

Foram escolhidos dez participantes, sendo cinco jovens e cinco idosos por indicagdo

de amigos e familiares.

4.2 Perfil dos Usuarios

Foram selecionados dez participantes, sendo nove moradores do Rio de Janeiro e uma
que atualmente mora na Suiga, sendo cinco para o0 grupo de idosos e cinco para o0 grupo de
Jovens.

Todos os participantes ndo tem vinculo com a &rea de informatica, possuem notebook e/ou
desktop e o utilizam pelo menos duas vezes por semana. O perfil de cada participante

encontra-se na Tabela 2.



Tabela 1: Perfil dos Participantes do Estudo de Caso

Grupo Usuario Sexo Profisséo Idade
1 J1 | Feminino Advogada 26
2 J2 | Masculino | Autonomo 29
12 —
ini Administradora
(Jovensentre 25¢ | 3 J3 | Feminino 25
50 anos) 4 14 Feminino | Administradora 26
Técnica em
5 J5 Feminino Higiene Bucal 50
6 I1 | Feminino | Aposentada 72
20 7 12 | Feminino | Aposentada 76
(Idosos acima de 70 -
anos) 8 I3 [ Masculino | Aposentado 73
9 14 Feminino Aposentada 73
10 15 Feminino Dona de casa 71

4.3 Aplicacéo do Teste de Usabilidade

15

Os testes de usabilidade foram quase todos realizados no contexto de uso dos préprios

usuarios, onde as pesquisadoras puderam analisar a interacdo dos participantes com o site

ingresso.com (http://www.ingresso.com) em ambiente familiar a eles, utilizando suas proprias

configuracOes de hardware e software.

Os testes foram aplicados no local que mais favorecesse o usuério, a fim de deixa-los

mais confortaveis e evitar deslocamentos. Dos dez participantes, nove foram entrevistados em

sua propria residéncia e uma foi na residéncia de uma das pesquisadoras.

4.4 Apresentacao

As pesquisadoras realizaram os testes separadamente e foram bem recebidas por todos

0s participantes que ja eram conhecidos das mesmas, isto tornou a comunicacdo bastante

informal e descontraida.
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Todos os testes foram realizados apenas com a presenca do participante e da
pesquisadora, pois mesmo quando havia algum familiar na residéncia, o0 mesmo decidiu ndo
ficar no mesmo c6modo durante a execucdo das tarefas para ndo interferir ou deixar o usuario
nervoso. Todos 0s usuarios aceitaram participar dos testes e ndo abandonaram ou reclamaram

do tempo gasto.

4.5 Teste de Usabilidade

Antes de iniciar a gravacdo dos &udios utilizando os celulares, as pesquisadoras
explicaram todas trés tarefas que deveriam ser realizadas no teste e que o tempo determinado
para conclui-las era de 30 minutos.

Os usuérios foram orientados a realizar a verbalizagdo simultanea durante a execugéo
das tarefas. O tempo de cada uma delas foi anotado, assim como as agdes, observacdes e a
indicacdo se 0 usuério precisou de ajuda ou ndo para conclui-las. As pesquisadoras se
posicionaram ao lado dos participantes, para que pudessem analisar a interacdo dos usuérios
com o site.

Ao finalizar as tarefas, as pesquisadoras encerravam a gravagdo dos audios capturados

pelos celulares e agradeciam a participacao de cada usuario.

4.6 Primeira Unidade de Analise

A primeira unidade de andlise foi representada por cinco jovens entre 25 e 50 anos, todos
possuidores de notebook e/ou desktop e o utilizam com a frequéncia minima de duas vezes
por semana. O teste de usabilidade foi composto por trés tarefas igualmente aplicadas tanto

para jovens quanto para os idosos, conforme Tabela 3.

Tabela 2: Lista de Tarefas Para Teste de Acessibilidade

# Tarefas

T1 | Criar uma conta no site.

T2 | Escolher um filme e comprar o ingresso de cinema.

T3 | Verificar compra realizada.
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4.6.1 Teste Com Usuario Jovem 1 (J1)

A usuéria 1, mulher, advogada, 26 anos, realizou o teste em sua prépria residéncia em
um dia de semana apds as 19 horas. Ela realizou o teste em 11 minutos e 18 segundos e quase
ndo apresentou dificuldades durante a execugéo das atividades.

Houve verbalizagdo simultdnea e a usuéria indicou todos 0s passos que estava
seguindo. Durante a tarefa 1, apos logar no site, a participante ndo percebeu que precisava
clicar no link ou no botdo ‘voltar’ para retornar para a pagina inicial e ficou durante alguns
segundos esperando que algo acontecesse.

No momento em que ela estava escolhendo a poltrona do cinema, acidentalmente
apertou duas vezes e a mensagem de warning que o site retornou indicava a quantidade de
ingressos que ela deveria selecionar como mostra a Figura 6. Isso a deixou um pouco

confusa, pois achou que ainda ndo havia selecionado nenhuma poltrona.

Escolha de Lugar

Crimes Ocultos (Legendado)
Hoje, 25 de Maio as 20:10

Cinemark Barra Downtown 7
Av._ das Américas 500 BI. 17 - 22 piso Barra da Tijuca - Rio de Janeiro (RJ)

lique sabre o luzares dessjades na plants 2bin. 5
Message from webpage @

l ke Vocé deve escolher 1 ingresso(s),

P@m AEBMMAT--®rFB

[ Acompanhante de Cadeirante

Caso tenha dific

e em selecionar os Jugares na planta, dique agquil

Figura 6: Mensagem de warning ao selecionar mais poltronas do que a quantidade indicada
na compra.

4.6.2 Teste Com Usuario Jovem 2 (J2)

O usuério 2, homem, autdénomo, 29 anos, realizou o teste em sua residéncia, em um
domingo a noite. Ele realizou as tarefas em 13 minutos e 7 segundos e achou o teste facil. A
verbalizagdo simultanea ocorreu de maneira satisfatoria.

Ap0s preencher o cadastro, o usuario ndo leu a mensagem que indicava a necessidade

de ativar a conta no proprio e-mail e tentou logar antes de concluir essa etapa. Uma
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mensagem de erro indicou que o e-mail utilizado para logar ndo estava cadastrado e entdo ele
concluiu a ativagao e finalizou a tarefa 1.

Ao realizar a tarefa 2, o usuéario fez a busca pelo cinema mais proximo a sua residéncia
e ao visualizar a tela pensou que ndo haviam sessdes disponiveis para o dia desejado pois as
cores das caixas que apresentam os horarios das sess6es eram vermelhas e ele associou a
‘sesséo esgotada’, como mostra a Figura 7.

O usuario reclamou do tamanho da fonte do site, indicando dificuldades para ler
algumas mensagens e do excesso de propagandas, pois a cada clique que ele realizava no site,
uma pagina de publicidade era aberta e atrapalhava a execucédo das tarefas.

==

Sl o [
Tipos de sessdo: i ()

Em cartaz:
0O Vendedor de Passados
sala3z @8 m

Os vingadores - Era de Uitron

ez @ =

Figura 7: Horarios das sessdes de cinema

4.6.3 Teste Com Usuario Jovem 3 (J3)

A usuéria 3, mulher, administradora, 25 anos, realizou o teste na propria residéncia em
um sdbado de manhd, pois dias de semana ela trabalha e chega tarde. A verbalizacdo
simultdnea ocorreu e ela conseguiu concluir as tarefas em 11 minutos e 5 segundos sem
maiores dificuldades, pois ja havia utilizado outros sites do mesmo género que o ingresso.com
e ja estava bastante familiarizada.

Apos logar no site, a participante esperava que houvesse um botéo escrito “home” ou
“pagina inicial” para leva-la até a pagina principal do site, mas como o Unico botéo ativo era o
de voltar, a mesma decidiu clicar nele e assim conseguiu chegar até a home do ingresso.com,

conforme Figura 8.
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'ﬁ'esso.mrn ol3, Ana Luiza

0la, Ana Luiza. Bem-vinda a sua conta :)

Edite oz dados do seu cadastro abaixo ou volte para a pagina principa

Ana Luiza Mendes Leal

Femining g 238093280

Copacabana Rl ~ | | Rio de Janeiro
Quera recsber novidades & mensagens da Ingrasso.com

dos atualizados! Em caso de diy
re.a§=rﬂecetelﬁama?: do:

VOLTAR

Figura 8: Tela ap6s logar no site

Na segunda tarefa, a usuaria ndo teve nenhum tipo de dificuldade e utilizou a barra de
busca corretamente. A participante ndo percebeu que existiam duas formas possiveis de se
buscar um filme, como mostra a Figura 9. Ela justificou dizendo que a outra barra de busca
estd muito escondida no site e por isso passou despercebida.

Na pagina de compra de ingresso, a participante teve problemas com o mapa de
assentos, pois ela achou que ali deveria escolher os lugares. Depois de clicar no assento um
pop-up a informou que 0 mapa era apenas para consulta. Ao efetivamente ir para a pagina

onde tinha que escolher a poltrona, a usuéaria reclamou que a legenda estava incompleta.

B n MINHA CONTA ~
sair | atendimento

0 RIO DE JANEIRO ~ CINEMA TEATRO SHOW EVENTOS CIRCO PROMOCAO

AT | arom
At —— -
GENERDS ~ FILMES = BAIRRO + CINEMAS DATAS = m

Figura 9: Barra de buscas do site
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4.6.4 Teste Com Usuario Jovem 4 (J4)

A usuaria 4, mulher, administradora, 26 anos, realizou o teste em sua prépria
residéncia em um domingo apds as 15 horas. Ela realizou o teste em 9 minutos e 5 segundos.

Houve verbalizacdo simultanea e a usuaria indicou 0s passos que estava seguindo sem
apresentar dificuldades para realizar nenhuma das tarefas e apenas reclamou do excesso de

propagandas no site.

4.6.5 Teste Com Usuario Jovem 5 (J5)

A usuéria 5, mulher, técnica em higiene bucal, 50 anos, realizou o teste em sua prépria
residéncia em um dia de semana ap0s as 21 horas. Ela realizou o teste em 16 minutos e 3
segundos e apresentou algumas dificuldades na execucéo dos testes.

A verbalizagdo simultanea funcionou de forma adequada e a pesquisadora tirou
algumas davidas da participante. Durante a execucdo da tarefa 1, a usuéria ndo percebeu que
ao preencher o CEP, alguns dados do endereco preenchiam automaticamente e questionou o
pesquisadora 0 motivo desses campos estarem desativados, como mostra a Figura 10. Apds a
mesma responder a sua pergunta a usuaria prosseguiu preenchendo as informacdes.

Durante a tarefa 2, a usuaria utilizou a barra de busca principal, mas ndo percebeu que
tinha que clicar no botdo “buscar” para que as sessdes disponiveis para o filme aparecessem
na tela. Depois de alguns segundos sem acontecer nada no site a participante pediu ajuda para

concluir a tarefa.

*CEP
22271-110 m B SR TR LR

*Logradouro

v | Quero receber novidades e mensagens da Ingresso.com.

VOLTAR CONTINUAR

Figura 10: Tela apds o preenchimento do CEP.




21

4.7 Segunda Unidade de Analise

A segunda unidade de andlise foi representada por cinco idosos com 70 anos ou mais, todos
possuidores de notebook e/ou e o utilizam com a frequéncia minima de duas vezes por
semana. O teste de usabilidade foi composto pelas mesmas trés tarefas do teste da primeira
unidade de anélise (com os jovens).

4.7.1 Teste Com Usuério Idoso 1 (11)

A usuéria 6, mulher, aposentada, 72 anos, realizou o teste na residéncia de uma das
pesquisadoras em um dia de semana ap6s as 19 horas. Ela estava preocupada se o teste iria
demorar, pois tinha um compromisso logo ap6s. A usuéria conseguiu concluir as trés tarefas
em 30 minutos e 13 segundos, sendo duas delas com ajuda e dicas da pesquisadora.

Ela estava um pouco tensa e sempre se desculpava apds algum erro ocorrer- A
pesquisadora informou que o objeto de estudo ndo era a pessoa e sim 0 site. A usuaria
explicou que ndo estava acostumada com os teclados do Brasil, pois mora na Suica e alguns
botbes e atalhos séo diferentes, o que implicou em erros de digitacao.

A usuéria verbalizou bastante durante todo o teste e em diversos momentos pediu
dicas e perguntou se estava no caminho correto. Ela apresentou dificuldades em utilizar a
barra de buscas para encontrar uma sessdo de cinema especifica e, ap0s algumas tentativas
sem sucesso, acabou desistindo e clicou em um dos filmes que aparecem em destaque na tela,
néo sendo necessariamente o que ela gostaria de assistir.

Foi possivel identificar que devido ao mapa de assentos estar sem legenda, a mesma
supOs que ndo existiam lugares disponiveis em uma sessdo, como mostra a Figura 11, e por

isso voltou a tela anterior para buscar outra sessdo com lugares disponiveis.
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° Disponibilidade de lugares

o om= 0 X

Mapa de assento apenas para consulta.

Figura 11: Mapa de lugares para consulta sem legenda.

4.7.2 Teste Com Usuario Idoso 2 (12)

A usuaria 7, mulher, aposentada, 76 anos, realizou o teste em sua propria residéncia
em um dia de semana depois das 20 horas. A usuaria conseguiu concluir as trés tarefas em 28
minutos e 15 segundos, todas com ajuda e dicas da pesquisadora.

A usuéria verbalizou durante todo o teste e a todo 0 momento perguntava se estava no
caminho correto e pedia ajuda. Ela apresentou dificuldades em utilizar a barra de buscas, e
ndo percebeu que tinha que clicar no botdo “buscar” para que as sessGes disponiveis para o
filme aparecessem na tela. Depois de alguns segundos sem acontecer nada no site a
participante pediu ajuda para concluir a busca.

Na pagina de compra do ingresso, a participante ndo percebeu que 0 mapa de assentos
era apenas para consulta e tentou selecionar o mesmo, um pop-up a informou que era apenas
para consultar, como mostra a Figura 12. Na pagina onde realmente deveria escolher os
lugares, a usuéria reclamou que a legenda estava incompleta, como mostra a Figura 13, e
pediu ajuda para a pesquisadora para conseguir escolher um lugar.

Ao tentar concluir a compra a participante esqueceu de marcar que estava de acordo
com a Politica do site, como mostra Figura 14, porém a mensagem do site ndo mostrava

exatamente o0 que estava faltando e a usuaria pediu ajuda para concluir a tarefa.



Mapa de assento apenas para consulta.

Figura 12: Mensagem informando que o mapa é apenas para consulta.

Clique sobre os lugares desejados na planta abaixo.

P E 000 mMmmM T — =

48, Cadeira normal

Figura 13: Mapa de assentos com legenda incompleta.

& Confirme os dados de sua compra

Pagamento

TIPO aTtp PRECO SERVICO PRECO TOTAL
Inteira 1 RS 28,00 RS 4,27 RS 32,27
VALOR DOS INGRESS0S (+) RS 32,27

TOTAL A PAGAR RS 3227

|| Concordo com a Palitica de Trocas e Cancelamentos da Ingresso.com e ja conferi os dados da minha compra.
Confirmo que a data e o horario do ingresso, bem como o nimero de entradas solicitadas, estdo corretos.

Figura 14: Mensagem ndo informa qual dado falta ser preenchido.

23
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4.7.3 Teste Com Usuario Idoso 3 (13)

O usuario 8, homem, aposentado, 73 anos, realizou o teste em sua propria residéncia
em um sdbado de manh@, e concluiu as tarefas em 11 minutos e 25 segundos.

Houve verbalizacdo simultdnea e o usuario indicou 0s passos que estava seguindo sem
apresentar dificuldades para realizar o cadastro no site.

Na segunda tarefa, o participante ndo conseguiu utilizar a barra de buscas e, apds

algumas tentativas sem sucesso pediu ajuda para encontrar o filme que gostaria de assistir.

4.7.4 Teste Com Usuario Idoso 4 (14)

A usuaria 9, mulher, aposentada, 73 anos, realizou o teste em sua propria residéncia
em um dia de semana depois das 21 horas. Ela conseguiu concluir as trés tarefas em 28
minutos e 53 segundos.

A usuéria verbalizou durante todo o teste e a todo 0 momento se justificava dizendo
que ndo era tdo boa e poderia ter problemas ao realizar as tarefas. Ela apresentou dificuldades
em utilizar a barra de buscas, e ndo percebeu que tinha que clicar no botdo “buscar” para que
as sessOes disponiveis para o filme aparecessem na tela. Depois de alguns segundos sem
acontecer nada no site a participante pediu ajuda para concluir a busca.

Na pégina de compra do ingresso, a participante ndo percebeu que o mapa de assentos
era apenas para consulta e tentou selecionar o0 mesmo, um pop-up a informou que era apenas
para consultar.

Ao tentar concluir a compra a participante esqueceu de marcar que estava de acordo
com a Politica do site, porém a mensagem que apareceu ndo mostrava exatamente o que
estava faltando e a usuéria pediu ajuda para concluir a tarefa.

Depois de tentar novamente concluir a compra, uma nova mensagem de erro apareceu,
informando que o campo telefone s6 poderia conter nUmeros, como mostra a Figura 15; a
usuaria ndo soube o que fazer, pois ndo havia campo de telefone naquela tela. Ela pediu ajuda
e foi orientada a voltar a tela de cadastro, e entdo ela notou que havia cadastrado o seu
telefone com um caractere invalido para o campo telefone, a tecla de espagco. Durante o
cadastro o site ndo deu nenhum alerta informando que o preenchimento do campo estava
incorreto e permitiu a conclusdo do mesmo. A usuaria alterou seu cadastro e reiniciou

novamente a compra, demorando mais tempo do que o previsto.
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« Concordo com a Politica de Trocas e Cancelamentos da Ingresso.com e ja conferi os dados da minha compra.
Confirmo que a data e o horario do ingresso, bem como o numero de entradas solicitadas, estdo corretos.

& 0 campo Telefeone principal somente poderd conter ndmeros.

= Formas de Pagamento

Figura 15: Mensagem sobre o cadastro do telefone na finalizag&do da compra.

4.7.5 Teste Com Usuario Idoso 5 (15)

A usuaria 10, mulher, dona de casa, 71 anos, realizou o teste na residéncia da sua filha
em um domingo a tarde. Ela conseguiu concluir as trés tarefas em 27 minutos e 11 segundos.

A usuaria verbalizou bastante durante todo o teste e estava um pouco ansiosa, pois
nunca havia utilizado o site e feito compras pela internet sozinha. Ela fez muitas perguntas
durante a execucdo das tarefas a fim de descobrir se estava no caminho correto. Ela
apresentou dificuldades em encontrar o botdo para iniciar o cadastro no site, lendo diversas
informacdes antes de tomar uma deciséo.

Durante a tarefa 1, a participante preencheu o ano no campo data de nascimento fora
da formatacdo solicitada e ao passar para 0 campo seguinte, a informacdo foi apagada
automaticamente; ela ndo reparou que o campo ficou circulado em vermelho indicando que
faltava preenchimento. A usuaria ficou na duvida se deveria ou ndo inserir o caractere hifen
no campo referente ao RG e optou pela inclusdo, com isso no momento de finalizar o cadastro
um erro indicou que o campo deveria ser preenchido apenas com nimeros.

Na segunda tarefa, a participante ndo percebeu que o site estava configurado para
cidade de S&o Paulo e que deveria alterar para Rio de Janeiro antes de iniciar a busca. Ela
também ndo conseguiu identificar que havia uma barra de buscas e precisou de ajuda para
iniciar a procura por um filme. Durante a terceira tarefa, a usuéria ndo apresentou
dificuldades.
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5 Analise dos Resultados

Este capitulo apresenta como foram analisados os dados obtidos durante o estudo de caso.
Eles foram baseados em métricas qualitativas e subjetivas de avaliacdo de usabilidade.

5.1 Analise dos Resultados Por Tarefas e Grupos

As tarefas foram executadas dentro do limite estabelecido de trinta minutos. A Tabela 4

mostra as tarefas realizadas pelas duas unidades de anélise observadas no estudo de caso.

Tabela 3: Tarefas realizadas.

# Tarefas

T1 | Criar uma conta no site.

T2 | Escolher um filme e comprar o ingresso de cinema.

T3 | Verificar compra realizada.

A Tabela 5 mostra a quantidade de tarefas concluidas e tarefas onde as pesquisadoras
ajudaram os participantes. Ao final de cada grupo, apresenta-se a porcentagem de concluséo
das tarefas por grupo.

No grupo dos jovens, apenas 0s participantes J1 e J5 solicitaram auxilio das
pesquisadoras para concluir uma das tarefas, resultando em um nivel de sucesso maior do que
no grupo dos idosos.

No segundo grupo de andlise, a maioria das tarefas foi finalizada com a ajuda das

pesquisadoras e as atividades finalizadas com o auxilio, foram consideradas como concluidas.
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Tabela 4: indice de conclusio por tarefa

Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3
J1 A S S
J2 S S S
J3 S S S
J4 S S S
J5 S A S
% 100 100 100
11 A A S
12 A A A
13 S A S
14 S A S
15 A A S
% 100 100 100

Legenda: S = Completou com sucesso; A = Completou com ajuda.

5.1.1 Tarefal

A tarefa 1 foi considerada facil pelo grupo de usuérios jovens e foi concluida sem problemas.
A participante J1 precisou de ajuda para retornar a pagina inicial apos realizar o cadastro e
logar no site, pois achou que o botéo ‘Voltar’ estava desabilitado.

Em contrapartida, os idosos ndo encontraram tdo rapidamente o link para iniciar o
cadastro e as participantes 11, 12 e 15 precisaram de ajuda para iniciar a atividade, o que fez
com que o tempo de execucéo da tarefa fosse maior, como mostra a Tabela 6.

No preenchimento do cadastro, alguns usuérios tiveram duvidas sobre como deveriam
preencher os campos. As usuarias 11 e 15 ndo sabiam se deveriam ou ndo incluir o hifen no
campo RG e como néo havia nenhuma indicagdo sobre o formato do campo, ambas decidiram
usar esse caractere e apenas ao final do cadastro foi informado que nele s6 poderia conter
nameros. A participante 15 chegou a questionar: “Sera que tem que colocar o hifen ou ndo?
Ah, vou colocar.”.

As mesmas usuarias também ndo perceberam a forma que deveriam preencher o
campo ‘Data de nascimento’ e informaram DD/MM/AA ao invés de DD/MM/AAAA. Ao

passar para 0 proximo campo, os dados foram apagados automaticamente e nenhuma
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mensagem foi mostrada. As participantes continuaram realizando o cadastro e ao tentar
finalizar, uma mensagem indicou que o preenchimento do campo era obrigatério e entdo elas
lembraram que ndo haviam preenchido o ano corretamente. A participante 15 chegou a
comentar: “Eu tinha preenchido esse campo sim, mas eu ja sei 0 que aconteceu, eu coloquei
44 ao invés de 1944,

A participante 14 realizou seu cadastro sem problemas, porém quando foi finalizar a
compra dos ingressos, uma mensagem indicou que o campo telefone s6 poderia conter
naimeros. Ela entdo teve que voltar e atualizar essa informagdo para conseguir concluir a
compra e a mesma questionou:

“Pronto atualizei. E agora? Vou escolher o filme de novo? Vou ter que fazer tudo
novamente?”

Alguns usuérios ndo repararam que ap0s o preenchimento do campo CEP, outros
dados referentes ao endereco foram preenchidos automaticamente, porém quando viram que

0s campos estavam blogqueados, continuaram preenchendo sem maiores problemas.

Tabela 5: Tempo de concluséo da tarefa 1

Usuario Tempo de concluséo
J1 05:25
J2 04:20
J3 04:05
J4 05:19
J5 09:24

Média 05:42
11 12:07
12 13:24
13 6:13
14 7:25
15 12:01

Média 10:14
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5.1.2 Tarefa 2

Na tarefa 2 foi onde os idosos apresentaram maior dificuldade, todos concluiram essa
tarefa com a ajuda de uma das pesquisadoras. Ja no grupo dos jovens, apenas a usuaria J5
precisou de auxilio.

A participante J5 precisou de ajuda para realizar a busca, pois ndo percebeu que era
necessario clicar no botdo ‘Buscar’ no fim da barra de buscas para que a pesquisa fosse feita e
depois de alguns segundos de espera falou:

“Nao esta acontecendo nada no site, acho que a internet parou de funcionar.”

O usuério J2 pensou que ndo havia sessdes disponiveis apos realizar uma busca, pois
a cor da caixa com os horérios eram vermelhas, e ele a associou como ‘sessdo esgotada’. Ele
disse: “Para esse filme ndo tem mais sessao disponivel hoje, estdo todas em vermelho”.

Usuarios de ambos os grupos acharam que deveriam escolher a poltrona no mapa de
consultas de assentos, como ele ndo possui legenda, acabou gerando davidas sobre quais
lugares estavam disponiveis e seus reais significados. A usuaria 11 enquanto olhava o mapa de
consultas de assento chegou a dizer: “N&o tem mais assentos disponiveis para esse filme,
estdo todos vermelhos”, ao confundir o assento namoradeiro, onde existe um coracao
vermelho em cima da poltrona, com o assento ocupado que é preenchido com a cor vermelha.

Todos os participantes do grupo dos idosos apresentaram dificuldades e precisaram de
ajuda para iniciar a busca por um filme através da barra principal de buscas do site, pois
apesar de escolher as opgOes na barra, ndo repararam que precisavam apertar no botdo
‘Buscar’ para que efetivamente a busca fosse feita. A participante 11 ap6s algumas tentativas
acabou desistindo e selecionando um filme que estava em destaque na tela, ndo sendo
necessariamente o que ela desejava comprar.

11: “Nada acontece quando eu clico aqui nesse filme, sera que estou fazendo errado?
Vou clicar em outro lugar.”.

As usudrias 12 e 14 se esqueceram de marcar a caixa indicando que estavam de acordo
com as politicas do site antes de finalizar a compra, com isso a pégina retornou uma
mensagem que pedia a confirmacdo dos dados, porém ndo indicava qual informagdo estava
incorreta. Ambas precisaram de ajuda para finalizar a tarefa.

14: “Mas o que estd faltando aqui? Preenchi tudo certo e ndo esta concluindo a

compra.”.



30

Quando a participante 14 foi finalizar sua compra, o site retornou uma mensagem onde
indicava que o campo telefénico principal s6 poderia conter nimeros, porém a tela preenchida
ndo tinha esse campo. A participante ndo sabia o que fazer e disse:

“Me ajuda! Esta aparecendo essa mensagem de erro mas ndo tem campo de telefone
nessa tela. O que eu fago?”

A usuéria precisou de ajuda e foi obrigada a voltar na pagina do cadastro para atualizar
0 campo que havia sido preenchido de maneira incorreta para conseguir realizar a compra,
mesmo o site tendo permitido o cadastro anteriormente. Esse retrabalho impactou no tempo

da participante na execucéo da tarefa e a mesma

Tabela 6: Tempo de concluséo da tarefa 2

Usuario Tempo de concluséo
J1 05:26
J2 08:00
J3 6:46
J4 03:31
J5 06:10

Média 5:58
11 17:11
12 14:09
13 4:42
14 16:00
15 14:34

Média 13:19

5.1.3 Tarefa 3

A tarefa 3 foi considerada a mais fécil pelos usuarios e ndo apresentou muita diferenga
de tempo entre as duas unidades de anélise, como mostra a Tabela 8. Apenas a participante 12

precisou de ajuda para executé-la, pois ndo encontrava o link para ir para a pagina.
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Tabela 7: Tempo de concluséo da tarefa 3

Usuario T3
J1 00:27
J2 00:47
J3 00:14
Ja 00:15
J5 00:29

Média 00:26
11 00:55
12 00:42
13 00:30
14 00:33
15 00:36

Média 00:39

5.2 Tempo de Execucéo por tarefa

A Tabela 9 apresenta os tempos de cada usuario por tarefa e o tempo total de todo
teste, a linha destacada em cinza apresenta a média dos tempos de cada tarefa por grupo.

Na tarefa 1, os jovens levaram quase metade do tempo para executar a tarefa em
comparagdo com o grupo dos idosos. Isso ocorreu, pois 0 segundo grupo demora mais tempo
digitando do que o primeiro e também pelos erros encontrados e cometidos.

A tarefa mais longa foi a tarefa 2 e o0 grupo dos idosos demorou mais do que o dobro
do tempo dos jovens para concluir a atividade. Todos eles precisaram de ajuda pra conseguir
executar toda a tarefa e muitos erros foram detectados.

Na tarefa 3, apenas uma participante apresentou dificuldades e o tempo médio de
execucdo foi bem parecido em ambos os grupos. Nesta tarefa ndo era necessario digitar

nenhum dado, apenas encontrar um link e acessa-lo na pagina principal do site.

Tabela 8: Tempo de concluséo da tarefa

Usuério T1 T2 T3 Tempo Total
J1 05:25 05:26 00:27 11:18
J2 04:20 08:00 00:47 13:07
J3 04:05 06:46 00:14 11:05
J4 05:19 03:31 00:15 09:05
J5 09:24 06:10 00:29 16:03
Média 05:42 05:58 00:26 12:07




32

11 12:07 17:11 00:55 30:13
12 13:24 14:09 00:42 28:15
13 06:13 04:42 00:30 11:25
14 07:25 16:00 00:33 23:58
15 12:01 14:34 00:36 27:11
Média 10:14 13:19 00:39 24:12

5.3 NUmero de Erros Por Tarefas

A Tabela 10 exibe a quantidade de erros por tarefa para cada unidade de analise. Na
tarefa 1, o nimero de erros do grupo dos idosos foi mais que o dobro do que os jovens, e na
tarefa 2 essa diferenca aumentou ainda mais, ultrapassando o triplo de erros. Na tarefa 3,
nenhum usuario apresentou erro.

Ao final de cada teste as pesquisadoras comentaram sobre 0s erros e 0S USUArios

argumentaram do motivo de terem executado a tarefa daquela determinada forma.

Tabela 9: Total de erros por tarefa

Usuério T1 T2 T3
J1 01 01 00
J2 01 01 00
J3 00 01 00
J4 00 00 00
J5 01 01 00

Total 03 04 00
11 03 03 00
12 00 04 00
13 00 01 00
14 01 03 00
15 04 04 00

Total 08 15 00
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5.4 Recomendac0es para melhoria

5.4.1 Requisitos relacionados a Entrada de Dados

Foi possivel identificar que o site utiliza alguns procedimentos para tornar a interface
mais amigavel, porem também foram identificados pontos de possiveis melhorias.

O mecanismo de ajuda serve para fornecer informacdo durante a entrada de um dado,
1SS0 agiliza e minimiza o tempo de preenchimento de um campo. Pode-se verificar na Figura
16 que a pagina utiliza esse método, pois ha indicacdo dos campos obrigatorios sinalizados
com um “*” e recurso de ajuda no campo CEP.

Um bom projeto de interface ndo deve permitir que o usuario preencha uma op¢édo de
forma incorreta e, sé depois, receba a mensagem de erro (FERREIRA e NUNES, 2008). O
requisito de orientagdes adequadas para a entrada de dados corretas poderia ser aplicada nos
campos RG e Telefone, onde ndo esta especificado os tipos de caracteres que deveriam ser

utilizados. A Figura 17 mostra um exemplo de como o erro poderia ter sido prevenido.

CADASTRO

Sua senha esta: Muito Simples

Figura 16: Orientacdo adequadas para entrada corretas de dados incompleta.
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Data de emiss3o: (ddfmm/aaaa)
UF de expedicio:| | v|

CPF doresponsavel: | . . - ¥

Figura 17: Exemplo de boa interface para entrada de dados (DPF, 2015).

Uma interface bem projetada proporciona ao usuario meios de corrigir erros
rapidamente, por isso o sistema deve exibir uma mensagem clara (FERREIRA e NUNES,
2008). Ao deixar em branco dados de preenchimento obrigatério, o site ndo retornou nenhuma
mensagem de erro, apenas utilizou a cor vermelha para indicar o campo que estava incorreto,
como mostra a Figura 18. A falta da mensagem gerou problemas, principalmente no grupo de
idosos, que ndo percebeu a mudanga da cor no campo e ndo entendia porque ao clicar no
botdo ‘Continuar’ nada acontecia. A falta do preenchimento de um campo obrigatorio,
poderia retornar uma mensagem como a da Figura 19, que além da cor vermelha, indica de

forma clara o0 motivo do problema.

CADASTRO
ampos obrigatorio
*Nome *spbrenome
Ana Leal
*Senha
= “E-Me i ssssseBeRS
Suasenhaests: @@ @ Bom
Data de nascimento CPF RE
18/07/1939 Feminino wr 130.683.767-77 222-
DDD Telefon
21 22222
2_2_33_-.019 Nio sei meu CEP
o o Limeng
Bairro Idadae
Rl v
v | Quero receber novidades e mensagens da Ingresso.com.
VOLTAR CONTINUAR

Figura 18: Campo sem preenchimento apenas circulado em vermelho.
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*E-miail

- ana.leal@uniriotec.br

Email j& cadastrado.

Figura 19: Mensagem indicando que motivo do erro.

5.4.2 Requisitos relacionados a utilizacdo de cores

Alguns elementos como tamanho do texto, tipo da fonte, localizagdo e a cor, sdo
fatores que influem diretamente na percepcdo da informacéo pelos usuérios de um sistema
(FERREIRA e NUNES, 2008).

Com os testes foi possivel analisar que a cor cinza utilizada em alguns botdes e
campos remeteram ao status de funcdo desabilitada e sem destaque na interface. Este
problema afetou principalmente os idosos, devido & deficiéncia da visdo com o passar do
tempo (REDISH e CHISNELL, 2004). Como pode ser visto na Figura 20 e Figura 21.

v Quero receber novidades e mensagens da Ingresso.com,

VOLTAR CONTINUAR

Figura 20: Botdo ‘Voltar com aparéncia de desabilitado
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° Disponibilidade de lugares (clic

Mapa de assento apenas para consulta.

Figura 21: Falta de legenda no mapa de consulta e cor cinza

A utilizacdo da cor vermelha nos botdes que indicam as sessdes de filmes disponiveis
foi considerada ruim por alguns usuarios, pois remeteu a sessao esgotada, a pagina também

néo possuli legenda como pode-se observar na Figura 22.

DUBLADO LEGENDADO

Kinoplex Shopping Leblon

¢ ver mapa
Leblon

== |
=1

Figura 22: Botdes vermelhos utilizados para sessdo disponivel

5.4.3 Feedback

Todos os idosos solicitaram ajuda das pesquisadoras para iniciar a busca por um filme,
ou seja, tiveram dificuldades para identificar a barra de buscas e/ou para utiliza-la, mostrada

na Figura 23.
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A maioria dos usuarios esperava que apos selecionar alguma opcao na barra de buscas,
0 site imediatamente retornaria alguma informacdo. Porém, era necessario clicar no botéo
‘Buscar’ situado no final da barra para que a busca fosse de fato realizada.

Uma mensagem provendo instrucBes Uteis para o inicio da utilizacdo de uma
ferramenta, como a frase “Iniciar Busca” antes da barra de buscas, poderia ter sido utilizada
na pagina principal. E uma mensagem de feedback que apresentasse informacgdes sobre a
situacdo atual do site apds uma agdo executada pelo usuério, os ajudaria a ter uma melhor

interacdo com a web (Figura 24).

Pesquise por filmes, shows, teatros. E £, CADASTRE-SE
ﬁess‘)ocom P - = minha conta | stendimento

0 RIO DE JANEIRO~ CINEMA TEATRO SHOW EVENTOS CIRCO PROMOCAO

€ OSVINGADORE . ~ BAIRRD ~ CINEMAS ~ DATAS ~ BUSCAR

Figura 23: Barra de buscas

Pesquisar:

thiagonasc.com Q

Responsavel Data de criacao Endereco Acdes

| MNenhum resultads encontrado. I

Figura 24: Mensagem indica onde pesquisar e retorna resultado apds busca feita
(Nascimento, 2014).
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6 Consideracoes Finais

O presente trabalho teve como objetivo avaliar a interagcdo de participantes idosos em
um site de compras e compara-las com o publico jovem, a fim de encontrar similaridades e
diferencas e analisar a acessibilidade do mesmo.

Foi realizado um estudo na literatura sobre usabilidade e acessibilidade de interfaces
web para usuérios da terceira idade e foi feito um estudo de caso com duas unidades de
analise envolvendo dez usuérios, sendo cinco jovens e cinco idosos, com o propdsito de
analisar como eles interagiam com o site.

Por meio da execugdo de um teste de usabilidade, dos participantes de ambos os
grupos realizaram as mesmas tarefas, a fim de avaliar questdes de interacdo e problemas de
acessibilidade e usabilidade.

Todos os usuarios da terceira idade se sentiram confortaveis para realizar o teste e foi
possivel identificar que eles demoraram mais tempo para executar as tarefas propostas, porém
iIsso ndo significa que todos idosos agem sempre assim. Comparado com o0 jovens, a
incidéncia de erros foi maior pela falta de uso do servico e outras particularidades citadas no
capitulo anterior.

Um dos participantes do grupo dos idosos possuia uma boa experiéncia em uso da
internet e pdde-se observar que seu desempenho no teste foi bem parecido com o dos usuarios
jovens, exemplificando como é dificil generalizar o perfil do usuério da terceira idade.

Um dos maiores problemas encontrados no teste foi na utilizagédo da barra de buscas
do site, que confundiu participantes de ambos os grupos. O excesso de propagandas, falta de
legenda e a reclamagdo por uso de cores com pouco contraste foram comentadas pelos
participantes, principalmente do grupo de idosos.

Notou-se que a utilizagéo de cores claras e tons de cinza induzem as pessoas a associar
como funcionalidades desabilitadas e a cor vermelha em alguns casos pode gerar a associacéo

de um servi¢o como indisponivel ou esgotado.
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Ao final da execucdo dos testes e da analise dos resultados, foram propostas algumas
recomendacgdes de possiveis melhorias a serem aplicadas no site utilizado como objeto de
estudo. Espera-se que esses resultados possam contribuir para uma melhor acessibilidade e
usabilidade na pagina ingresso.com (http://www.ingresso.com) visando melhorar o acesso a

informacdo e utilizag&o do servico.

6.1 Trabalhos Futuros

Este trabalho apresentou resultados referentes a interacdo de usuérios do grupo da
terceira idade em um site de compras de ingressos. Ao realizar a comparagdo com o grupo de
participantes jovens, foi possivel encontrar problemas comuns a ambos e buscar solucGes que
facilitem o acesso a informacdes na web.

Um estudo com voluntarios idosos com as mesmas caracteristicas utilizadas nesse
trabalho poderia ser aplicado em uma nova pesquisa, avaliando a versdo mobile do site
ingresso.com a fim de comparar similaridades e diferencas e recomendar melhorias também

para essa verséo.
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