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ABSTRACT

The increase in the number of users of the Smart TVs has been very
fast: just between 2016 and 2017, there has been an expansion of
more than 7 million users. At the same time, considering the global
estimates referring to the increase of longevity, it can be predicted
a gradual increment of elderly people utilizing these devices in the
coming years, which highlights the importance of perfecting their
quality of use. In this context, the objective of the present study is
to evaluate what are the main challenges elderly people face while
using Smart TVs, focusing on a specific application, known as NET
Now. To conduct this study, the focus was on the quality of use
of communicability, analysed through the application of two eva-
luation methods: the Semiotic Inspection Method, applied by one
evaluator, and the Communicability Evaluation Method, applied to
six participants aged between 60 and 80 years. It has been observed
that both methods indicated problems related to different commu-
nicability breakdowns, emphasizing the importance of this kind
of evaluation in order to improve the quality of use of interactive
systems.

KEYWORDS

Smart TV, Televisores Inteligentes, Pessoas Idosas, Avaliacdo de
Comunicabilidade, Inspecdo Semidtica

1 INTRODUCAO

Em 2017, cerca de 20,6 milhdes de pessoas de 10 anos ou mais
acessaram a internet pelas chamadas Smart TVs (televisdes), repre-
sentando 16,3% da populagio que utilizou internet [1]. Esse tipo
de acesso aumentou, de 16,1% em 2017 para 23,3% em 2018 e esse
acelerado crescimento ocorreu em todas as regides do pais[2].
Considerando este contexto, no caso de emissoras de TV aberta
e a cabo, ¢ inevitavel a migragdo para a internet, com a criagéo de
servigos de streaming de videos que oferecem producdes ja exibidas
nos canais tradicionais e que podem ser facilmente acessadas via
qualquer dispositivo com acesso a internet[3]. Segundo Freitas
e Lima[3], num futuro préximo as plataformas televisivas e os
servicos de streaming tendem a se tornar cada vez mais unificados,
proporcionando facilidade no acesso ao contetido para o espectador.
Assim como crescem os servicos de streaming de video, aumenta
também a longevidade da populacéo. De acordo com a Organizagéo
Mundial de Satide (OMS), o ntiimero de pessoas com idade superior a
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60 anos chegara a 2 bilhdes de pessoas até 2050, o que representara
um quinto da populacdo mundial [4]. Ao considerarem-se, entao,
essas estimativas globais de aumento de longevidade e, consequen-
temente, o crescimento da populacédo idosa, podemos vislumbrar
um aumento do niimero de usuarios dos servicos anteriormente
citados e, consequentemente, a necessidade de se aprimorar a quali-
dade de uso da interacdo com estes servigos, considerando o perfil
deste publico.

Em vista deste cenario, o objetivo do estudo a ser apresentado é
analisar quais os principais desafios de pessoas idosas ao utilizarem
Smart TVs. Para isto, foi estabelecido, como foco, o servico do NET
Now e, como critério de qualidade de uso, a comunicabilidade. Para
a analise deste critério foram utilizados os dois métodos de avaliacio
a ele associados: 0 Método de Inspecdo Semidtica (MIS) e o Método
de Avaliacio de Comunicabilidade (MAC).

Este trabalho esta organizado da seguinte forma: a Secéo 2 apre-
senta o referencial tedrico relacionados a este tema; na Secéo 3, o
detalhamento da metodologia; na Secéo 4, a aplicagdo do MIS; na
Secio 5, a aplicacdo do MAC; na Secéo 6, discussdes a partir resulta-
dos obtidos em cada método, na Seg¢do 7, apresenta as limitacdes do
estudo, e, por fim, na Secéo 8, consideragdes finais desse trabalho,
seguidas pelas referéncias utilizadas em sua construgéo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secéo serdo abordados os fundamentos principais utilizados
como base para este trabalho: Smart TVs e comunicabilidade, neste
ultimo destacando-se os métodos de avaliacio MIS e de MAC.

2.1 SmartTVs

Existem trés termos que definem o conceito de Smart TV: conver-
gente, interligada e inteligente. Em suma, Smart TV descreve a
integracdo da Internet com televisdes, é a fusdo e convergéncia da
tecnologia entre TVs, smartphones, tablets, computadores e outros
dispositivos de comunicacéo. Esses dispositivos sdo habitualmente
usados por varias pessoas, permitindo ao usuario um acesso a mul-
tiplos canais de conteddo [5].

Uma das vantagens das Smart TVs é que essa permite assistir
diferentes contetidos, a qualquer hora, pausando quando quiser, re-
cursos esses que vem conquistando cada vez mais o publico [6]. Esta
combinacdo tnica de TV com processamento e conectividade torna
a Smart TV a principal escolha para entretenimento doméstico[7].
Segundo Alam, Khusro e Naee[7], ela é mais interativa, porém,
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manté-la como um dispositivo enxuto é uma questdo que precisa
de mais pesquisas no campo de Interacdo Humano-Computador
(IHC), pois sua natureza hibrida, ao oferecer muitos contetdos, cria
problemas de sobrecarga cognitiva.

2.2 Comunicabilidade

A comunicabilidade é um conceito advindo da Engenharia Semiética
e trata da qualidade de comunicacio entre designers e os usuarios.
Por esta comunicacéo, o designer informa ao usuario quem ele
acredita que o usudrio seja, o que ele pode fazer e como intera-
gir com o sistema [8]. Ainda segundo De Souza[8], a interacdo
humano-computador possivelmente tera mais sucesso se designers
forem apresentados como os verdadeiros remetentes de um tipo de
mensagem altamente peculiar: uma mensagem que envia e recebe
mensagens (um artefato de metacomunicacéo). Para o designer, essa
perspectiva deve proporcionar uma maior consciéncia do conteido
da mensagem e para os usuarios, essa perspectiva deve fornecer
um conjunto mais rico e preciso de crengas e expectativas sobre o
comportamento dos sistemas [8].

Para avaliar a comunicabilidade de um sistema computacional
interativo, a Engenharia Semiotica oferece os métodos de Inspegio
Semidtica e o de Avaliacio de Comunicabilidade, os quais serdo
detalhados a seguir.

2.2.1 Método de Inspecdo Semiotica (MIS). O MIS avalia a comuni-
cabilidade através da inspe¢do do sistema, examina a diversidade
de signos aos quais os usudrios sdo expostos enquanto interagem
com os artefatos. O conceito de signo esta no cerne da inspecio
semidtica[9], e sdo exemplos de signos frequentes nas interfaces
dos sistemas de computador, citados pelas autoras, os widgets, ima-
gens, palavras, cores, estruturas de dialogo, layouts graficos, etc.
O método possui cinco etapas: (1) inspecdo dos signos metalin-
guisticos; (2) inspeg¢éo dos signos estaticos; (3) inspecéo dos signos
dinamicos; (4) contraste e comparacdo entre as mensagens identifi-
cadas em cada uma das inspecoes; e (5) apreciacdo da qualidade da
metacomunicacéo [10].

Existem trés classes distintas de signos no discurso interativo
do representante do designer[11]: signos estaticos, signos dinami-
cos e signos metalinguisticos. Os signos estaticos sdo elementos
de interface cujo significado é interpretado independentemente
das relacdes temporais e causais, ou seja, o contexto de interpreta-
c¢do é limitado aos elementos que estdo presentes na interface em
um unico momento no tempo. Sdo exemplos de signos estaticos,
a estrutura do layout, as op¢des de menu e os botdes da barra de
ferramentas. Os signos dinamicos estio ligados a aspectos tempo-
rais e causais da interface, ou seja, a propria interagéo. Eles surgem
com a interagdo e devem ser interpretados com referéncia a ela.
Por exemplo, quando um usuério seleciona uma op¢do do menu,
a associacdo causal entre a sele¢do do menu e a caixa de didlogo
que o segue é um sinal dindmico, que s6 pode ser expressa ao longo
do tempo, ou seja, os signos estaticos e dindmicos estao intrinse-
camente relacionados. Os signos metalinguisticos se referem a
outros signos de interface, estaticos, dinAmicos ou mesmo meta-
linguisticos (em referéncia recursiva). Normalmente, eles vém na
forma de mensagens de ajuda ou de erro, avisos, dialogos de escla-
recimento, dicas e assim por diante. Com signos metalingiisticos,
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designers explicitamente comunicam aos usuarios os significados
codificados no sistema e como eles podem ser usados[11].

Apesar de os métodos de avaliacdo por inspecido permitirem ao
avaliador antever ou identificar problemas que os usuarios podem
vir a ter, como sio baseados apenas na experiéncia do avaliador e
com base em hipéteses sobre os usudrios, eles podem ser comple-
mentados com a aplicagio de métodos que envolvam a participagdo
dos usuérios, como o Método de Avaliacio da Comunicabilidade.

2.2.2 Método de Avaliacdo da Comunicabilidade (MAC). O MAC foi
proposto para analisar a metacomunicagdo com foco na sua recep-
¢éo pelo usuario, e baseia-se na observagio de como um pequeno
grupo interage com um sistema especifico. Mesmo dentro dos limi-
tes dessa reconstrucéo parcial da metacomunicacéo, esse método
pode produzir uma riqueza de resultados pois as experiéncias reais
dos usuarios trazem surpresas aos olhos dos pesquisadores. Esses
podem entéo explorar, analisar e interpretar aspectos de metaco-
municagio, surgidos da imprevisibilidade presente em ambiente
comunicativo [11].

No MAC, os sistemas sdo vistos como uma mensagem (sobre
as necessidades e expectativas previstas dos usuarios) de desig-
ners para usuarios. Esta mensagem pode enviar e receber outras
mensagens (com as quais os usudrios tentam atender as suas reais
necessidades e expectativas). Nessa perspectiva, um sistema é uma
espécie de “representante do discurso” para o designer[12].

Segundo de Souza e Leitdo[11], os avaliadores devem procurar
identificar e anotar todos os sinais de quebras comunicativas na
interacdo do usuario e na entrevista pos-teste. O avaliador assiste
a gravagdo de todas as sessdes e realiza o trabalho de segmenta-
las, analisando-as para identificar todas as evidéncias de quebras
comunicativas. Para cada quebra identificada, o avaliador associa
uma das treze etiquetas de comunicabilidade propostas (Tabela 1).

Tabela 1: Etiquetas [11]

Avaliagdo Comunicabilidade - Etiquetas
Cadé? (Where is?)

E agora? (What now?)

O que é isto? (What “s this?)

Epa! (Oops!)

Onde estou? (Where am I?)

Assim néo da! (I can "t do it this way.)
Por que néo funciona? (Why doesn “t it?)
Ué, o que houve? (What happened?)
Para mim esta bom... (Looks fine to me...)
10. Desisto. (I can "t do it.)

11. Vai de outro jeito. (I can do otherwise.)
12. Néo, obrigado. (Thanks, but no, thanks.)
13. Socorro! (Help!)

R AR Al o e

3 METODOLOGIA

Esta se¢éo descreve o design do estudo e o funcionamento do servigo
NET Now.

3.1 Design do Estudo

Esse estudo utilizou conceitos e métodos da Engenharia Semiotica
para avaliar a qualidade da interacdo de pessoas em idades entre 60
e 80 anos, com Smart TVs, com foco no critério de comunicabilidade.
Para avaliar a comunicabilidade utilizamos o MIS e MAC, descritos
anteriormente.
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Seguindo o proposto pelo MIS, foram, primeiro, analisados os
signos metalinguisticos, estaticos e dindmicos. Na Tabela 2, estdo
listadas as telas do NET Now e os signos analisados durante o nosso
estudo na tela de Selecdo de Filmes.

Tabela 2: Inspecao Semiotica

Signo Tipo de signo
Menu Principal Estatico

Icone Filme Estatico
Navegacao Estatico
Pesquisa Filmes Estatico

Lista Filmes Pesquisa ~ Dinamico
Data/Hora Dinamico
Carregamento Dinamico
Paginacao Dinamico
Informacoes Filme Metalinguistico

Para o MAC, do servigo NET Now, foi solicitado, aos participan-
tes, a tarefa de realizar a busca do filme com o nome "La La Land".
O plano de testes apresentado na Tabela 3 foi criado para orientar
o estudo.

Tabela 3: Plano de Teste para MAC

Plano de Testes - Detalhes

1. O que se deseja obter

Selecionar o filme "La La Land"no aplicativo NET Now, disponivel no NET Virtua
2. Onde e quando o teste tera lugar

Realizado na casa dos usuarios

3. Duracao prevista de cada sessdo de teste

Briefing e setup inicial(5min).

Execugdo do teste e filmagem(10min).

Coletar de maneira informal opinido dos usuarios no pos teste(10min).
4. Suporte computacional necessario

Televisao, Controle Remoto da NET, Camera para gravar sessao

5. Software que precisa estar a disposi¢ao para os testes

NET Now

6. Estado do sistema no inicio do teste

Tela inicial do NET Now, com grade dos filmes e op¢des de menu.
Volume da televisao média.

Volume da NET média.

Ajuste do display para aparecer toda a interface na televisao.

7. Tempo de resposta/carga do sistema/rede

O sinal da NET deve estar com uma qualidade pelo menos razoavel.
8. Observadores

3 observadores com conhecimentos basicos de IHC e dos métodos de
avaliacdo de comunicabilidade

9. Usuarios e como serio selecionados

Pessoas com 60 ou mais de 60 anos.

10. Numero de Usuarios

5 usuarios

11. Tarefas que serao solicitadas aos usuarios

O usuario devera selecionar para assitir o filme “La La Land”

12. Critério utilizado para definir a conclusao da tarefa
Usuario deve ter selecionado o filme a ser assistido.

3.2 NET Now

O NET Now é um servigo de videos sob demanda, exclusivo para
quem é cliente da operadora de televisdo a cabo NET. Além do
aparelho para recepcéo do sinal de TV, a empresa também dispo-
nibiliza um controle remoto personalizado para os clientes. Esse
controle possui uma série de atalhos que facilitam a navegacio
na plataforma conforme a figura 1. Utilizando o controle remoto,
para acessar diretamente a NET Now, pode-se clicar no botédo de
numero 23 (NOW) e abrira diretamente a tela inicial ilustrado na
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figura 2. Outro caminho para acessar a tela inicial da NET Now é
selecionando no controle remoto o botdo de nimero 22 (MENU)
e abre entdo as opc¢des do menu da Net, conforme figura 3, que
possibilita navegar até a op¢ao Now, localizada na segunda linha
desse menu. A descri¢do do controle e todas suas funcionalidades
podem ser encontrados no site da operadora!. Por fim, no NET
Now, os usuarios conseguem ter acesso a contetidos como filmes,
musicas e séries [13].

O NET Now foi escolhido como objeto de estudo por ser o servigo
que os participantes em potencial assinavam em suas casas.

Figura 1: Controle da NET [14]

4 INSPECAO SEMIOTICA

A fim de se delimitar o escopo da inspecao, o cenario utilizado foi
a tela inicial do NET Now, conforme a figura 2, em que o menu
principal se apresenta de modo vertical, com opgdes disponiveis
no lado esquerdo da tela, agrupando os conteudos em diversas
categorias (Recomenda - Cinema - Programas de TV - Kids - Séries
- Musicas - Destaques - Adultos - Busca - Meus Videos - Sair).

Seguindo as etapas propostas pelo MIS, primeiro foram analisa-
dos os signos metalinguisticos, estaticos e dinamicos ja destacados
na Tabela 2.

Uhttps://www.net.com.br/tv-por-assinatura/recursos/controle-remoto
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Figura 3: Menu da NET

4.1 Etapa 1 - Inspecio dos signos
metalingiiisticos

Nesta etapa foi realizada uma inspe¢io na documentagéo disponivel
sobre a ferramenta em anélise, buscando a metamensagem do desig-
ner para o usuario. Ao acessar a tela inicial do NET Now (figura 2),
néo foi encontrado documentagio e ajuda que fornecessem dicas
referentes aos usuarios esperados pela plataforma. Pelo site da NET
Now?, as informacdes encontradas estavam disponibilizadas em
uma FAQ (Frequently Asked Questions) com respostas bem objeti-
vas explicando que o NOW ¢ o servigo de video sob demanda que
disponibiliza conteudos gratuitos e para locagéo.

Em termos de signos metalinguisticos encontrados ao navegar
no NET Now, a maioria da informacdo se concentra na telas de
detalhes do filme selecionado. Em geral, as informacoes sio claras e
utilizam convencdes e padrdes utilizados em aplicagdes desta area.
A figura 4 apresenta os signos metalinguisticos da tela de um filme
selecionado.

4.2 Etapa 2 - Inspecio dos signos estaticos

O mesmo cenério da etapa 1 (a tela inicial do NET Now) foi usado
para a inspecéo de signos estaticos. Observamos que eles sdo uti-
lizados para representar as categorias de filmes, bem como, para

Zhttps://www.nowonline.com.br/
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Figura 4: Tela Filme Selecionado

ilustrar cada um dos filmes disponiveis. Além disso, estdo disponi-
veis em diversas partes da aplicagdo, como menus de ajuda e setas
de navegacio.

Estes signos estdo dispostos em uma éarea familiar, usando fontes
que permitem uma facil visualizagio e, em geral, seguem conven-
¢des estabelecidas e padrdes utilizados em aplicacdes semelhantes,
como o Netflix?, HBO GO?, YouTube Movies® e entre outros.

4.3 Etapa 3 — Inspecao dos signos dinimicos

Como signos dindmicos, destacamos os elementos de navegacéo
como breadcrumbs[15] e links de paginagao e simbolos de status,
como data/hora e transigéo de telas representado pela mensagem
"Carregando”. De uma forma geral, todos os signos dindmicos tam-
bém seguem convencdes estabelecidas e comuns a aplicacdes web.

A navegacéo ocorre de diferentes formas na aplicacdo NET Now,
seja através de selecio de categorias de filmes, a utilizagdo de setas
para rolagem da lista de filmes e opgdes disponiveis. Faz uso de
signos dindmicos conhecidos para representar cada opgao; eles sdo
interativos, permitindo saber quando estdo selecionados, pois sua
descricdo é destacada e, por fim, suas opg¢des estdo em cores que
contrastam das cores de fundo da aplicacéo, permitindo uma melhor
visualizacio.

A tela de busca pode ser acessada pelo menu raiz do sistema
conforme a figura 2 (porém essa Busca no menu raiz esta localizado
no final) e permite ao usuario realizar uma busca textual dos filmes
por titulo, conforme a figura 5, ou por autor/diretor. Nesta tela,
é apresentado ao usuario um teclado virtual que, com auxilio do
controle remoto, permite a navegacdo sobre as letras do alfabeto
para selecdo e o comando de apagar a tultima letra, para que o
usuario possa compor a string de busca.

4.4 Etapa 4 - Contraste e comparacio entre as

mensagens identificadas em cada uma das
inspecoes
A Tabela 4 apresenta o relatério do MIS, com o contraste e compa-
racdo entre as diferentes etapas.

Shttps://www.netflix.com/
“https://www.hbogo.com.br/
Shttps://www.youtube.com/channel/UCIgRKhTL3_hImCAmdLfDE4g
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Figura 5: Menu

4.5 Etapa5 - Apreciacao da qualidade da
metacomunicacao

Na ultima etapa do MIS, isto é, na avaliagdo final, sdo propostas
adaptagdes, considerando as limitagdes do sistema analisado.

Ao observar o menu de navegacao isoladamente, como signos
(icones) de setas e arvores de localizagio, observamos o uso de
convengoes de maneira apropriada, porém, ao analizarmos os signos
em conjunto, com uma perspectiva funcional, podemos notar que os
mesmos poderiam gerar dividas nos usuarios, causando rupturas
na comunicabilidade.

O layout do teclado é mostrado na tela e é operado por um
controle remoto desenvolvido para esse fim, mostrado figura 1,
que possui, entre outras coisas, 4 teclas para navegacdo entre os
blocos de teclas (para cima, para baixo, esquerda e direita) e 5 teclas
para selecéo de caracteres (Cima a direita, Baixo a esquerda, Baixo
a direita, Cima a esquerda e OK) segue o padrao QWERTY. Por
causa da abordagem em 2 etapas da navegacdo em blocos de teclas
usando as teclas de navegacdo seguida de selecéo / digitagéo usando
as teclas de selecdo, a abordagem é chamada de navegacéo e selegéo
hierarquica[16] .

A funcionalidade de auto-completar, que ocorre a medida que o
usudrio vai selecionando as letras, funciona exibindo os titulos de
filmes ou autores/diretores contendo a string de busca parcialmente
formada em seus nomes, listando-os ao lado direito da tela, ilustrado
na figura 5. A navegacio entre teclado virtual e filmes listados ao
lado direito da tela também se mostrou complexa.

A area de tela que comporta a lista de filmes pesquisados, a qual
apresenta uma relacdo de linhas vazias com o texto "Digite um
termo para iniciar a busca", parece néo seguir padrdes e convengdes
comuns a esse tipo de elemento.

5 AVALIACAO DE COMUNICABILIDADE

Considerando o objetivo de analisar os desafios de pessoas idosas
na utilizacdo de aplicacdes desenvolvidas para Smart TV, foram
convidados, para participacdo no MAC, 6 participantes, com idades
entre 60 e 80 anos. Um dos participantes, por motivos pessoais,
mudou de ideia e preferiu ndo mais fazer parte do estudo. Portanto
a populacéo final do estudo, foi composta de 5 mulheres, conforme
Tabela 5. Todos os participantes tinham Smart TV em suas casas

Tabela 4: Relatorio MIS

Questao/ Signos

Avaliagao

1 - Quem é o usuario, o que ele sabe,
em que contexto esta?
Signos Metalinguisticos

Signos Estaticos

Signos Dinamicos

Usuario com habilidade relativa para
navegar com controle remoto da TV.
Conhecimento das teclas e op¢des
desse controle.

Possui experiéncia com ambientes de
contetdos e videos sob demanda.
Possui uma boa visao

Usuarios conhecem muito bem a
organizagao dos pacotes ofertados
pela NET.

Usuarios com grande facilidade de
navegar entre os menus com capacidade
de explorar os menus para descobrir
opc¢des muitas vezes "escondidas”.

2 - O que este usuario quer fazer,
de que formas preferenciais

e por qué ?

Signos Metalinguisticos

Signos Estaticos

Signos Dinamicos

O Usuario quer encontrar um filme
ou documentarios ou ouvir musicas.

O usuario gosta de explorar varios
filmes e tem tempo para ficar
explorando as diversas op¢des
apresentada no Menu de Opcdes.

O usuario tem tempo para ficar
explorando as diversas opg¢des
apresentada no Menu de opcdes.

Nio se importa de ficar entrando

e saindo nas op¢des de menu para ter
"mais detalhes” sobre o contetdo.

Ex: Ao clicar na opc¢éo cinema,

a descrigdo da subcategoria e exibida na
tela principal, onde estavam os icones.

3 - Que sistema o designer
construiu para este usuario?
(visdo de design)

Como e para qué o usuario deve
se comunicar com o sistema?
(como funciona)

Signos Metalinguisticos

Signos Estaticos

Signos Dinamicos

O servigo é gratuito para os clientes

da NET, mas dentro do proprio

portal existe a opcao para aluguel

de filmes e séries, mas usuario
descobre se esse é gratuito ou pago
somente quando seleciona o conteudo .

O Now s6 disponibiliza para os
usuarios os contetidos dos canais
que assina no seu pacote de TV.

Se o usuario quiser assistir um
episodio de determinada série, mas
o seu pacote ndo tem o canal em que
¢ exibida, podera ver essa série

pelo Now

NET Now é um servigo de videos sob
demanda exclusivo para quem ¢é cliente
da operadora da NET Virtua.

O usuario tem acesso a filmes e

séries.

e alguns deles mais de uma opcéo inteligente na mesma televi-
sd0. Mesmo assim, nenhum deles afirmou utilizar os recursos da

plataforma avaliada.
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Tabela 5: Perfil Participantes

ID Idade Sexo Utiliza Now
P1 69 F Nao
P2 71 F Niao
P3 78 F Nio
P4 80 F Niao
P5 65 F Nao

5.1 Procedimento de Coleta e Analise dos
Dados

Para a avaliacdo da Comunicabilidade, videos foram gravados para
registrar toda a interagdo do usuario com a aplicagdo, focando
apenas na interface. Apés a conclusédo de cada interacio, os obser-
vadores coletaram opinides, expostas de forma espontanea pelo
usuarios, sobre os principais desafios encontrado na realizagio da
tarefa solicitada.

De posse dos videos, estes foram analisados de acordo com o
proposto pelo MAC. Para cada video de cada participante foi criada
uma planilha e transcritos todos os passos (agdes) executados e,
de acordo com esses passos, foram aplicadas as etiquetas de comu-
nicabilidade® ja descritas anteriormente na Tabela 1. Na Tabela 6
mostramos um exemplo da transcri¢io de todos os passos do parti-
cipante P3, ap6s o processo de etiquetagem.

Tabela 6: Etiquetagem Individual participante P3

ID  Acgdes do usuario e da NET Now Breakdown

1 Desceu até o menu "Cinema"

2 Entrou no menu "Cinema"

3 Explorou o menu "Cinema" Cadeé?

4 Entrou no menu "Destaques”

5 Explorou todos os filmes disponiveis até o fim da lista ~ Cadé?

6 Saiu do NET Now para a NET TV Ué, o que houve?
7 Voltou ao NET Now sem interromper o estudo

8 Voltou ao menu anterior "Cinema" Vai de outro jeito

9 Explorou o menu "Cinema"
Entrou no menu "Especial sucessos do cinema"

11 Explorou todos os filmes disponiveis até o fim da lista ~ Cadé?

12 Saiu do NET Now para a NET TV! Ué, o que houve?
13 Voltou ao NET Now sem interromper o estudo

14 Entrou no menu "Recomenda"

15  Explorou todos os filmes disponiveis até o fim da lista"  Cadé?

16  Saiu do NET Now para a NET TV! Ué, o que houve?
17 Voltou ao NET Now sem interromper o estudo

18  Voltou ao menu anterior "Cinema" Vai de outro jeito
19 Explorou o menu "Cinema" Cadé?

20  Fim do tempo do estudo

5.2 Resultados

Ao observarmos as opinides dos participantes, coletadas apds a
realizacdo dos testes, ja vemos indicios das dificuldades dos partici-
pantes em utilizar a plataforma : "E dificil de usar, ndo tem um lugar
dentro de cinema para digitar, para buscar os filmes"(P2); "E dificil de
achar as opgoes, depois que aprende até vai..."(P1); "Parece um labi-
rinto"(P4); "Nao tenho paciéncia"(P3); "O "Buscarfica escondido"(P1);
"Os filmes deveriam ficar somente dentro de "Cinema"™ (P2); "Deve-
ria ter um "Buscar"dentro de Cinema"(P2). Dos cinco participantes,
somente dois conseguiram atingir o objetivo e encontrar o filme

®Todas  etiquetagens individuais acessadas link

https://tinyurl.com/ybg4xd93

podem  ser no
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solicitado (P1 e P4). Um participante (P2) desistiu logo no inicio,
nao querendo continuar e dois (P3 e P5) ndo conseguiram realizar
com éxito a atividade proposta.

Entdo, com o objetivo de identificar os padrdes de ruptura de
comunicabilidade, os resultados da etapa de etiquetagem foram
consolidados, resultando na Tabela 7.

Tabela 7: Etiquetagem Total

ID  Etiquetas/Conversas Total
1 Cadeé 11
2 Vai de outro jeito 10
3 O que houve? 7
4 Epa 4
5 O que é isto? 3
6 E agora? 2
7 Nao, obrigado! 2
8 Onde estou? 1
9 Por que nao funciona? 1
10  Pra mim, esta bom. 1
11 Desisto 1
12 Assim ndo da 0
13 Socorro! 0

Conforme dados ilustrados na Tabela 7, observamos que das
etiquetas de comunicabilidade a que mais se repetiu durante a ob-
servacdo dos videos foram a "Cadé? (Where is?)” com 11 repeticdes,
em segundo a que mais se repetiu foi “Vai de outro jeito” com 10,
por terceiro "Ué, o que houve? (What happened?)” com 7 repeticdes
e a quarta etiqueta foi "Epa! (Oops!)" com 4. Observamos também
que as etiquetas "O que é isto", "E agora” e "Nao Obrigado”, também
ocorreram, mas com uma frequéncia menor durante os estudos, no
maximo de 2 ou 3 repeticdes.

A etiqueta "Cadé? (Where is?)" é usada quando o usuério es-
pera ver um certo sinal que corresponde a um elemento particular
de sua estratégia, mas ndo consegue encontra-la entre os sinais
expressos pelo designer [11]. Nesse contexto, essa etiqueta pode
indicar uma escolha inadequada de organizacao ou expressao dos
signos de interface e um sintoma tipico dessa ruptura de comu-
nicagéo ocorre quando o usuario navega por varios elementos de
interface [17].

Observamos que durante a interacdo dos usudrios com menu da
tela inicial da NET Now (figura 2), esses buscaram encontrar o filme
solicitado, conforme um dos exemplos de etiquetagem da Tabela 6.
O participante P3 entra na op¢do do menu "Cinema” e explora
todos os filmes dessa categoria, mas néo encontra (passos 1, 2 e 3).
Depois retorna ao menu e seleciona a opgao "Destaques” e explora
(passos 4 e 5). Ainda tenta outra op¢do do menu, a "Recomenda”
e explora todos os filmes desta categoria (pasos 14 e 15). Todos
esses passos descritos demontram que o participante procura pelo
filme, em diversas op¢des do menu, mas néo encontra. Somente os
participantes P1 e P5 conseguiram navegar pelas opcoes do menu e
econtrar a op¢do "Busca” e assim realizar a busca textual do filmes,
por titulo, conforme a figura 5.

A “Vai de outro jeito” foi a segunda etiqueta de comunicabili-
dade que mais se repetiu durante os testes. Essa é utilizada quando o
usuario néo reconhece o caminho de interacao preferido pelo desig-
ner (geralmente mais curto e simples) ou ndo consegue percorré-lo,
e entdo é obrigado a seguir por um outro caminho de interacéo
[17]. Geralmente, pode indicar uma falta de correspondéncia entre
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a visdo do designer e a expectativa do usuario sobre como um obje-
tivo do usuario pode ser alcancado. Observamos que por diversas
vezes e com quase todos os participantes aconteceu de eles ndo
reconheceram o caminho mais "curto” para encontrar o filme, e ten-
taram "de outro jeito" voltando a op¢do do menu "cinema” diversas
vezes e explorando os filmes dessa categoria, conforme exemplo da
etiquetagem do participante P3 na Tabela 6, no passo 18.

A etiqueta "Ué, o que houve? (What happened?)", que ficou
em terceiro lugar, entre as que mais repetiram, é usada quando o
usuario ndo percebe ou ndo compreende as respostas do sistema
decorrentes de uma agido ou evento anterior. Pode indicar uma
ambiguidade na expressdo do signo que o designer utilizou para
comunicar a resposta do sistema ou falta de familiaridade do usua-
rio com essa expressdo. Nesse caso, é comum o usuario repetir
a operacdo realizada [17]. Observamos que essa etiqueta ocorreu
varias vezes na mesma situagdo, quando o usuario tenta voltar ao
menu principal, sair de dentro da op¢do do menu anteriormente
selecionada, mas acaba selecionando a opgéo do controle remoto
em que sai do NET Now, assim fica tentando entender "o que houve
?". Outra situacéo foi quando o usuério P1 digitou na opcéo de busca
"LALALAND?” - todos os caracteres juntos, sem espaco - e, como
néo retornou o esperado, ficou tentando entender "o que houve ?".

Mais uma etiqueta que apresentou uma quantidade significativa
de repeticoes foi "Epa! (Oops!)". Ela é usada quando o usuério
comete um erro momentaneo e o corrige imediatamente. Percebe
que deu um passo errado e geralmente ativa a funcio “desfazer”
imediatamente. No entanto, se a tentativa de corrigir seu erro se
transformar em uma longa busca por uma maneira de cancelar os
efeitos de um deslize, entdo indica um problema de comunicacio
muito sério [11]. Quanto maior o esfor¢o e tempo necessarios para
desfazer o engano cometido, maior sera a gravidade dessa ruptura
de comunicacéo [17]. Observamos essa etiqueta geralmente quando
0 usudrio conseguiu entrar na op¢do do menu “Busca” mas ndo
conseguiu digitar as letras corretamente, precisando voltar para cor-
rigir ou para inserir espacos entre as palavras, no caso necessarios
entre "La La Land".

Conforme dados ilustrados na Tabela 7, observa-se uma con-
centracdo de rupturas sobre as etiquetas "Cadé", "Vai de outro
jeito", "O que houve" e "Epa". Porém as etiquetas "O que é
isto", "E agora" e "Nao Obrigado", também ocorreram com me-
nor frequéncia durante os estudos.

A etiqueta “O que é isto?” pode indicar o uso de um codigo
expressivo inadequado, ndo familiar ao usuario. O sintoma tipico é
o usuario navegar pela interface procurando por alguma dica, que
explique o significado codificado dos signos ndo compreendidos.
Observamos que essa etiqueta ficou visivel no momento em que os
usudrios conseguiram entrar na op¢ao de menu “Busca” mas ndo
entenderam os signos apresentados para buscar o filme desejado.

A “E agora?” é quando o usudrio nio sabe o que fazer em
determinado momento para concluir a tarefa e procura descobrir
qual deve ser o seu proximo passo, o sintoma tipico é também
ficar navegando pelos elementos da interface. Essa etiqueta ficou
evidente quando o usuario conseguiu digitar corretamente o nome
do filme na opcédo do menu de "Busca", mas néo consegue entender
como fazer para passar para a parte da direita da tela, conforme
ilustrado na figura 5 e ento selecionar o filme. Ou outra situagéo é
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quando o usuario selecionou a op¢do do menu "Recomenda’, voltou
ao menu principal e ficou sem saber para onde seguir.

Ja com a etiqueta “Nao, obrigado!” o usuério decide seguir por
um caminho néo preferido pelo designer, mesmo conhecendo e sa-
bendo percorré-lo. A diferenca entre as etiquetas “Nao, obrigado!”
e “Vai de outro jeito” depende de o usuario estar ou nio ciente
dos caminhos de interacdo oferecidos e preferenciais. No primeiro
caso, o usuario conhece o caminho, mas decide seguir por outro,
porém no segundo o usudrio nio conhece e por isso tem de per-
correr um outro [17]. Observamos que quando o usuério, ao entrar
na opcéo do menu "Busca” e comeca a digitar o nome do filme "La
La", ja aparece na parte direita da tela o nome para que ele possa
seleciona-lo, porém os usuéarios (P1 e P5) preferiram continuar e
digitar o nome completo do filme.

6 DISCUSSAO

Analisando-se conjuntamente os resultados obtidos, percebemos
que, na etapa 4 do MIS, principalmente na analise de signos dinami-
cos, o designer espera usuarios com grande facilidade de navegar
entre os menus, com capacidade de explorar e de descobrir op¢des
muitas vezes "escondidas”; porém, o publico observado apresenta
grandes dificuldades nesta exploracio, conforme visto na etapa de
etiquetagem do MAC, com a concentracio de rupturas sobre as
etiquetas "Cadé". Ou seja, este publico ndo encontra a facilidade
esperada.

Também, ao observarmos as analises dos signos metalinguisticos,
estaticos e dindmicos propostas pelo MIS, percebemos que, de uma
forma geral, sdo seguidas as convengdes estabelecidas e comuns a
aplicacdes web. Destaca-se, porém, que em estudos como o apresen-
tado por Sales [18], o acesso a web, por usuarios idosos, pode ser
dificultado devido a forma como as paginas sdo estruturadas ou por
falta de navegadores apropriados. Segundo os autores, a bibliografia
sobre recomendacoes de acessibilidade na web para pessoas idosas
é reduzida e faltam iniciativas que tratem desta perspectiva.

Para Czaja e Lee [19], néo ter acesso ou nio ser capaz de usar a
tecnologia colocara os idosos em desvantagem em termos de sua
capacidade de viver independentemente. Os autores afirmam ainda
que muitas vezes, os designers ndo consideram os idosos como
usuarios ativos de tecnologia e as interfaces sdo projetadas sem
levar em consideracio as mudancas nas habilidades relacionadas
a idade. Assim como, muitos designers tém compreensao limitada
do processo de envelhecimento ou de como projetar sistemas para
acomodar esse grupo de usuarios [19].

Os resultados consolidados da etapa de etiquetagem do MAC ,
apresentados na Tabela 7, demostram uma concentracgéo de rupturas
sobre as etiquetas "Cadé", "Vai de outro jeito", "O que houve” e "Epa".
A ruptura identificada pela expressao "Cadé” ocorreu na maioria das
situacdes, com onze sinaliza¢des ao longo dos estudos, indicando
uma dificuldade geral de todos os usudrios em encontrar alguma
opc¢do nos menus que auxiliassem na selec¢do do filme desejado. Ja
a ruptura identificada pela etiqueta "Vai de outro jeito", demonstra
a desisténcia do usudrio e busca por alternativas para atingir o
objetivo. Por fim, a ruptura sinalizada pela etiqueta "O que houve?",
indica uma possivel dificuldade de vincular uma acéo realizada com
uma reagdo da aplicacgdo.
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De uma forma geral, a analise das quatro principais etiquetas
de comunicabilidade que mais se repetiram nos testes revelou um
usuario um tanto “confuso” no ambiente da plataforma digital NET
Now. As etiquetas refletiram que o usuéario esperava localizar o
filme e ndo conseguiu encontra-lo, buscou em caminhos diferentes,
néo reconheceu o caminho de interacéo preferido pelo designer
(mais curto e simples), e, entdo, sentiu-se obrigado a seguir por um
outro caminho de interacéo.

Observamos consonancias ao relacionarmos as etiquetas de co-
municabilidade propostas pela engenharia semidtica, com as opi-
nides dos usuarios coletadas ap6s realizagdes dos testes: "E dificil
de usar, ndao tem um lugar dentro de cinema para digitar, para buscar
os filmes"(P2); "E dificil de achar as opgdes, depois que aprende até
vai..."(P1); "Parece um labirinto"(P4); "Ndo tenho paciéncia"(P3); "O
"Buscarfica escondido"(P1); "Os filmes deveriam ficar somente dentro
de "Cinema""(P2); "Deveria ter um "Buscar"dentro de Cinema"(P2).

Estas opinides, expressas pelos participantes do MAC, foram
importantes para que fosse possivel comparar com os padrdes de
ruptura de comunicabilidade obtidos na etapa de etiquetagem.

7 LIMITACOES DO ESTUDO

Uma das limitacdes desse estudo se refere ao niumero pequeno de
participantes e de ser uma amostra por conveniéncia. Apesar de este
numero estar adequado as recomendacdes do método em questio
(MAC), outros perfis poderiam ter agregado novas contribuicdes a
analise. Destaca-se que, mesmo sendo uma amostra por convenién-
cia, as questdes éticas relacionadas a um estudo deste tipo foram
consideradas, como a apresentacéo e assinatura de um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido antes do inicio de cada teste.

Um fator que néo entrou no escopo do trabalho ¢ a avaliagdo do
uso de Controles Remotos de Televisores. Um dos participantes do
estudo comentou que se fosse uma interface de toque semelhante
ao smartphone, seria muito mais facil. Gritton [20] levanta essa
questdo e responde como poderiamos tocar na televisio quando
estamos sentados e distantes da sua tela.

Outra questdo que também néo fez parte do escopo desse traba-
lho é a analise comportamental dos participantes. Devido a disténcia
da tela e da necessidade de um controle, o participante tem muito
mais distracdes. Percebemos que algumas interagdes dos partici-
pantes com o sistema foram prejudicadas por distragdes, pois os
participantes estavam lendo as legendas do controle ao clicar um
botéo e perdiam o feedback de agdo/transicdo da interface. Este é
um topico que também necessita maiores investigacdes.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Aplicar ambos os métodos de avaliacéo foi positivo. Apesar do MIS
nos mostrar possiveis problemas de comunicagéo, identificamos
poucos capazes de comprometer a experiéncia do usuario. Ja o
MAC evidenciou que usuarios idosos tém muitas dificuldades com
o sistema. O uso conjunto dos dois métodos foi complementar,
levando a um maior entendimento do cenério em questo.

Assim como Tavares e Souza [21], acreditamos que o Estado deve
oferecer recursos para o ensino das novas tecnologias (inclusdo
digital), para que os idosos consigam exercer a sua cidadania, sem
o sentimento de exclusido da sociedade por ndo acompanharem
os avangos tecnoldgicos. Os autores salientam a importancia de
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promover acdes e politicas de inclusdo digital como uma forma
de oportunizar ao idoso a possibilidade de usufruir da gama de
conhecimento que na atualidade estdo disponiveis nos ambiente
web (revistas, jornais, portais académicos, blogs).

Por fim, considerando a expectativa de longevidade da populacéo,
como destacado no inicio deste trabalho, pesquisas com foco neste
publico alvo séo, cada vez mais, necessarias para que eles possam
ter, garantido, o acesso a todos os sistemas/recursos que desejarem,
sem necessitarem auxilio externo para esta interacao.
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