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RESUMO

Os governos de diversas esferas t€m se mobilizado a fim de implementar servicos de governo
eletronico para os seus cidaddos. Esse esforco € feito na intencdo de oferecer acesso de forma
menos burocritica e mais rapida aos servicos e as informagdes governamentais. No entanto,
uma estratégia tdo abrangente pode se tornar problemadtica e potencialmente marginalizante
para cidaddos com acesso ou habilidades limitadas. Os idosos, em especial, estio em nimero
crescente, e possuem necessidades especificas devido ao declinio em suas capacidades fisicas e
cognitivas provenientes do envelhecimento. Concomitantemente, a onipresenca dos aplicativos
moveis requerem um aperfeicoamento frequente do processo de design de interface para usué-
rios, na qual o uso de padrdes de design de interagcdo pode facilitar a documentagdo e o reuso de
solugdes ja comprovadas e recorrentes no processo de construgdo destas interfaces, que podem
contribuir também com aplicacdes de governo eletronico. Analisar os aspectos de usabilidade
dos padrdes de design de interacio mdvel no contexto de sistemas de governo eletrénico pode
contribuir no que diz respeito a otimizar processos € desenvolver projetos de sucesso para usua-
rios. Considerando as particularidades do contexto mdvel, o aumento da populacdo envelhecida
e a falta de conhecimento sobre a adequacdo de padrdes de design de interagdo em aplicativos
governamentais para usudrios mais velhos, identifica-se a relevancia de pesquisas para aprofun-
dar no conhecimento sobre este contexto. O objetivo deste estudo foi de elaborar um conjunto
de recomendacgdes para utilizacdo de padroes de design de interacdo em aplicativos moveis de
governo eletronico com foco em usudrios mais velhos e idosos. O estudo contou com os se-
guintes passos metodoldgicos: 1) aplicagdo de um survey com 66 adultos mais velhos e idosos,
elencando questdes acerca do uso e da percep¢do desses em relagc@o a internet e os servigos do
governo; 2) levantamento de padrdes de design de interacdo para aplicativos moéveis baseados
na andlise de 1162 estudos da literatura; 3) andlise de aplicativos do governo brasileiro para
identificacdo de padrdes de design de interacdo que sejam implementados; 4) testes de usabi-
lidade de uma amostra com cinco aplicativos de governo eletronico com usudrios idosos para
identificacdo de problemas em suas interfaces; 5) andlise dos problemas de usabilidade em re-
lagcdo aos padrdes de design de interacdo; e por fim 6) constru¢do de recomendacdes sobre os
padrdes de design de interacao que auxilie no desenvolvimento das interfaces dos aplicativos de
governo eletronico para usudrios idosos. Como resultado, o survey obteve informacdes sobre o
uso e a percepcao dos cidaddaos mais velhos sobre o dominio do governo eletronico e da internet,
incluindo a onipresenca de dispositivos méveis e da internet, baixo nivel de alfabetizacdo em
TICs entre os idosos e alta taxa de uso de servigos governamentais em geral. No mapeamento
sistematico, 336 padrdes de design de interacdo mdvel foram levantados em 23 estudos. Nos
testes de usabilidade de aplicativos do governo brasileiro, um total de 134 problemas de usabi-
lidade, 74 dos quais relacionados a padroes; e, por fim, foram estabelecidas 44 recomendacdes
de usabilidade relacionadas a 15 padroes de design de interagdo. As contribui¢des obtidas tem
potencial para melhorar a implementacdo de padrdes de design de interagdo mdvel, mitigar bar-
reiras de usabilidade em aplicacdes governamentais e promover uma melhor experiéncia para
usudrios 1dosos.

Palavras-chave: Padrdes de Design de Interacdo. Governo Eletronico. Idosos. Aplicativos
Mbveis.



ABSTRACT

Governments of different spheres have mobilized to implement e-government services for their
citizens. This effort is made to offer less bureaucratic and faster access to government servi-
ces and information. However, such a comprehensive strategy can become problematic and
potentially marginalizing to citizens with limited access or skills. Older people, in particu-
lar, are in increasing numbers and have specific needs due to the decline in their physical and
cognitive abilities resulting from ageing. Concomitantly, the ubiquity of mobile applications
requires frequent improvement of the interface design process for users, in which the use of
interaction design patterns can facilitate documentation and the reuse of proven and recurring
solutions in the process of building these interfaces, that can also contribute to e-government
applications. Analyzing the usability aspects of mobile interaction design patterns in the con-
text of e-government systems can contribute to optimizing processes and developing successful
projects for users. Considering there are limitations in the mobile context, the increase in the
ageing population, and the lack of knowledge about the adequacy of interaction design pat-
terns in government applications for older users, investigating those issues is very relevant.
This study aimed to develop a set of recommendations for the use of interaction design pat-
terns in mobile e-government applications with a focus on older users. The study included the
following methodological steps: 1) mapping of interaction design patterns for mobile appli-
cations based on the analysis of 1162 studies in the literature; 2) application of a survey of
66 older and older adults, listing questions about their use and perception of the internet and
government services; 3) analysis of Brazilian government applications to identify interaction
design patterns that were implemented; 4) usability tests of a sample with five e-government
applications with elderly users to identify problems in their interfaces; 5) analysis of usability
problems about interaction design patterns; and finally 6) construction of recommendations on
interaction design patterns that assist in the development of the interfaces of electronic govern-
ment applications for elderly users. As a result, the survey obtained information about the use
and perception of older citizens about the domain of electronic government and the internet,
including the ubiquity of mobile devices and the internet, low level of ICT literacy among the
elderly, and high rate of use of government services in general. The systematic mapping study
yielded 336 mobile interaction design patterns collected from 23 studies. The usability tests
of Brazilian government applications resulted in a total of 134 usability problems, 74 of which
are related to patterns. Finally, 44 usability recommendations were established, related to 15
interaction design patterns. The contributions of this study aim to improve the implementation
of mobile interaction design patterns, mitigating usability barriers in government applications,
and promoting a better experience for older users.

Keywords: Interaction Design Patterns. Electronic Government. Elderly. Mobile Apps.
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1 INTRODUCAO

A populacao mundial estd envelhecendo de forma progressiva. Esta transicdo demogra-
fica caracteriza-se como umas das transformagdes sociais mais significativas do século XXI.
Dados do relatério sobre Envelhecimento Populacional Mundial 2017 da Organizagdo das Na-
coes Unidas (ONU) mostram que a parcela da populagao mundial com 60 anos ou mais aumen-
tou de 8,5% em 1980 para 12,7% em 2017 (ONU, 2017).

Estimativas apontam que a populacdo mundial com 60 anos ou mais, que era estimada
em 962 milhdes de pessoas no mundo em 2017, pode alcangar 1,4 bilhdo em 2030, 2,1 bilhdes
em 2050 e até 3,1 bilhdes em 2100. Esse aumento acarreta inimeras transformagdes em diversos
setores da estrutura social, como: seguridade social e previdéncia, saide, habitacdo, educacdo,
renda, trabalho e desenvolvimento urbano (ONU, 2017).

O aumento do uso de recursos digitais também tem sido outra transformag¢ao importante
no contexto atual. Dados revelam o numero estimado de quase 4,2 bilhdes de usudrios de
internet em todo o mundo em outubro de 2018, um aumento de mais de 284 milhdes desde
setembro de 2017, com uma penetracdo mundial de 55% (KEMP, 2018a). O Brasil ocupa
a terceira posi¢cdo mundial no uso de internet por meio de qualquer dispositivo, € no acesso
através de dispositivos mdveis, o pais ocupa a segunda posicao, com uma taxa de penetracdo da
internet estimada em 66% (KEMP, 2018b).

A utilizacdo de tecnologias desde cedo por pessoas mais jovens aumenta a sua ado¢ao no
dia-a-dia. Em contrapartida, os adultos mais velhos e idosos demonstram ter maior resisténcia
ou dificuldades para acompanhar os avangos tecnolégicos, podendo ndo usufruir dos beneficios
oferecidos (GUNER; ACARTURK, 2020; NIMROD, 2018).

Essa menor familiaridade dos idosos com as tecnologias atuais implica em questoes
relativas a aceitacdo e adocdo de tecnologias e merecem receber atencdo especial no desenvol-
vimento de sistemas. Os servicos e informag¢des oferecidos por intermédio da Tecnologias da
Informagao e Comunicacao (TICs), em muitos casos, necessitam que tenham suas estruturas
adaptadas para que se tornem acessiveis e promovam a inclusdo dos idosos com diferentes ne-
cessidades e graus de capacidade funcional (PHANG et al., 2005; CHOUDRIE; ALFALAH,
2016).

O uso de TICs por 6rgaos governamentais tem crescido consideravelmente, com o obje-
tivo de auxiliar na gestdo e no oferecimento de servigos aos cidaddos (GIL-GARCIA; FLORES-

ZUNIGA, 2020). Segundo Lau et al. (2008), o governo eletrénico (ou governo digital) pode ser
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entendido como o intermédio digital para oferecimento de servicos do governo. Ele pode pos-
sibilitar melhor relacionamento e convenié€ncia entre o governo e os cidadaos, organizacoes e
outros 6rgaos do governo, por meio do acesso de forma menos burocritica e mais rapida aos
servigos e a informacdo.

No entanto, segundo Siren e Knudsen (2017), a implantagao de governo eletronico pode
se tornar problemadtica e potencialmente marginalizante para cidadaos com acesso limitado ou
habilidades limitadas no uso de TICs. Cidadaos como idosos ou pessoas com deficiéncia podem
se sentir com receio ou limitadas na utilizacdo do governo eletronico, caso ndo haja a devida
adequacdo na implementagdo desses servigos (LUJ AN—MORA; NAVARRETE; PENAFIEL,
2014).

Cidadaos idosos formam um grupo importante como parte do piblico-alvo para utiliza-
cdo dos servicos prestados pelo governo, ja que formam uma parcela relevante dos usudrios de
servicos publicos, estando em nimero superior ao dos adultos jovens (PHANG et al., 2006).
Assim, a oferta de servigos publicos por este meio pode for¢ar muitos adultos mais velhos a se
engajarem na tecnologia ou entdo serem excluidos da sociedade no contexto digital.

Entretanto, ainda existem poucos estudos sobre a utilizagdo de governo eletronico por
pessoas mais velhas e idosas em paises em desenvolvimento. Um dos desafios proeminentes do
governo eletronico identificados nos paises em desenvolvimento € o baixo nivel de alfabetizacdo
em TIC e habilidades dos usudrios do governo eletronico (KHAN et al., 2010).

Na literatura, pesquisas sobre usabilidade dos sistemas de governo eletronico para ido-
sos tiveram como principal foco a andlise de fatores que influenciaram na intencao do uso deste
servicos (MOLNAR; KO; MATYUS, 2017; PHANG et al., 2005; PHANG et al., 2006; CHOU-
DRIE; GHINEA; SONGONUGA, 2013), com base em teorias de Sistemas de Informacao. Tais
descobertas contribuiram para melhorias nas interacdes do usudrio com as interfaces utilizadas.
Porém, as pesquisas tratam de forma geral de recomendag¢des que indicam a necessidade de re-
gras ou premissas que possam facilitar a compreensao e utilizagao das interfaces pelo usudrio, a
fim de promover uma experi€ncia de uso que atenda as suas expectativas. Entretanto, ainda ha
pouco detalhamento de conhecimento de design que possa auxiliar os desenvolvedores desses
sistemas a tornar sua usabilidade melhor para pessoas idosas.

Outros trabalhos de pesquisa sobre acessibilidade na Web para usudrios idosos analisa-
ram se os sistemas do governo atendiam as Diretrizes de Acessibilidade ao Conteudo da Web

(WCAG), porém, em grande parte dos estudos as conclusdes foram obtidas a partir de ava-
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liagdes utilizando sistemas automatizados (HONG; KATERATTANAKUL; JOO, 2008; BEC-
KER, 2004; DAVEY; PARKER; LUKAITIS, 2011).

Poucos trabalhos focaram na investigacdo de questdes de design nos sistemas de governo
eletronico para idosos € um nimero menor realizou testes com usudrios para obter implicacdes
de design que pudessem ser aplicadas de forma mais ampla para apoiar o desenvolvimento de
sistemas usados no governo, visando atender as necessidades da populacdo envelhecida (MO-
NEY et al., 2010; ABAD et al., 2017).

A revisdo da literatura para a construgao deste trabalho revelou que, embora alguns es-
tudos tenham iniciado uma anélise dos custos, beneficios, riscos e oportunidades do uso dos
sistemas de governo eletronico pelos idosos, havia poucos indicios de alguma andlise de ma-
neira mais aprofundada das questdes de design de interacao para estes sistemas. De acordo com
Abad et al. (2017), as razdes que limitam o uso dos sistemas de governo eletronico e os fatores
que tém efeito negativo incluem questdes de complexidade em design ou conteido da web, méa
qualidade do sistema, falta de usabilidade, dentre outras questdes que acabam por promover a
exclusdo digital.

Em um estudo seminal, Phang et al. (2006) abordaram a necessidade de estudos acerca
da aceitagdo do servico de governo eletronico pelos cidaddos idosos, visando contribuir na pres-
tacdo de servigos de governo eletronico para um dos maiores grupos de usudrios nos proximos
anos. Além disso, a maioria dos trabalhos realizados que tratam de governo eletronico e idosos
foram realizados em paises da Europa ou em paises desenvolvidos, carecendo de estudos em
areas com perfil de desenvolvimento distinto. Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) tratam da
importancia em promover estudos em outros paises, podendo obter resultados diferentes e um
entendimento diversificado, que podem contribuir para reduzir futuras discrepancias.

Atualmente, segundo a ONU (2017), cerca de 64% de todas as pessoas mais velhas
vivem em regides menos desenvolvidas e a projecao € de que esse niimero alcance aproximada-
mente 80% em 2050. Estimativas indicam ainda que o Brasil ocupara a quinta posi¢ao de maior
populacdo idosa do mundo nas proximas décadas, o que torna de grande relevancia estudos
acerca da utilizacdao do governo eletronico pelos cidaddos mais velhos para vérias dreas.

Considerando o aumento da populagcdo mais velha e o uso crescente de internet por meio
de dispositivos méveis no Brasil, a oferta de servigos do governo por intermédio das tecnologias

moveis torna-se uma importante estratégia de acesso aos servigos governamentais. Os dispo-
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sitivos mdveis estdo cada vez mais baratos, mais rdpidos, mais utilizados que computadores
desktop e sendo usados para os mais diversos fins (RIBEIRO; CARVALHAIS, 2012).

No entanto, os designs de interface e a maneira como as pessoas interagem com O0S
dispositivos méveis sao significativamente diferentes em comparagdo com os dispositivos desk-
top, devido as diferengas como as razdes de uso, formato, mobilidade, tamanho, conectividade,
entrada, feedback e armazenamento (KASS; COFFEY; KASS, 2020).

Os padrdes de design de interacdo tem ganhado cada vez mais relevancia devido a forma
como sao estruturados e como a auxiliam a manter boas praticas recorrentes de design. Aplica-
veis a diferentes niveis de abstragdo e extremamente uteis para os desenvolvedores, esta técnica
de representacdo do conhecimento tem o potencial de contribuir no processo de desenvolvi-
mento do design da interface do usudrio (BORCHERS, 2008; SANCHEZ-GORDON et al.,
2019).

Além disso, o processo de design da interface com usudrios tem relacdo com o contexto.
Projetos de interface e interacdo com usudrio acabam contando somente com a percep¢ao dos
desenvolvedores e designers, que nao sdo adequados e nem capazes de cobrir todos os requi-
sitos. Para lidar com essa complexidade multidimensional, ferramentas de projeto que sejam
sistemadticas, rastredveis e praticas sao cada vez mais necessdrias (SEFFAH; TALEB, 2012).

A reutilizacdo de boas préticas em Interacdo Humano-Computador tem ganhado cada
vez mais atencao, e pode ser aplicada para otimizar processos e desenvolver projetos de sucesso
para usudrios (CREMONESI; ELAHI; GARZOTTO, 2017; KRUSE; SEIDEL; PURAO, 2016).
A andlise de usabilidade dos padrdes de design de interacdo mdveis em um contexto ou grupo
de usudrios é um exemplo de problematica. Um contexto de grande relevancia é o estudo de
questdes de usabilidade para usudrios mais velhos e idosos no contexto de sistemas de governo

eletronico.

1.1 Objetivos

O objetivo deste estudo foi de elaborar um conjunto de recomendagdes para utilizacao
de padrdes de design de interacdo em aplicativos mdveis de governo eletronico com foco em
usudrios mais velhos e idosos. O estudo teve como foco a defini¢do das recomendacdes a partir
de estudo de padrdes de design de interagdo existentes na literatura, levantamento sobre uso de

sistemas de governo eletronico com pessoas mais velhas e idosos, e avaliagdo da usabilidade de
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uma amostra de aplicativos méveis de governo eletronico brasileiros por um grupo de usudrios
com 60 anos ou mais.

Com base no objetivo geral proposto, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

e Obter um panorama sobre o uso e a percep¢ao de adultos mais velhos e idosos em relagao

a internet e os servigos de governo;

e Elencar padrdes de design de interac@o existentes para dispositivos moéveis apresentados

na literatura;

e Obter uma amostra de aplicativos moveis de governo eletronico brasileiros que imple-

mentem padrdes de design de interacao;

e Obter um corpus de problemas de usabilidade encontrados em aplicativos do governo

encontrado por usudrios idosos;

e Obter um conjunto de recomendagdes sobre os padroes de design de interagdo que au-
xiliem no desenvolvimento e avaliacdo de aplicativos méveis do governo para usudrios

idosos.

1.2 Arcabouco Metodolégico

Para atingir os objetivos propostos de maneira mais organizada e coerente, este estudo
utilizou a metodologia iterativa proposta por Quifiones, Rusu e Rusu (2018) para formular e
especificar um conjunto de recomendacdes de usabilidade em um dominio especifico. No con-
texto do presente projeto, o conjunto de referia-se a recomendacdes de usabilidade para o uso
de padrdes de design de interacdo de aplicacdes modveis de governo eletronico para usudrios
mais velhos e 1dosos.

A metodologia proposta por Quifiones, Rusu e Rusu (2018) possui 8 estagios, que po-
dem ser aplicados iterativamente para refinar, aprimorar ou criar um novo conjunto de heuris-
ticas de usabilidade/experiéncia do usudrio para dominios de aplicacdo especificos. De acordo
com os autores, o pesquisador pode adaptar as atividades dos estdgios que considerar adequa-
das. Estes estdgios presentes na metodologia possuem também certas entradas e/ou saidas que
sdo opcionais, dependendo das atividades realizadas.

No presente trabalho, apenas seis dos oito estdgios foram realizados, sendo estes: (1)

estagio exploratdrio, (2) estagio experimental, (3) estagio descritivo, (4) estagio correlacional,
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(5) estagio de selecdo e (6) estagio de especificacdo. Os estdgios da metodologia utilizados

neste trabalho sdo apresentados na Figura 1.1.

Figura 1.1 — Estagios da metodologia

Etapa 1: Etapa 2: Etapa 3:
Estagio exploratério Estagio experimental Estagio descritivo
Etapa 6: Etapa 5: Etapa 4:
2oz, o)) Estagio de selegdo Estagio correlacional
especificagéo 9 ¢ 9

Fonte: Adaptado de Quifiones, Rusu e Rusu (2018).

Neste trabalho, todos os métodos e procedimentos utilizados foram baseados com ob-
jetivo final de estabelecer recomendagdes para melhorar a interacdo de pessoas idosas com
aplicativos moveis do governo a partir da compilacio de evidéncias de problemas associados a
padrdes de design de interacdo encontrados em aplicativos méveis que os implementam.

Assim, para os estdgios da metodologia apresentados na Figura 1.1, compuseram a me-

todologia as seguintes saidas:

o Estagio exploratério: revisdo da literatura, survey com pessoas mais velhas sobre uso
de internet e governo eletronico e mapeamento sistemdtico da literatura sobre padroes de

design de interagdo para dispositivos moveis;

e Estagio experimental: inspecio de aplicativos méveis de governo eletrdnico e testes de

usabilidade com usuarios mais velhos e idosos;

e Estagio descritivo: andlise dos dados coletados no survey, mapeamento da literatura e

testes com usuarios;

e Estagio correlacional: cruzamento e combinacdo dos recursos e elementos de usabili-

dade.

o Estagio de selecao e Estagio de especificacao: escolha dos padroes com problemas de
usabilidade identificados a descri¢do das respectivas recomendacdes de acordo com os

problemas encontrados e seu impacto.
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No Capitulo 6 € descrita a execugdo de cada etapa, as atividades realizadas e os resulta-

dos que sdo obtidos na consolidacdo das recomendagdes.

1.3 Estrutura do trabalho

O capitulo apresentou a contextualizagdo, os objetivos e o arcabou¢o metodoldgico deste
projeto. O restante deste trabalho esté estruturado da seguinte maneira: no Capitulo 2 sdo abor-
dados importantes conceitos, teorias e trabalhos relacionados a esta pesquisa, que dao suporte
conceitual deste projeto; no Capitulo 3 € apresentado o survey sobre internet, governo eletronico
e cidadaos mais velhos; no Capitulo 4 € apresentado o mapeamento sistematico dos padrdes de
design de interacdo para dispositivos moveis; no Capitulo 5 sdo descritos os métodos e resul-
tados dos testes de usabilidade realizados em aplicativos do governo brasileiro com usudrios
idosos; no Capitulo 6 sdo descritas as recomendagdes propostas e a metodologia para sua defi-

nicdo; e no Capitulo 7 s@o abordadas as conclusdes, limitacdes e trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, sdo apresentados os aspectos tedricos e 0s principais conceitos necessa-
rios ao desenvolvimento deste trabalho. A Secdo 2.1 sdo abordados os aspectos da interagdo
das pessoas idosas com sistemas interativos e seus principais desafios; a Secao 2.2 refere-se ao
conceito de governo eletronico e suas caracteristicas; a Se¢cdo 2.3 aborda orientagdes e conhe-
cimento de design com foco em diretrizes e padrdes de design de interacdo e, por fim, a Secdo

2.4 apresenta alguns trabalhos relacionados ao projeto proposto.

2.1 Interacao de Pessoas Idosas com Sistemas Interativos

Um fendmeno mundial decisivo para as proximas décadas € o crescimento acelerado e
significativo de adultos com mais de 60 anos na populacdo. A Organizacdo Mundial da Sauide
(OMYS) aponta que, devido a extensao da vida util estimada, o indice de pessoas na faixa etaria
mais avancada deverd ter expressivo crescimento (OMS, 2015).

O envelhecimento € um processo altamente individualizado. Caracteristicas individuais
tendem a se ampliar com a idade em um processo nao uniforme. Desta forma, a populacio de
adultos mais velhos € heterogénea em relagdo a maioria das caracteristicas fisicas, cognitivas,
graus de capacidades e declinios (CZAJA; LEE, 2006; HARTE et al., 2014; RODRIGUES;
SCURACCHIO; FORTES, 2018).

Segundo a OMS, a faixa etdria considerada para pessoas idosas € relacionada conforme
o nivel socioecondmico de cada pais. Assim, nos paises em desenvolvimento é considerado
idoso aquele que tem 60 ou mais anos de idade, enquanto nos paises desenvolvidos a idade se
estende para 65 anos. No Brasil o Estatuto do Idoso classifica como idoso as pessoas com idade
igual ou superior a 60 anos, entrando em conformidade com a definicdo estabelecida pela OMS
(BRASIL, 2003; OMS, 2015).

O envelhecimento pode resultar em algumas vantagens, como maior experiéncia, ampla
base de conhecimento e uma capacidade verbal bem mantida (FISK et al., 2018). No entanto,
a medida que as pessoas envelhecem, elas experimentam um declinio em uma ampla variedade
de habilidades. Trata-se de uma multiplicidade de mudangas bioldgicas, intelectuais e sociais
que causam impacto em varios aspectos de suas vidas cotidianas (FISK et al., 2018; HARTE
et al., 2014). Declinios que, embora ndo alcancem todos os idosos, estdo relacionados a idade.

Por exemplo, mudancgas na percepg¢do e nos sentidos (audi¢do, visdo, tato e outros), cogni¢ao
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(memoria e atencdo) e coordenacdo motora (capacidade de realizar movimentos) (FISK et al.,
2018; OMS, 2015).

Os idosos, em especial, compdem o grupo que mais cresce de usudrios da internet (PAT-
SOULE; KOUTSABASIS, 2014; CHIU et al., 2019). Nos Estados Unidos, por exemplo, dados
apontam que o uso da internet por adultos com 65 anos ou mais aumentou de 14% em 2000
para 66% em 2018 (CLEMENT, 2018). Desta forma, é importante vé-los como usudrios de
tecnologia em larga escala (RUSDI et al., 2017). Entretanto, eles ainda sdo frequentemente
sub-representados em pesquisas com usudrios para o design de sistemas (RODRIGUES; SCU-
RACCHIO; FORTES, 2018).

Sdo indmeras as barreiras encontradas quando os idosos interagem com as interfaces.
Essas dificuldades incluem utilizar o mouse, navegar em uma pédgina, acessar grande quanti-
dade de informagdes, enfrentar a velocidade com que as informacdes sdao apresentadas, clicar
em pequenos botdes fisicos e de toque, lidar com menus que exigem movimentos precisos, ler
fontes pequenas, superar contraste de cores, retencdo da atencao, auséncia de recursos de ajuda,
memorizacdo de longas sequéncias de operacdes, linguagem de dificil entendimento, dentre
outras inconveniéncias (EMMANOUILIDOU; KREPS et al., 2010; MICHEL; BRANGIER;
BRUN, 2014; KASCAK et al., 2015; WAGNER; HASSANEIN; HEAD, 2010; SHNEIDER-
MAN; PLAISANT, 2010; LARA et al., 2016; PALACIO et al., 2017; RUSDI et al., 2017).

De acordo com Bevan (2001), a usabilidade refere-se tanto a um conjunto de atributos
de qualidade independentes, como desempenho do usudrio, satisfacdo e capacidade de aprendi-
zado, ou todos de uma vez. Porém, tal afirmacdo depende da tarefa, dos objetivos do usudrio e
do contexto de uso. Proximo disso, a ISO 9241-11 define a usabilidade como “a medida em que
um sistema, produto ou servico pode ser usado por usudrios especificos para alcangar objetivos
especificos com eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso” (ISO, 2018).

A usabilidade também tem um alto impacto sobre a decis@o dos idosos de usar uma
tecnologia (BARNARD et al., 2013; LEME; ZAINA; CASADEI, 2014). No entanto, a tecno-
logia estd sempre um passo a frente e novos servicos e tecnologias surgem antes que possam ser
abordados os problemas de acessibilidade para os mais velhos (DfAZ—BOSSINI; MORENO,
2014).

Segundo Wagner, Hassanein e Head (2010), Rodrigues, Fortes e Freire (2016), Moraes

(2016), Lara et al. (2016), quanto mais velho, mais negativa € a relag@o a tecnologia e menor o
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uso de vdrias tecnologias, ou seja, o processo de envelhecimento ocasiona maiores dificuldades
ao interagir com recursos de sistemas computacionais.

Para garantir aos idosos condicdes para uso dessas tecnologias, é necessdrio entender
caracteristicas e atitudes particulares que eles tem que podem ser diferentes dos demais usuérios,
e quais as implicagdes dessas diferencas para o uso do computador (WAGNER; HASSANEIN;
HEAD, 2010). Obstaculos relacionados com a ergonomia cognitiva e usabilidade dos servicos
e produtos oferecidos aos idosos estdo dentre as razdes pela ndo adocdo de tecnologia pelos
idosos (SIREN; KNUDSEN, 2017; WILLIAMS et al., 2013; PAN et al., 2015).

As interfaces de um sistema estabelecem a complexidade geral, que pode mascarar ou
aumentar as dificuldades da tarefa por trds do sistema (MOLNAR; Ké; MATYUS, 2017). Em
seus estudos, Fisk et al. (2018) descobriram que mais de 50% dos problemas relatados pelos
idosos em relacdo ao uso da tecnologia estavam relacionados a facilidade de uso e que isso
poderia ser resolvido com melhorias de design ou treinamento.

Desta forma, € muito importante garantir a usabilidade de um sistema interativo, base-
ando o design de interacdo para usudrios idosos em estratégias de design e aspectos que sejam
familiares. Reduzir os esforcos de aprendizado, minimizar elementos de interface e maximizar
a consisténcia da interface sdo algumas destas estratégias. Entretanto, os idosos em sua maioria
ndo possuem experiéncia necessdria para interagir efetivamente com o computador o que exige
um maior cuidado na construcao de interfaces (JOHNSON; FINN, 2017).

Essas mudancas tém implicagdes importantes para o uso de computadores pela parcela
da populagdo envelhecida. Interfaces serdo mais apropriadas para idosos, se recursos como
fontes maiores, sons na frequéncia, op¢des de ajuda, layouts que exigem movimentos menos
precisos do mouse, menos distracoes, pistas de memoria, além de disponibilizar imediatamente
na interface as informacdes necessdrias para executar corretamente uma tarefa sejam oferecidos

(WAGNER; HASSANEIN; HEAD, 2010; PALACIO et al., 2017).

2.2 Governo Eletronico

Atualmente, um ndmero crescente de cidadaos tem acessado informagdes e servigos do
governo de forma ripida e facilitada por intermédio da internet. O emprego das TICs como
ferramenta de gestdo publica, € denominado governo eletronico ou e-gov. O governo eletronico
visa fornecer aos cidaddos, funciondrios do governo e organizacdes, acesso mais conveniente

as informacdes e servicos do governo (PHANG et al., 2005; MORAES, 2016).
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O objetivo de e-gov € maximizar a abrangéncia da administragdo publica, uma vez que
os governos podem aumentar a eficicia e eficiéncia de seus processos e de sua estrutura orga-
nizacional por meio da tecnologia da informagdo e comunicagdo (NIEHAVES; PLATTFAUT,
2010; MORAES, 2016).

A sua implementacdo tem crescido em todo mundo, e geralmente sao disponibilizados
como servigos baseados na web, por questdes como a necessidade de acesso a partir de dife-
rentes dispositivos e a facilidade de entrega (instalacdo e atualizacdo) (CHOUDRIE; GREY;
TSITSIANIS, 2010; SIREN; KNUDSEN, 2017). Ao considerar as mudancas e demandas que
0 e-gov possul, sua insercdo representa uma das mais relevantes reformas do setor publico,
uma vez que trata de um servico da administracdo publica de alcance de todos os setores da
populacdo (PHANG et al., 2005).

Garantir que servigos de e-gov sejam acessiveis a todos cidaddos torna a usabilidade e
acessibilidade elementos chave para adogdo e aceitacdo dos servicos governamentais interme-
diados pela TICs entre o publico em geral (CHOUDRIE; ALFALAH, 2016; MOLNAR; KO;
MATYUS, 2017).

Existem vdrias formas de relagdes no e-gov, que incluem: G2G (governo para governo,
do inglés Government to Government), G2B (governo para negdcios, do inglés Government
to Business), G2E (governo para funciondrios, do inglés Government to Employees) ou G2C
(governo para cidadaos, do inglés Government to Citizens) (CHOUDRIE; ALFALAH, 2016).
Entretanto, existem fatores que podem criar obsticulos e reduzir o nivel de difusdo e adogdo
do e-gov em diferentes paises. Alguns desses fatores incluem disponibilidade, acessibilidade,
usabilidade, risco e confianca (BECKER, 2004; CHOUDRIE; ALFALAH, 2016).

Alguns obstdculos no uso das TICs estdo relacionados a habilidades individuais e algu-
mas a atitudes individuais, confianga em servicos digitais e interesse para aprender. Além disso,
outros obsticulos estdo relacionados a caracteristicas especificas das solucdes técnicas, ou seja,
sua ergonomia cognitiva e usabilidade (SIREN; KNUDSEN, 2017). As contribuicdes do e-gov
sdo de grande relevancia aos paises em desenvolvimento, onde podem aumentar a conformidade
com padrdes internacionais quanto ao acesso a informacao e contribuir na redu¢do da corrupgao
(GREGOR; IMRAN; TURNER, 2014).

Com a popularizacdo dos dispositivos méveis, também surgiram os servicos de governo
eletronico mével (m-gov), com o objetivo de melhorar a comunicacdo entre os cidaddos e o

governo. Esses sdo servigos disponiveis por meio da comunica¢do mével, que podem ter um
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alcance maior do que a entrega de servigos nao moveis. O uso de tais servi¢os abre indme-
ras oportunidades para os governos disponibilizarem mais servicos a seus cidadaos (HUNG;
CHANG; KUO, 2013).

No entanto, embora esse tipo de prestacdo de servicos de e-gov usando dispositivos mo-
veis tenha aumentado significativamente nos tltimos anos, ainda hd uma grande necessidade de
promover melhorias nos aplicativos méveis governamentais para melhoria de sua acessibilidade
(SERRA et al., 2015).

Para alcancar sucesso na criagdo e adogdo destes servicos moveis, os 6rgaos da admi-
nistragdo publica precisam considerar as necessidades de diferentes usudrios e seus requisitos
basicos (FASANGHARI; SAMIMI, 2009). E crucial descobrir e avaliar os diferentes requisi-
tos, que incluem necessidades sociais, psicoldgicas e técnicas (GERMANAKOS; SAMARAS;
CHRISTODOULOU, 2005).

No campo do governo eletronico, o uso de tecnologias mdveis tem ganhado cada vez
mais importancia para os cidadaos (IMRAN; QUIMNO; HUSSAIN, 2016; TRIMI; SHENG,
2008). No Brasil por exemplo, existem aplicativos projetados para consulta de dados na Receita
Federal, aplicativos para consulta de pagamento de programas e beneficios sociais, aplicativos
que sdo as versoes digitais da carteira nacional de habilitacdo, carteira de trabalho ou do titulo
de eleitor, dentre outros aplicativos.

O governo brasileiro recentemente disponibilizou uma galeria de aplicativos de servigos
publicos de 6rgdos da administragdo publica federal no site <gov.br>. No entanto, segundo
Valente (2019), trata-se de uma pesquisa preliminar de aplicativos agrupados pelo governo.

Em relacdo a acessibilidade de servigos digitais em e-gov, diversos paises e blocos tem
implementado politicas e normas para auxiliar na promog¢do da acessibilidade. Os Estados
Unidos por exemplo, t€ém sua Secdo 508, a Lei de Reabilitacdo de 1998, que determina re-
comendacgdes de acessibilidade em sites federais (U.S. DEPARTMENT OF JUSTICE, 2010).
O parlamento da comissdo da Unido Europeia (UE) estabeleceu uma série de declaragcdes que
exigem que os sites de governo em toda a Europa atendam as Diretrizes de Acessibilidade a
Contetido Web do Consoércio World Wide Web (W3C) (EMMANOUILIDOU; KREPS et al.,
2010).

No Brasil, foi estabelecido o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG)
(BRASIL, 2014), que consiste em um conjunto de recomendacdes a serem consideradas para

que o processo de acessibilidade dos sites e portais do governo brasileiro seja conduzido de
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forma padronizada, de facil implementacdo e em conformidade com os padrdes internacionais,
uma vez que o eMag é fortemente embasado nos padrdoes do Web Content Accessibility Guide-
lines 2.0 (W3C), 2008). O objetivo do eMag € de assegurar que os interessados em utilizar os
servi¢os de governo eletronico, independente de suas capacidades fisico-motoras, perceptivas,
culturais e sociais, tenham acesso a informacao.

No contexto do e-gov, essas técnicas trazem importantes melhorias, embora ainda sejam
limitadas, e ainda ndo sejam totalmente contempladas no no ambito dos servigos digitais da
administracdo publica (OLIVEIRA; FREIRE; ELER, 2020). Estes recursos de design de inte-
racdo aplicados no desenvolvimento de interfaces podem ser a chave do sucesso na adogdo de

inimeros servicos e a garantia de uso por qualquer usudrio.

2.3 Conhecimento de Design para Interacao

Os desafios na construcao de interfaces para usudrios se mantém frequentes para desen-
volvedores, designers e outros profissionais que atuam na constru¢do de sistemas interativos.
Na construcdo de aplicativos méveis, € necessario considerar aspectos como 0s requisitos e as
limitagdes dos usudrios, e, por fim, mesclar junto as tecnologias disponiveis. Essas considera-
coes e a aten¢do dada ao usudrio possibilitam que o produto seja utilizado e alcance a finalidade
para a qual foi especificado.

Entretanto, a constru¢do destas interfaces muitas das vezes torna-se trabalhosa, por falta
de guias de design apropriados, orientacdes abrangentes acerca do grupo de usudrios e outros
estudos de design (KIM, 2010). O conhecimento de design pode evitar que intimeros proble-
mas relacionados as questdes de design ocorram nas fases de desenvolvimento do projeto, além
de apoiar na tomada de decisdes corretas de design e impedir que erros sejam cometidos repe-
tidas vezes (WELIE; VEER; ELIENS, 2001). Além disso, quando utilizado o conhecimento
de design centrado no usudrio, o tempo de desenvolvimento e os custos do projeto podem ser
reduzidos consideravelmente (SHNEIDERMAN, 1997).

Registros na literatura apontam que desde meados da década de 1980, orientagdes de
design publicadas para interfaces de usudrio de software e IHC ja eram importantes e serviam
como orientacdo no trabalho de design de sistemas (REED et al., 1999).

Essas orientacdes de design podem ser consideradas como uma conexado intermedidria

entre o designer e o conhecimento da interface do usudrio para antecipar problemas conhecidos.



28

Nesse contexto, as demandas, comportamentos e limitacdes do usudrio s@o os fatores mais
relevantes em um design de interface centrado no usudrio (KIM, 2010).

Desta maneira, ao longo dos anos, durante a construcao de um site, produto ou ser-
vico digital, os desenvolvedores utilizaram técnicas, métodos e préticas tradicionais que foram
emprestados do desenvolvimento de software, Engenharia de Software e Interacio Humano-
Computador (KOUKOULETSOS, 2008). Apos os primeiros anos da web, as contribuigdes
dessas abordagens de engenharia de usabilidade e com foco no usudrio tornaram-se evidentes.

Dentre as principais ferramentas e técnicas disponiveis que tratam estas questdes de de-
sign estdo: os principios (DIX et al., 2004; NORMAN, 2013; DUYNE; LANDAY; HONG,
2002), normas (ISO, 2018), guias de estilo (MICROSOFT, 2019; APPLE, 2019a), heuristicas
(NIELSEN; MACK, 1994; SHNEIDERMAN; PLAISANT, 2010), diretrizes (SMITH; MO-
SIER, 1986; MAYHEW, 1992; NIELSEN; TAHIR, 2001; APPLE, 2019b; GOOGLE, 2019), e
padrdes de design de interagdo (WELIE; TRAETTEBERG, 2000; DUYNE; LANDAY; HONG,
2002; TIDWELL, 2010).

Essas técnicas e ferramentas baseiam-se nao apenas na teoria, mas também no conheci-
mento e experiéncias existentes. O conhecimento e a experiéncia em design sdo reconhecidos
como as principais contribui¢des para o design de sistemas mais usaveis (KOUKOULETSOS,
2008). O propésito destas orientacdes, em relagdo as questdes de design, € apoiar eficiente-
mente o trabalho de design do designer com o conhecimento técnico de outros profissionais
como psicélogos cognitivos, engenheiros de fator humano, engenheiros de usabilidade, desen-
volvedores e outros, de forma a reduzir potenciais problemas que usudrios podem encontrar e a
fornecer um design mais adequado para as tarefas (KIM, 2010).

Atualmente, a ausé€ncia de um design acessivel pode excluir ou marginalizar grupos de
usudrios especificos como idosos e pessoas com alguma deficiéncia ou limitacdo especifica,
aumentando as barreiras a sua participacao digital (SARCAR et al., 2018). Estes usudrios
passam por varias dificuldades quando dispositivos ou aplica¢des digitais nao sao projetadas
adequadamente para eles. Em contrapartida, se aplicados de forma correta, podem proporcionar
a esses usudrios acesso mais facil a informacdo, por meio de dispositivos digitais, € um maior
envolvimento na sociedade com qualidade de vida melhorada (SARCAR et al., 2018).

Na literatura atual, dentre as ferramentas e técnicas relacionadas a conhecimento e ex-
periéncia de design existentes, as diretrizes e os padrdes estdo como recursos mais completos

para utilizacdo. Tradicionalmente, as diretrizes eram utilizadas para transmitir conhecimento e
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experiéncia bem-sucedidas em design e com o passar dos anos houve um crescente interesse
em padrdes de design como uma forma eficaz de capturar e comunicar conhecimento de design
(KOUKOULETSOS, 2008). A seguir sdo apresentados alguns conceitos bésicos relacionados

a diretrizes e padrdes de design de interacdo.

2.3.1 Diretrizes

As diretrizes sdo um formato tradicional para transmitir conhecimento e experiéncia de
design e converter em pequenas regras de cardter pontual, que podem ser usadas na constru¢ao
de novas interfaces de usudrio e orientar sobre o design de interacio (KOUKOULETSOS, 2008;
WELIE; VEER; ELIENS, 2001). Elas oferecem suporte para projetos e podem ser utilizadas
como pontos de verificacdo para avaliagdo especializada de sistemas existentes. As diretrizes
resumem as boas préticas, tendem a ser mais faceis de entender e aplicar, embora possam apre-
sentar confusdo na interpretacio (COWLEY; WESSON, 2005).

Estas colecdes de orientacdes para designers de interface de usudrio podem possuir va-
rios tipos de recomendacdes e estao disponiveis em diversos formatos e distribuidas em diversos
meios (KIM, 2010). Embora as diretrizes contribuam para orientar no processo de design da
interface e evitar problemas, varios autores argumentaram os varios problemas de usabilidade
existentes nas diretrizes (WELIE; VEER; ELIENS, 2001; KOUKOULETSOS, 2008; KIM,
2010).

Geralmente, as diretrizes sdo numerosas, o que torna dificil selecionar aquelas que se
aplicam a um problema especifico de design. Além disso, as diretrizes podem parecer contradi-
térias e, consequentemente, o designer pode ainda nao resolver o problema do projeto especi-
fico (WELIE; VEER; ELIENS, 2001). Embora algumas diretrizes possuam justificativa curta,
a maioria delas sdo frequentemente definidas sem qualquer argumentacio, enquanto outras sao
apenas definicdes de estilo e ndo diretrizes genéricas (WELIE; VEER; ELIENS, 2001).

Outro problema das diretrizes € que elas sdo muitas vezes simplistas ou abstratas demais
e, as vezes, dificeis de interpretar. Ou seja, € dificil ver qual € o problema e por que a diretriz
é como é. (WELIE; VEER; ELIENS, 2001). Em geral, sdo orientacdes muito compactas, e
sua validade ou adequacio, sempre depende de um contexto (WELIE; VEER; ELIENS, 2001).
Designers podem ter dificuldade em acessar e recuperar as diretrizes relevantes, nao sendo,

portanto, usadas como parte integrante do processo de design (KIM, 2010).



30

2.3.2 Padroes de Design de Interacao

Os padrdes foram promovidos como um mecanismo de transferéncia de conhecimento
em muitos dominios incluindo engenharia de software, gerenciamento de processos de negdcios
e, mais recentemente, no campo do design de interagio (KOTZE et al., 2006). Nos tltimos
anos, houve um crescente interesse em padroes de design como uma maneira eficaz de capturar
e comunicar o conhecimento de design (KOUKOULETSOS, 2008; SANCHEZ-GORDON et
al., 2019), sendo propostos como alternativas as diretrizes (COWLEY; WESSON, 2005).

Padroes de design (do inglés Design Pattern) foram descritos pela primeira vez na dé-
cada de 1960 por Christopher Alexander, um arquiteto que verificou a ocorréncia de muitas
coisas de acordo com padrdes. Assim, ele adaptou suas observagdes ao seu trabalho e publicou
muitas consideracdes sobre o assunto. Desde entdo, os padrdes de design t€m sido utilizados em
diversas dreas, e podem ser encontrados no design e desenvolvimento de interfaces de usudrio
também (ALEXANDER, 1979).

As diretrizes mostraram ter problemas relacionados a sele¢do, validade e aplicabilidade.
Assim, os padrdes surgiram como uma possivel solu¢do para alguns dos problemas dos quais as
diretrizes sofrem. Os padrdes se concentram no contexto de um problema declarado no dominio
de questdes de interacdo humana e a solugdo expressa em termos de prdticas de interagdes
compreensiveis, orientando o designer no uso do conhecimento de design (WELIE; VEER;
ELIENS, 2001; DEARDEN; FINLAY, 2006; KOUKOULETSOS, 2008).

Os padrdes captam apenas detalhes essenciais do conhecimento de design em um con-
texto especifico e abstraem do projeto informacdes supérfluas, dependentes do tipo de ferra-
menta utilizadas e especifico de plataformas. O designer € informado quando, como e porque o
padrao pode ser aplicado (JAVAHERY et al., 2011).

Padrdoes comumente possuem estruturas proprias, € varios autores propuseram padroes
de design de software usando diferentes estruturas (WELIE; VEER; ELIENS, 2001). A estru-
tura de um padrao de design deve incluir determinados parametros para torna-lo util. O mesmo
padrao de design de software pode ser representado de maneiras diferentes para visualizar es-
truturas mais extensas ou mais simplificadas (SANCHEZ-GORDON et al., 2019).

Considera-se que um padrao de design corresponde a uma descri¢ao estruturada de uma
solu¢do comprovada para um problema recorrente em um dado contexto (FOGLI; PROVENZA;
BERNAREGGI, 2014). A literatura aborda estruturas para padrdoes compostos por elementos

que podem incluir: nome, classificagdo, contexto de uso, problema, forcas, solu¢do, imple-
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mentacgdo, pros, contras, fatores de qualidade, métricas, exemplos, referéncias a outros padroes,
sinopse e créditos (TIDWELL, 1999; WELIE; VEER; ELIENS, 2001; SANCHEZ-GORDON
et al., 2019).

Os padroes de design sdao usados na comunicacao entre equipes interdisciplinares, como
especialistas em fatores humanos, usudrios, designers de interface e desenvolvedores de software
(KOTZE et al., 2006). Para padrdes é importante que a solucio seja uma resposta comprovada
para o problema declarado e que outros projetistas concordem com o fato de que ela € uma
solucdo valida (WELIE; VEER; ELIENS, 2001), o que requer linguagem e estrutura transcritas
de forma explicita na orientag¢do de design (FOGLI; PROVENZA; BERNAREGGI, 2014).

Pela motivagdo em utilizar solucdes ja comprovadas para problemas recorrentes em de-
senvolvimento de software, a engenharia de software, para garantir que os sistemas desenvol-
vidos fossem reusdveis e extensiveis, viu a necessidade de ndo somente utilizar a orientagao a
objetos, mas também os padrdes de projetos (GAMMA et al., 1995).

Em 1995, Erich Gamma, Richard Helm, Ralph Johnson e John Vlissides (The Gang-
of-Four, GoF) publicaram “Design Patterns: Elements of Reusable Object Oriented Software” .
Gamma et al. (1995) documentaram 23 padroes de design em seu livro, divididos em trés dis-
tintos propoésitos: de criagdo, estrutural e comportamental, compostas por elementos essenciais
como nome, problema, solu¢cdo e consequéncias. Essas solu¢des foram catalogadas no intuito
de aumentar a produtividade, qualidade e uniformidade do software. Embora ja tenham tido
sido catalogadas hd muito tempo, trata-se de padrdes de alto impacto e que sdo utilizadas até os
dias atuais.

Em IHC, os padrdes de design foram propostos para oferecer suporte ao design de inter-
face do usudrio e ao design de interacao. Eles representam uma ferramenta mais operacional do
que principios e diretrizes (FOGLI; PROVENZA; BERNAREGGI, 2014). Os padrdes sdo pres-
critivos e ajudam os projetistas a construir novas instancias (WELIE; VEER; ELIENS, 2001), e
tém uma variedade de usos como: informar a equipe atual de design da interface do usuério em
um projeto, capturar as melhores praticas para projetos de acompanhamento e a profissdo geral
e ensinar diretrizes bdsicas para o design de IHC para recém-chegados (TIDWELL, 1999).

Embora ainda em niimero comparativamente menor do que padrdes de design para ou-
tros ambientes como a Web, a literatura apresenta exemplos de padrdes de design méveis. Nils-
son (2009), Hoober e Berkman (2011), Knote et al. (2016) apresentam alguns destes padrdes

de design para interface de aplicativos mdveis. A cole¢do apresentada por Suleri et al. (2019),
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por exemplo, fornece uma visao geral acerca dos problemas frequentes abordados ao projetar
interfaces para usudrios de interfaces de aplicativos mdveis.

Na Tabela 2.1 € apresentado um exemplo adaptado de Ribeiro e Carvalhais (2012), que
em seu trabalho apresentam padrdes de design de interacao da web para dispositivos méveis. O
padrao mostrado € um exemplo simples de um padrao para design de interface de usudrio com

a funcao de limpar a entrada de um determinado campo de uma maneira fécil.

2.4 Trabalhos Relacionados

Com o objetivo de entender e levantar questdes acerca de e-gov, padrdes de projeto de
interacao e usudrios mais velhos e idosos, foram analisados alguns trabalhos que abordam estes
temas, de forma a explicitar as lacunas identificadas e outros conhecimentos j4 alcangados por
outros trabalhos que dao suporte ao desenvolvimento da presente pesquisa.

Um dos trabalhos correlatos € o de Money et al. (2010), que apresentam recomendagdes
de design para formuldrios em sistemas de governo eletronico com foco em idosos com difi-
culdades cognitivas. Para isso, foi desenvolvido um plug-in para navegador web denominado
DIADEM, que permite realizar adaptacdes para que o usudrio seja capaz de utilizar a interface
de um formulario de um sistema de governo eletronico. O plug-in monitora as interacdes do
usudrio e realiza customizacdes na interface do usudrio para que os desafios de usabilidade en-
frentados sejam superados. O estudo contou com avaliacdo de 77 pessoas com média de idade
de 67,8 anos do Reino Unido, Itdlia e Noruega, com resultados positivos na melhoria da intera-
cdo de pessoas idosas com perdas cognitivas no uso de formularios de sistemas governamentais.

Molnar (2015) apresenta em seu trabalho uma proposta para a elaboracao de diretrizes
para implementacgdo de sistemas e-gov, para promover uma maior aceitacao destes sistemas por
usudrios idosos. A pesquisa foi estruturada ao com base no modelo de desenvolvimento da ISO
9241-210 (ISO, 2010). O autor teve como objetivo adquirir informacdes sobre as expectativas
e a experiéncia geral dos idosos com sistemas interativos de e-gov e selecionar uma aplicagcdo
relevante para utilizacdo nos testes. Em uma segunda etapa, foi realizada uma andlise por
meio de testes. Essas duas etapas iniciais permitiram identificar, além dos principais fatores
de aceitacdo, as expectativas dos usudrios idosos, na qual os resultados obtidos permitiram
desenvolver uma solucdo generalizada denominada diretriz IGUAN. Essa diretriz trata de uma
abordagem padronizada para o processo de melhoria de usabilidade em sistemas de e-gov aos

usudrios idosos. Em uma terceira etapa do trabalho, a diretriz elaborada foi avaliada e testada,
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Tabela 2.1 — Exemplo de Padriao de Design de Interacdo Mdvel

Nome Clear Entries (Limpar entradas)

Text input form

Figura Claar Entry 0

Problema Embora digitar em um teclado virtual seja uma tarefa dificil, redefinir um
formuldario de entrada para o estado padrao pode ser menos fécil. Excluir uma
longa sequéncia de texto letra por letra pode ser uma tarefa muito tediosa e
propensa a erros.

Solu¢ao Fornega um botao que redefina o formulario de entrada com um toque.

Descricio ~ Vocé deve sempre se esfor¢ar para minimizar a necessidade dos usudrios de
inserir texto no celular. Como a entrada de texto, excluir longas sequéncias
de texto pode ser uma tarefa muito tediosa e propicia a erros. Embora, geral-
mente, o sistema operacional tenha algum tipo de método para facilitar a lim-
peza dos campos de entrada, como exclusdo mais rdpida em pressionamentos
longos, vocé ainda pode fornecer um método melhor e mais rapido para esta
tarefa. Esse padrao € baseado nos padrdes Text Clear Button (Tidwell 2011)
e Clear Entry (Hoober e Berkman 2011), para que vocé possa encontrar in-
formagdes adicionais 14. Portanto, forneca um botdo em todos os campos de
entrada de texto livre que permita aos usudrios remover rapidamente o texto
composto anterior. Coloque esse botao dentro do campo de entrada alinhado a
direita e mais o suficiente de outros destinos da Web para que nao seja tocado
por engano. Se necessario, voce pode usar o ICEBERG DICA para melho-
rar a eficicia desse botdo. Um botdo com um “x” € sucinto, inequivoco e
quase um padrdo, por isso geralmente € o preferido, mas se voce tiver espago,
podera usar uma etiqueta como “Limpar” ou “Redefinir”.

patterns) € patterns X

patterns patterns for rasta hats +

edgings
patterns for you

Q
K
patterns photoshop K © patterns for religious filet crochet +
K
= O panemns for friendship bracelets +

patterns in nature

Exemplos M [

Alsio|rlanfalk|Ll  Ha|s|ofF|c|u]Jfk]L]
< JRE0000 =< RE0000 =

Google, 06/2012 Bing, 06/2012

Relacionados -Padrao Clear Entry no livro Designing Mobile Interfaces (Hoober e Berkman
2011);
-Padrao Text Clear Button no livro Designing Interfaces (Tidwell 2011).
Fonte: Adaptado de Ribeiro e Carvalhais (2012).

indicando um aumento de forma mensurdvel da aceitagdo de sistemas de e-gov por usudrios

idosos. O estudo, conduzido na Alemanha e na Hungria, envolveu 75 participantes idosos,
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tendo essa amostra a idade média de 69,5 anos. Molnar (2015) ainda destaca o fato de que o
envolvimento dos idosos no processo de design foi um dos motivos de sucesso na elaboragdo
das diretrizes.

Abad et al. (2017) examinaram questdes que limitam os idosos na utiliza¢dao dos servi-
cos de e-gov e demais servicos ofertados na web. Com base em grupos focais, foi realizada
uma andlise qualitativa, que identificou as motivacdes e dificuldades que estes usudrios encon-
tram. Assim, foram discutidas questdes quanto ao nivel de interesse ou necessidade em utilizar
a internet para a realizacdo de tarefas atreladas com o governo e demais tipos de atividades
administrativas, o que poderia garantir a eles algum tipo de beneficio. Os resultados indicaram
a aceitacao de recursos eletrOnicos para tarefas simples e rotineiras, devido a rapidez e conveni-
éncia que oferecem. Também apontaram a independéncia e o empoderamento desses idosos no
meio em que estdo inseridos podem ser promovidos. Em contrapartida, também identificaram
uma série de fatores que tém um efeito negativo sobre o seu uso, e que deveriam ser tratados a
fim de favorecer uma maior inclusao dos idosos na utilizacdo dos servigos de governo online. O
estudo confirmou que os idosos estdo dentre os usudrios dos sistemas de governo que mais t€ém
interesse e fazem uso de servicos da administragdo publica. Desta forma, a promogao da utili-
zacdo dos sistemas de e-gov podem contribuir para um envelhecimento mais ativo e sauddvel,
maior autonomia e permitindo-lhes ter uma velhice que se adapte as necessidades da sociedade
atual. Este estudo foi realizado na Espanha, e participaram dos grupos focais 28 idosos, com
idade entre 62 a 75 anos de idade.

Outro trabalho muito relevante € o de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013), que traz
uma abordagem mista de pesquisa, que busca entender as iniciativas de e-gov no Reino Unido
em relacdo aos adultos mais velhos e idosos. Neste trabalho, foram abordados os beneficios,
dificuldades e barreiras para o usudrio utilizar sistemas de e-gov. Concluiu-se que os beneficios
que a internet pode proporcionar aos usudrios variavam em relacdo a questdes como a idade,
percepgdes e nivel de inovacao do usudrio. Constou que em relacdo a qualidade do contetido
oferecido nos sistemas de e-gov, os sistemas de e-gov tem oferecido informagdes uteis e re-
levantes para os idosos. No entanto, esta informacgao estd sendo oferecida de forma de dificil
acesso, principalmente devido a falta de conhecimento ou habilidades no uso de computadores
ou internet. O estudo foi realizado no Reino Unido, e sua amostra incluiu 179 questionérios,
14 entrevistas e um grupo focal de 5 membros, na qual o critério de participagdo incluia parti-

cipantes com idade maior que 50, denominadas como “Silver Surfers”.
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Ja o trabalho de Moraes (2016) € um dos poucos trabalhos realizados no Brasil acerca
de e-gov e idosos. Sua pesquisa trata de uma investigacdo da iniciativa do governo brasileiro
em informatizar os mecanismos de controle fiscal. Foi utilizada uma metodologia quantitativa
para o desenvolvimento desta pesquisa, por meio da técnica de andlise multivariada de mode-
lagem de equagdes estruturais. Assim, foi desenvolvido um modelo de acordo com o contexto
brasileiro em que os fatores que influenciam sdo: expectativa de desempenho, condi¢des facili-
tadoras e habito. Os resultados descobertos contribuem para estudos de pesquisa em TI, com um
modelo que refor¢a e amplia estudos anteriores sobre adoc¢ao tecnoldgica de sistemas de e-gov,
agregando um modelo em um contexto ainda pouco explorado. Foi motivado pela escassez de
estudos sobre a adocao do e-gov no Brasil para idosos e pelo fato de que os modelos existentes
na literatura nao terem representado todas as dimensdes abordadas no modelo apresentado neste
estudo. A partir da percepcao obtida, esse trabalho auxilia na participacao e envolvimento dos
idosos na atual fase de desenvolvimento do e-gov no Brasil, expondo suas percep¢des. Foram
entrevistados na cidade de Sao Paulo 137 idosos que ja haviam utilizado o sistema especificado
de e-gov.

Ribeiro e Carvalhais (2012) pesquisaram sobre design de sites para dispositivos moveis,
com o objetivo de propor novas ferramentas para auxiliar no desenvolvimento para dispositi-
vos moveis. A partir de uma andlise comparativa entre bibliotecas com padrdes para design,
foram coletados os padrdes que poderiam ser adotados e adaptados ao design de websites para
dispositivos méveis e assim reescritos para responder as particularidades impostas pelo design
para a Web em telas menores. Esta andlise forneceu uma visdo abrangente do estado atual da
web mdvel, e identificou que os tdpicos acerca de padrdes de design interacdo e dispositivos
moveis tratam de assuntos. A revisdo das diferentes bibliotecas de padrdes também possibilitou
identificar que alguns problemas eram abordados por diferentes autores. Embora alguns pa-
droes fossem mais recorrentes do que outros, nao existiu um nivel considerdvel de invariancia.
Através desta abordagem baseada em padrdes de design, este trabalho levantou um conjunto
de 21 padrdes para projetar interfaces web em dispositivos moveis. Os padroes incluem em
seu formato as seguintes informag¢des: nome, ilustracdo, problema, solugdo, légica, exemplos,
padrdes relacionados. A grande diferenca destacada entre os padrdes deste trabalho e os demais
analisados estd no esfor¢co dado a secdo Ilustragdo. Os autores esperam que as ilustracdes inte-
rativas se tornem um recurso valioso que fornecga ao leitor uma representacdo precisa e melhor

de como um padrao realmente funciona. Dentre os padrdes levantados estdo Vertical List,Side
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Menu, Select Menu, Slideshow, Dropdown, dentre outros. Esses padrdes podem auxiliar no
desenvolvimentos de novas interfaces moveis, através da captura e apresentacdo de solugdes
comprovadas que aspiram ajudar na criagdo de melhores e mais envolventes experiéncias web.

Nilsson (2009) apresenta uma colecdo de padrdes de design de interface de usudrio
para aplicativos méveis. Os padrdes sdo agrupados em trés dreas principais de problemas: 1)
Utilizag@o de espago na tela; 2) Mecanismos de interacdo; 3) Projeto em geral. Cada problema
¢ apresentado em um formato de “padrdo de projeto”, onde o formato compreende no contexto
do problema, o problema em si e possiveis solucdes para o problema sao por fim discutidos. Na
apresentacdo de possiveis solugcdes, os pros e contras de diferentes solugdes sdo discutidos, e
exemplos de boas solugdes sao dadas quando apropriado. Neste trabalho, 26 problemas padroes
de design da interface do usudrio sdo apresentados com sua conexao com dreas problemadticas
listadas. Na adoc@o do formato de padrdes, o maior desafio apresentado estd em estabelecer
conexdo entre problemas e solugdes, pois hd ocorréncia das mesmas solugdes, ou solucdes
muito semelhantes, em varios problemas. Os autores ainda tratam de algumas descobertas
relevantes de uma validagdo da colecdo de padrdes. A validagdo mostrou que tanto a cole¢do de
padrdes quanto os padrdes individuais sdo relevantes e uteis para profissionais de usabilidade
com um background misto. O artigo ainda discute questdes como os pros e contras de usar
um formato de padrdes para documentar o conhecimento de design, e traz algumas discussdes
acerca da escolha do dispositivo mével na projecdo de interfaces.

Casadei et al. (2016) apresentam uma avaliagdo de acessibilidade do aplicativo Moo-
dle Mobile por meio avaliagdo da resposta emocional a sete padrdes de design de interacdo e
andlise de video da interagc@o de participantes sem deficiéncias. Os 7 Padrdes de Design ana-
lisados neste estudo (Toggle Menu, Icon, Infinite List, Vertical List, Input Area, Button e Form
Selection), foram selecionados com base nas 5 tarefas realizadas pelos usudrios € nos estudos
relacionados apresentados. A técnica de SAM (Self-Assessment Manikim) (BRADLEY; LANG,
1994), adaptada neste estudo teve como objetivo capturar apenas a satisfacdo e dominancia dos
usudrios em cada elemento da interface. Assim, com base no ponto de vista do participante
que respondeu ao questiondrio SAM e a perspectiva do pesquisador, os resultados confirmaram
a ideia inicial de que barreiras de acessibilidade também afetariam a experiéncia de usudrios
sem defici€éncias enquanto usavam o aplicativo mével para o Moodle. Nos padrdes Input Area,
Button e Form Selection ndo foram identificados grandes problemas, uma vez que esses padroes

usam elementos de interface comumente encontrados em paginas da web. Ja os demais padroes
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apresentaram menor satisfacdo e dominancia, uma vez que os usudrios tiveram dificuldade em
compreender o significado ou o seu funcionamento. Os resultados demonstraram as barreiras de
acessibilidade identificadas durante a execucao das atividades e as implicacdes dessas barreiras
no processo de aprendizagem. De acordo com os autores os resultados nao sio tdo expressivos
quanto seriam se o experimento tivesse sido realizado com usudrios deficientes, e destacam o
interesse em entender melhor o problema do impacto da acessibilidade relacionada aos padrdes
de design com outros grupos de usudrios com diferentes tipos de deficiéncia (idosos e deficien-
tes visuais e auditivos). A caréncia de trabalhos sobre acessibilidade de Padrdes de Design em
dispositivos moveis também € discutida, sendo este estudo uma contribui¢cdo importante para
desenvolvedores e designers que usam esses padrdes de design em seus projetos. Este estudo
foi realizado no Brasil com 21 participantes, todos sem deficiéncias, estudantes de graduacdo e
com idades variando de 19 a 24 anos.

Os trabalhos apresentados anteriormente levantam questdes do e-gov, uso de tecnolo-
gias por adultos mais velhos e idosos, e dos padrdes de design de interagdo para plataformas
moveis. Os trabalhos abordados trazem contribui¢des para a resolu¢do de problemas da drea
de THC. Entretanto algumas lacunas e oportunidades para trabalhos futuros sdo apresentados
nestes trabalhos.

Money et al. (2010), por meio do seu trabalho, estabeleceram recomendacdes conside-
raveis em relacdo ao desenvolvimento de formuldrios online para servigos do e-gov para idosos
e pessoas com deficiéncia. Porém, fica em aberto ainda muitas outras dificuldades que os idosos
em especial possam encontrar. Visto que os idosos podem utilizar o e-gov para buscar informa-
cOes ou acessar servigos, o que infere que questdes como navegagdo, layout e disposicao dos
elementos graficos devem ser recorrentes e tratados para melhor experiéncia de interagdo pelos
1dosos.

Molnar (2015) traz um importante e relevante trabalho acerca de recomendacgdes de
usabilidade para idosos no uso do e-gov. No entanto, tratam de diretrizes seu projeto, o que
pode deixar algumas brechas e dividas na utilizacdo devido ao fato de que seja mais simples e
informal que padrdes de projeto.

Abad et al. (2017) examinam os fatores de adogdo e rejeicao dos servigos eletronicos
do governo pelos idosos, identificando uma série de fatores a serem tratados para promover a
independéncia e o empoderamento dos idosos, bem como a inclusdo digital. Embora trata-se

de um estudo qualitativo por meio de grupos focais, ndo foram estabelecidas propostas para
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solucdo destes problemas e um estudo incluindo testes com usudrios poderiam tornar evidentes
com mais detalhes outras ocorréncias, bem como causa e motivagao.

Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) focaram em seus estudos questdes acerca do uso
e percep¢do da internet para inferir questdes da ado¢@o do uso dos servicos do e-gov. Porém,
nao aprofundam ou enfatizam as questdes de usabilidade, embora sejam abordados descobertas
acerca das dificuldades encontradas pelos adultos mais velhos.

Moraes (2016) traz, dentre poucos trabalhos existentes, uma andlise no contexto do Bra-
sil. O trabalho tem contribui¢do importante. Porém, mais estudos sejam necessdrios para afir-
mar e estabelecer melhores estratégias para a interacdo dos idosos com o0s servigos eletronicos
do governo no Brasil.

Os trabalhos de Ribeiro e Carvalhais (2012), Nilsson (2009) sdo propostas relevantes na
literatura acerca de padrdes estruturados de projeto para interfaces de interacdo. Entretanto, ja
foram apresentados hd muito tempo e ndo foram encontradas avaliagdes destes padrdes dentro
do contexto de aplicacdes mdveis do governo eletronico ou para idosos.

O trabalho de Casadei et al. (2016) traz uma importante contribuicao para a drea de IHC,
J4 que poucos estudos foram feitos em torno dos padrdes de design de interagdo e o impacto
da sua utilizacao sobre usudrios. Este trabalho, ainda que intencionalmente, teve como partici-
pantes pessoas sem deficiéncia, o que limitou o seu escopo na avaliacdo de acessibilidade. No
entanto, os autores destacam a importancia de realizar avaliagdo com outros usuérios e de ava-
liar estes padroes em outros contextos. Uma vez que identificadas as barreiras de acessibilidade
relacionadas a elementos da interface, podem ser dadas orientacdes de quais padrdes de design
de interagdo podem ser utilizados nas interfaces méveis ou evitados.

A revisdo destes trabalhos citados anteriormente nos apresenta algumas lacunas na qual
este projeto de mestrado ird explorar. Buscando verificar se padrdes de projeto de interagdo, que
sdo formas de conhecimento de design mais sélidas e reutilizdveis, atendem ou ndo as questoes
de usabilidade dos idosos no uso de servicos eletronicos méveis da administragao publica.

Nenhum dos trabalhos revisados buscou utilizar padrdes de projeto de interacdo e design
para promover a adocdo dos sistemas de governos em plataformas méveis. No contexto dos
aplicativos do governo eletronico ainda foram feitos poucos estudos embora a demanda seja
crescente. Os estudos feitos acerca do m-gov apresentaram a utilizag¢do de diretrizes, principios

ou recomendacdes.
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3 SURVEY SOBRE INTERNET, E-GOV E CIDADAOS MAIS VELHOS

No contexto de Interacio Humano Computador, informagdes sobre o uso e percepc¢ao da
internet e do governo eletronico podem ser utilizadas como recursos para criacio de estratégias
pelos desenvolvedores e governo para inclusdo digital de parcelas excluidas na utilizacao das
tecnologias da informac¢@o e comunicacao. Além disso, a correta aplicacdo desse conhecimento
pode auxiliar a prover melhores experiéncias de interagdo a todos os usudrios desses meios.

Alguns trabalhos apresentaram estudos envolvendo questdes de usabilidade e acessibi-
lidade dos sistemas de governo eletronico para adultos mais velhos e idosos, como apresentado
na Sec¢do 2.4. No entanto, a maioria dos trabalhos realizados foram em paises da Europa ou em
paises mais desenvolvidos, o que apresenta uma lacuna de pesquisa em estudos existentes sobre
questdes de governo eletronico e envelhecimento populacional em paises em desenvolvimento.

Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) tratam da importancia em promover estudos em
outros paises, uma vez que podem obter resultados diferentes e um entendimento diversificado,
que pode contribuir para reduzir futuras tendéncias de exclusdo. Phang et al. (2006), por sua
vez, abordam a necessidade de estudos acerca da aceitacdo de servigos de governo eletronico
pelos cidadaos idosos, visando contribuir na prestacido de servicos de governo eletronico para
um dos maiores grupos de usudrios nos proximos anos.

Nessa percepg¢do, o objetivo primério da pesquisa do tipo survey delineada como parte
deste trabalho de mestrado foi de entender as relagdes dos adultos mais velhos e idosos com
a internet e as iniciativas de governo eletronico no Brasil, a fim de explorar os fatores que
promovam a exclusdo digital, o uso da internet e dos servicos do governo eletronico por este
grupo de usudrios.

Para explorar e elencar tais questdes, este survey foi baseado na replicacdo de parte do
estudo de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013). Este estudo foi escolhido devido a relevancia,
coeréncia e sistematizacdo apresentados. Ademais, os autores do trabalho replicado citam que
seria pertinente replicar o estudo em outros paises, que diferem em infraestrutura, politica e
cultura.

Entretanto, foi replicada somente parte do estudo realizado por Choudrie, Ghinea e Son-
gonuga (2013) no Reino Unido. Aquela pesquisa foi de natureza exploratéria e explicativa com

adoc¢do de uma abordagem multi-método envolvendo estudos quantitativos e qualitativos.
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3.1 Desenho do Estudo Survey

Com o objetivo de produzir uma descricdo quantitativa de alguns aspectos da populacao
estudada, esta pesquisa buscou compreender as relagdes dos idosos com a internet e o e-gov.
Assim, neste trabalho, o0 método utilizado foi o tipo survey.

O survey pode ser descrito como a obtencao de dados ou informagdes sobre caracteris-
ticas, acdes ou opinides de um determinado grupo de pessoas, indicadas como representativas
de uma populagdo-alvo, por meio de um instrumento, geralmente um questiondrio (PINSON-
NEAULT; KRAEMER, 1993).

Este estudo consiste na replicac@o de parte do estudo de Choudrie, Ghinea e Songonuga
(2013) para explorar e listar tais questdes. Esta pesquisa foi escolhida pela relevancia, coeréncia
e sistematizacdo apresentada. Além disso, Choudrie et al. citam que seria pertinente replicar
seu estudo em outros paises que diferem em infraestrutura, politicas e cultura.

Na possibilidade de identificar as relagdes causais, este estudo foi executado conforme
descrito em Morrison, Matuszek e Self (2010), como uma replicacdo parcial da pesquisa. Se-
gundo Morrison, Matuszek e Self (2010), a replicacdo parcial introduz mudangas em um aspecto
da pesquisa original, para ampliar o escopo da pesquisa e sua generalizacao.

Apenas parte do estudo de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) no Reino Unido foi
replicado, pois sua pesquisa incluiu uma abordagem envolvendo estudos quantitativos e quali-
tativos. Assim, o objetivo foi realizar uma replicacdo parcial do estudo em duas dire¢des. No
primeiro sentido, replicar apenas a abordagem de survey adotada na pesquisa original e no outro
sentido por se tratar de uma replicacdo parcial onde foram introduzidas alteracdes em aspectos

do estudo original.

3.2 Amostra do Survey

Neste estudo, a amostragem foi ndo probabilistica, visto que a sele¢do dos participan-
tes ocorreu por meio de amostragem por conveniéncia e snowballing (os participantes podiam
indicar novos participantes) (KELLEY et al., 2003).

Desta forma, os participantes desta pesquisa foram recrutados por meio de convites
para preenchimento dos questiondrios realizados de forma presencial, por convites enviados

por intermédio de mensagens e publica¢des em redes sociais para preenchimento do formuldrio
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online, por convite para preenchimento dos questionarios por telefone ou ainda por questionario
auto administrado pelo pesquisador de forma presencial.

Os critérios de recrutamento seguiram a defini¢do de Hill, Beynon-Davies e Williams
(2008), considerando os adultos mais velhos, no contexto do uso da internet, aqueles com 50
anos ou mais.

A pesquisa contou com 67 participantes, todos atendendo aos critérios de idade igual ou
superior a 50 anos. Os participantes ndo foram recompensados pela participagdo nas entrevis-
tas e concordaram com o termo de consentimento apresentado no inicio do preenchimento dos
questionarios. Esta pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa com Seres Huma-

nos da Universidade Federal de Lavras e registrada com CAAE nimero 13337819.4.0000.5148.

3.3 Instrumento de Pesquisa do Survey

Um outro ponto essencial na realiza¢ao de pesquisa survey, € a selecdo do instrumento
de pesquisa a ser utilizado. O questiondrio € um dos instrumentos comumente utilizados neste
tipo de pesquisa e garante um custo menor e a obtencdo de mais respostas. Como replicagdo
parcial do estudo realizado por Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013), neste estudo foi realizada
a traducdo, adequagdo e acréscimos de questdes ao questiondrio original.

O questiondrio aplicado foi composto de 29 questdes, classificadas em seis categorias:
Dados demograficos, Questdes gerais sobre uso da Internet, Questdes especificas sobre o uso
da Internet, Governo, Governo eletronico e Servigos do governo.

O questiondrio foi disponibilizado para preenchimento pelos participantes de forma fi-
sica (auto administrados), por meio de convites realizados pelo pesquisador, por meio de for-
muldrio online, por meio de convite com o link para preenchimento enviado pelo pesquisador,
por meio de telefone, ou de forma presencial preenchido pelo pesquisador diretamente no for-

muldrio online. O questiondrio completo esta disponivel no Apéndice A.

3.4 Resultados do Survey

Do total de 67 questiondrios preenchidos, um questiondrio foi preenchido erroneamente
e inconsistente com a pesquisa. Assim, a andlise considerou um total de 66 respostas validas. Os
respondentes estavam distribuidos em 18 cidades, principalmente nas cidades de Guanhaes-MG

(28,79%), Pouso Alegre-MG (16,67%), Sao Joao Evangelista-MG (13,64%) e Belo Horizonte-
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MG (10,61%). A maior concentracdo de participantes nesta quatro cidades deve-se a rede de
contatos dos pesquisadores.

A idade média dos entrevistados foi de 59 anos. Do total de entrevistados, 33,33% (n =
22) eram do sexo masculino e 66,67 % (n = 44) do sexo feminino. A maioria dos entrevistados,
51,52% (n = 34) se autodenominava branca, outros 42,42% (n = 28) se autodenominavam par-
dos e 6,06% (n =4) eram pretos. Quanto a escolaridade e a situagdo laboral, a maioria (59,09%,
n = 39) era aposentada e 34,85% (n = 23) tinha apenas o ensino fundamental incompleto. Mais

informacdes demogréficas sobre a amostra da pesquisa sdo fornecidas na Tabela 3.1.

Tabela 3.1 — Dados demogréficos

Faixa etaria %0 # Educaciao %0 # Emprego %0 #
50-59 51.52% 34 Ensino Fundamental Inc. 34.85% 23  Empregado  24.24% 16
60-69 22.73% 15 Ensino Fundamental 6.06% 4 Desempregado 7.58% 5
70 and above 25.76% 17 Ensino Médio 21.21% 14 Autdénomo 9.09% 6
Graduacio 9.09% 6 Aposentado  59.09% 39
Pés-graduacao 27.27% 18
Analfabeto 1.52% 1
Total 66 Total 66 Total 66

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

3.4.1 Uso da Internet

Em relacdo ao acesso a Internet, cerca de 80,3% (n = 53) disseram ter acesso se neces-
sario e cerca de 19,70% (n = 13) afirmaram nao ter. Aproximadamente 54,55% (n = 36) dos
entrevistados relataram que o acesso a Internet era em casa, 3% (n = 2) no trabalho e 18,18% (n
= 12) no trabalho e em casa. A frequéncia de uso da Internet foi de 68,18% (n = 45) para uso
didrio, 6,06% (n = 4) para uso ocasional ou semanal e 25,76% (n = 17) disseram ndo usar com
frequéncia ou nunca usou a internet.

Em relacdo ao meio principal de acesso a internet, 63,63% (n = 42) afirmaram utilizar a
internet principalmente pelo smartphone, 12,12% (n = 8) pelo computador e outros 24,24% (n
= 16) disseram que ndo tinham nenhum dispositivo preferido.

Em rela¢do aos dispositivos tecnoldgicos, cerca de 74,24% (n = 49) possuiam smartphone,
51,52% (n = 34) possuiam computador, 7,58% (n = 5) possuiam tablet e 24,24% (n = 16) afir-
maram nao possuir nenhum dos trés dispositivos tecnolégicos citados acima. Do total, 50% (n

= 33) possuiam dois ou mais aparelhos, e do total que possuia exclusivamente um aparelho,



43

94,12% (n = 16) era o smartphone. Entre os que afirmaram nao possuir nenhum dispositivo
tecnologico, 81,25% (n = 13) dos entrevistados t€m mais de 70 anos.

Quanto a facilidade de uso dos aparelhos, 54,55% (n = 36) indicaram que o smartphone
era o mais confortdvel de manusear, 18,18% (n = 12) disseram que era o computador e 27,27%
(n = 18) disse que nenhuma das alternativas era amigavel.

A partir da anélise, pode-se inferir que a disseminacdo do smartphone tem um impacto
positivo na facilidade de uso deste dispositivo em relacdo aos demais. A facilidade de uso dos
aparelhos respondeu como nenhum em todos foi atendida por 77,77% (n = 14) pessoas com 70
anos ou mais, o que implica na existéncia de barreiras quanto a adoc¢do de tecnologia por parte
dos 1dosos. Obstaculos como medo de usar, percep¢do do usudrio de qudo dificil serad usar,
quao dificil serd aprender a usar o sistema, a utilidade percebida do sistema para o usudrio, ou
mesmo as influéncias sociais do usudrio podem afetd-los negativamente em termos do valor da

tecnologia (BARNARD et al., 2013).

3.4.2 Percepcao da Internet

Por meio de uma escala Likert de cinco pontos, os respondentes foram questionados
sobre sua concordéncia ou discordancia com as visdes da internet em busca de listar suas per-
cepcoes. Para isso, foram listadas 12 palavras que sao utilizadas para descrever caracteristicas
e beneficios da internet. Os respondentes a esta pergunta incluem usudrios e nao usudrios da
Internet. A Tabela 3.2 mostra a relag@o entre palavras e niveis de concordéncia.

Do total de 66 respondentes, os dados apontam que a internet é para os grupos mais
Ijtil, Relevante, Conveniente, Informativa, Na moda e Capacitadora (valores superiores a 75%).
Um numero menor de entrevistados ainda concorda que a internet € rapida (valor entre 60% e
70%). Quanto a internet ser acessivel e adaptdvel ao estilo de vida, as respostas apontaram uma
posicdo neutra dos respondentes (aproximadamente 50%). Quanto a discordancia, quase 60%
discordam que a internet é facil de usar e quase 75% discordam que a internet é confidvel ou
segura.

Entre os entrevistados que concordam que a internet é segura e confidvel, 75% tém
entre 50 e 60 anos. Este resultado coincide com a visao de Dodd, Athauda e Adam (2017) e
Wagner, Hassanein e Head (2010), sobre questdes como confianga ou rejei¢do de tecnologia

pela populagdo mais velha. Isso demonstra a relacdo entre idade e confianca.
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Tabela 3.2 — Percepcdes da Internet entre os cidaddos mais velhos

Opcoes de resposta Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
plenamente plenamente
Util 34 26 5 0 1
Relevante 21 34 6 4 1
Conveniente 20 32 10 2 2
Segura 2 14 16 25 9
Informativa 28 29 6 2 1
Capacitadora 16 34 9 3 4
Confiavel 1 16 15 26 8
Acessivel 10 27 10 16 3
Répida 12 30 9 13 2
Na moda 28 22 8 6 2
Facil de usar 11 17 14 21 3
Adaptdvel ao estilo de vida 10 24 18 12 2

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

3.4.3 Uso dos sites do governo

A relagdo entre governo e cidaddos vem de diferentes meios de comunicacio e intera-
coes. Para entender como os cidadaos mais velhos se comunicam com o governo, questionou-se
sobre seu método preferido de interacdo e comunica¢do com o governo. O uso do site do go-
verno estava a frente com 36,36% (n = 24), seguido pelo contato face-a-face com uma equipe
do governo, com 34,85% (n = 23), uso do servico telefonico, com 18,18% (n = 12) e via e-mail,
com 6,06% (n = 4). Trés participantes disseram nao que se comunicam ou interagem com O
governo.

Do numero total de participantes, cerca de 51,52% (n = 34) ja haviam acessado algum
site governamental, enquanto cerca de 48,48% (n = 32) nunca haviam acessado sites governa-
mentais. Entre as razdes dos participantes para ndo usar o site do governo, ressalta-se principal-
mente a falta de habilidades em computacido e manipulacio de internet, complexidade de uso,
estilo de vida inadequado e preferéncia por falar cara a cara com uma pessoa. A Tabela 3.3
mostra os fatores que afetam o uso de sites governamentais por cidaddos mais velhos e idosos.

Os participantes que disseram ja ter usado um site do governo tiveram como objetivo:
pagar impostos - 73,53% (n = 25), solicitar um servico - 64,71% (n = 22), preencher um formu-
lario - 61,76% (n = 21), procurar informacdes - 61,76% (n =21), fazer uma reclamacao 41,18%

(n = 14) e relatar problemas 26,47% (n = 9).
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Em relacdo a frequéncia de acesso a sites governamentais, 55,88% (n = 19) afirmaram
acessar ocasionalmente, 20,59% (n = 7) mensalmente, 17,56% (n = 6) uma vez por semana e
apenas 5,88% (n = 2) disseram que usavam um site do governo diariamente. Um percentual
de 88,24% (n = 30) dos participantes indicaram que acham o site util e que poderia melhorar a
comunicacao com o governo. Apenas trés dos que ja haviam acessado sites do governo disseram
nao saber o endereco do site do governo. Os servicos ou informac¢des mais procurados pelos
respondentes com taxa acima de 40% (as vezes ou sempre) incluem educagdo; empregos e

carreiras; assuntos institucionais; saide; cultura, esporte e lazer; e meio ambiente.

3.4.4 Qualidade dos sites do governo

O questionario aplicado incluiu questdes sobre o conteido das informacdes e a usabi-
lidade dos sites governamentais. Essas questdes tiveram como objetivo avaliar a qualidade do
site que os respondentes acessaram. Nessa avaliacdo, 14 itens foram avaliados em uma escala
Likert de cinco pontos, conforme apresentado na Tabela 3.4.

Em relacdo ao conteddo dos sites governamentais, de maneira geral, os dados mostram
que hd neutralidade, com uma leve tendéncia de os sites oferecerem bons contetidos aos seus
usudrios. Em relac@o ao conteudo das informagdes oferecidas nos sites, as taxas situaram-se em
torno de 39,29% para média qualidade e 35,71% para qualidade boa ou excelente. As taxas de
resposta classificadas como ruim ou muito ruim no conteido do site do governo foram valores
préximos de 32,14%.

Em relacdo a questdo de usabilidade, os resultados estdo muito préximos do que foi
encontrado sobre o conteido das informagdes. No tema usabilidade, as respostas mostram
neutralidade com uma tendéncia de que os sites estejam oferecendo facilidade na utilizagdo do

site do governo. J4 as taxas de usabilidade giram em torno de 29,63% para qualidade média

Tabela 3.3 — Fatores que afetam o uso dos sites governamentais

Itens Total
Nao tenho conhecimentos de informatica. 10
Nao € adequado para o meu estilo de vida. 10
Prefiro falar com uma pessoa. 10

E muito complexo de usar. 8

Consome muito tempo. 3

Muito dificil encontrar informagdes. 2

Nao € seguro pagar ou emitir guias na Internet. 2
Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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e 37,04% para qualidade boa ou excelente. As taxas de resposta classificadas como ruins ou

muito ruins de usabilidade do site do governo ficaram com média de 29,63%.

Tabela 3.4 — Percepcao do contetdo e da qualidade dos sites governamentais pelos cidaddos mais velhos

Itens de conteido Muito ruim  Ruim Média Bom Excelente NOA
O site fornece informagdes que se encaixam exatamente nas minhas necessidades. 2 8 7 10 1 6
O site fornece informagdes atualizadas sobre a minha cidade, estado ou pais. 3 4 10 10 1 6
O site fornece respostas para a maioria das minhas perguntas. 3 6 12 7 0 6
O site fornece informagdes completas. 2 7 13 6 0 6
O site usa palavras que sdo consistentes e faceis de entender. 2 5 11 8 2 6
Itens de qualidade Muito ruim  Ruim Meédia Bom Excelente NOA
O site é simples de usar, mesmo quando usado pela primeira vez. 1 6 12 7 1 7
E fécil encontrar as informacdes de que preciso no sife. 1 6 14 5 1 7
Eu gosto da maneira como o site € projetado. 2 6 9 9 1 7
O site usa cores que podem ser distinguidas e sdo boas para os olhos. 1 5 8 10 3 7
E muito ficil navegar no site. 1 7 7 9 3 7
O contetido do site € bem definido. 1 8 7 9 2 7
O site pode ser facilmente usado por pessoas com deficiéncia. 7 9 5 2 2 9
O site tem guias e instrucdes uteis. 1 7 8 9 2 7
As péginas do site, incluindo formularios e documentos, sdo baixadas rapidamente. 2 7 10 5 3 7

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

No final da se¢do sobre a qualidade e o contetdo dos sites do governo, solicitou-se aos
participantes para indicar sua satisfacao geral com a qualidade geral do site. Para esta avaliagao,
foi utilizada uma escala Likert de cinco pontos, em que 1 indica “Muito Insatisfeito” e 5 indica
“Muito Satisfeito”. As respostas indicaram neutralidade e alto indice de satisfag@o, o que sugere
que h4 aspectos de qualidade e usabilidade a serem melhorados, porém, ha uma forte tendéncia
a satisfacdo com o uso dos sites. O ponto neutro apresentou o maior valor com 41,18% (n =
14), seguido do satisfeito com 26,47% (n =9). O ponto muito insatisfeito teve 11,76% (n = 4),

o insatisfeito teve 14,71% (n = 5) e o muito satisfeito teve apenas 5,88% (n = 2).

3.4.5 Servicos do governo utilizados

Para identificar os servicos que sdo utilizados pelos adultos mais velhos e idosos, inde-
pendentemente do meio que € utilizado, foi adicionada uma questao sobre os principais servicos
oferecidos pelo governo para que os participantes pudessem assinalar os principais utilizados
por eles. A questdo incluiu dez itens relacionados aos servigos publicos essenciais oferecidos
a populacdo, que incluem satde; educacgdo; transporte; servico social; servigos de bancos (por
exemplo, beneficios e seguranga financeira); abastecimento de dgua, eletricidade e gas; e o meio
ambiente.

A andlise dos servigos oferecidos pelo governo e utilizados pelos adultos mais velhos
pode apresentar dados sobre as dreas de maior demanda por esses usudrios nos servicos publi-

cos. Além de demonstrar a real utilizagdo do servico publico por meio nao eletronico.
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As taxas de resposta nesta questdo foram as mais elevadas do formuldrio e indicaram a
elevada utilizagdo de alguns servigos por este grupo de utilizadores. Entre os principais servi¢os
elencados encontram-se servicos de abastecimento e tratamento de dgua e esgoto, producio e
distribuicdo de energia elétrica, gds e combustiveis com 77,27% (n = 51); servicos médico-
hospitalares, com 65,15% (n = 43); servigos bancarios, com 53,03% (n = 35); e educac@o com
40,91% (n = 27).

Os resultados mostram que dgua, luz e outros servigos sao 0s principais servigos uti-
lizados pelos adultos mais velhos e idosos. Os resultados podem ser relacionados com o alto
indice de residentes urbanos no Brasil, 84,72% da populagdo, o que torna esses servigos bdsicos
e essenciais para manutengdo e subsisténcia. Além disso, na regido Sudeste, onde residem os
respondentes, existem as maiores taxas de acesso a dgua tratada (91,25%) e energia elétrica
(99,92%) no Brasil (IBGE), 2015).

A utilizagdo de servigos de atendimento médico-hospitalar e de entrega e comerciali-
zacdo de farmacos, pode ser relacionada com o declinio das condicdes fisioldgicas e de suas
capacidades fisicas e cognitivas que os idosos sofrem com o envelhecimento, o que requer uma
maior procura por esses Servicos.

Por outro lado, os servigos bancarios, um dos servigos mais utilizados por 50% dos
respondentes, podem estar relacionados com a situacdo de trabalho aposentado, em que cerca
de 58,97% destes utilizam servico bancdrio; ou pela indispensabilidade da utilizacao de servigos
bancdrios na maioria das operacdes financeiras da atualidade.

A Tabela 3.5 mostra os principais servicos publicos e seus respectivos percentuais de
utilizacdo segundo os respondentes. Quanto aos servigos, definiu-se que sdo indiferentes ao

meio que é acedido, oferecido ou disponibilizado.

3.5 Discussao do survey

Os dados encontrados no survey refletem um recorte da situagdo no Brasil de acesso
a Internet, uso de dispositivos, nivel de alfabetizac@o, uso de servicos publicos, entre outros
achados, sobre os idosos. A utilizagcdo de servicos de e-gov demonstra que ndo acompanha as
altas taxas de acesso 2 internet no Brasil. E necessério identificar as falhas e criar mecanismos

de melhoria nestas circunstincias.
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Tabela 3.5 — Servicos do governo utilizados pelos cidadaos mais velhos

Servicos %0

Tratamento e abastecimento de dgua/esgoto, producdo e distribui¢do de energia 77,27%
elétrica, gds e combustiveis

Assisténcia médica e hospitalar (por exemplo, postos de saude e hospitais) 65,15%
Servigos bancarios 53,03%
Distribuic@o e comercializagdo de medicamentos e alimentos (por exemplo, far- 39,39%
mécia do governo ou farmécia popular)

Transporte publico (por exemplo, dnibus, metros e outros) 34,85%
Educacio (por exemplo, escolas publicas, universidades publicas, etc) 40,91%
Tribunais, juridicos e servigos de emergéncia (por exemplo, cartorios, bombeiro, 28,79%
policia, defesa civil, etc)

Meio ambiente e protecdo ambiental 15,15%
Servigos sociais (por exemplo, habitagdo publica, assisténcia social, subsidios 12,12%
alimentares, etc)

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

3.5.1 Comparativo

Embora uma resposta maior ao estudo apresentado neste trabalho contribuiria para uma
melhor compara¢do com o estudo de Choudrie et al., ha dados suficientes para permitir uma
compreensao inicial das semelhancas e diferencas entre as atitudes e percepgdes dos idosos em
relacdo ao uso da internet e e-gov no Brasil e no Reino Unido.

Em relacdo aos dados demograficos, a amostra do estudo de Choudrie, Ghinea e Son-
gonuga (2013) teve uma divisdo por sexo proxima a dos respondentes deste estudo. No que
se refere a andlise de origem étnica devido aos diferentes contextos, nenhuma comparacio €
possivel.

Os dados sobre o emprego mostraram valores proximos da metade dos respondentes
aposentados em ambos os estudos, sendo que o presente estudo apresentou uma taxa superior
de 59,09% e o estudo comparado, de 46,40%. No entanto, um percentual maior de idosos
empregados foi encontrado por Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) no Reino Unido quando
comparado a este estudo, em que 24,24% dos respondentes estavam empregados e no estudo
comparado 37,40%.

O nivel de escolaridade dos dois paises pouco difere e reflete um pouco do nivel real de
alfabetizacdo de cada pais. O Reino Unido apresentou taxas mais elevadas para o nimero total
de respondentes graduados, e neste estudo, dados mostram um nimero maior de respondentes

apenas com ensino médio e pds-graduacao.
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Em relacdo as questdes de Internet, este estudo apresentou uma taxa de 33,33% de res-
pondentes que nao tinham conhecimento ou experiéncia com informdtica, enquanto no estudo
de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013) a taxa era de 28,2%. Esses respondentes eram em
sua maioria do sexo feminino (72,72%) e com baixa escolaridade (81,81%), dados semelhantes
aos de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013). O acesso a Internet para a maior parte ndo €
problema, tendo cerca de 80,30% de acesso se necessdrio, que eram dados proximos aos en-
contrados por Choudrie ef al. Porém o acesso gratuito a internet disponivel em locais publicos
no Reino Unido a época ndo sdo citados em nenhum momento pelos respondentes do presente
estudo. Isso apresenta uma estratégia presente no contexto do Reino Unido e nio no contexto
dos respondentes desta pesquisa.

Em relacdo a percepcdo da internet, os respondentes deste estudo que usam a internet
demonstraram um maior entendimento da utilidade percebida e facilidade de uso da internet do
que os resultados de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013). Os participantes ndo demostraram
estar convencidos sobre os aspectos de confianga e seguranca oferecidos pela internet.

No tépico sobre a forma de interagdo com o governo, os dados apontaram a necessidade
de atenc¢do pessoal ou personaliza¢do no atendimento de aproximadamente 53,03% (presencial
ou telefonico) dos respondentes. Cerca de 42,42% responderam que seu método preferido de
interagdo com o governo € a midia eletronica (e-mail ou site do governo). Como o contexto
da pesquisa foi alterado, as questdes sobre quais servicos foram usados ou quais informagdes
foram acessadas em cada pesquisa ndo puderam ser comparadas. Em comparagdo com os dados
de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013), ambas as pesquisas demonstraram que o método
preferido de interacdo com o governo era aquele em que a internet ndo era utilizada para mediar
a comunicagao.

Questionados sobre os motivos que impossibilitam o uso de sites governamentais, a falta
de conhecimentos de informadtica e internet, a complexidade do uso, a inadequagdo do estilo de
vida dos entrevistados e a preferéncia por falar com uma pessoa foram os principais fatores de
nao uso em ambos os estudos.

Para as questdes de qualidade de contetido e usabilidade respondidas por quem j4 utili-
zou os sites do governo, foi demonstrado que, em ambos os estudos, existe um certo dominio
na neutralidade das respostas. Em ambos os estudos, houve uma ligeira tendéncia positiva para

concordar com a qualidade oferecida.
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Os resultados obtidos ainda podem ser relacionados a outros estudos, nos quais houve
achados semelhantes. Estudos que foram feitos em outros paises e regides, como Siren e Knud-
sen (2017) na Dinamarca, Choudrie e Alfalah (2016) na Arabia Saudita, Flowers-Henderson
(2019) nos Estados Unidos, Molnér, K& e Matyus (2017) e Ko, Molnar e Matyus (2018) na
Alemanha e Hungria também analisaram aspectos semelhantes.

Os resultados obtidos sdo consistentes com Siren e Knudsen (2017), que cita que o enve-
lhecimento por si s6 € improvdvel de causar desconexdo digital isoladamente. Em vez disso, o
uso ou ndo das TICs estd provavelmente relacionado a fatores socioecondmicos e demograficos.
Descoberta semelhante foi encontrada no trabalho Siren e Knudsen (2017), que demonstraram
que aqueles que estdo desligados digitalmente provavelmente serdo excluidos do e-gov, sendo
o principal problema ndo a falta de acesso a internet, mas a falta de habilidades, interesse ou
confianga no uso das TIC.

Este estudo também mostrou que o uso de TIC esta fortemente associado a varidveis
demograficas como idade e nivel educacional citados por Siren e Knudsen (2017) e Choudrie e
Alfalah (2016), o que indica a existéncia de divisdes digitais.

Alguns dos fatores para a ndo utilizacao de governo eletronico encontrados no trabalho
de Flowers-Henderson (2019) também sao relatados nos dados obtidos. Esses fatores incluem
a preferéncia pela interacdo face-a-face sobre servigos online, antipatia pessoal por tecnologia
e/ou a crenca de que o e-gov ndo era propicio para a autogestdo. Segundo o autor, os ido-
sos podem ter mais dificuldade em aceitar mudangas nas operagdes, em vez de se sentirem
mais confiantes com as formas mais tradicionais de interagir e obter servicos governamentais
(FLOWERS-HENDERSON, 2019).

A maior posse e ado¢do de smartphones por idosos nos dados obtidos esta alinhada com
os achados de Molndr, K6 e Matyus (2017). Naquele estudo, os usudrios mais velhos aceitavam
mais amplamente os sistemas moéveis em comparacao com os servigos eletronicos tradicionais.
De acordo com Ko, Molnar e Matyus (2018), interfaces simples mascaram a complexidade
e ajudam com seguranga. Quanto mais simples for um portal governamental online, maiores
serdo as intencdes dos cidaddaos mais velhos de usd-lo (CHOUDRIE; ALFALAH, 2016). Assim,
os sistemas governamentais méveis serdo a futura conexdo de muitos cidaddos aos servigos
governamentais, o que torna importantes as pesquisas relacionadas ao impacto desses fatores e

seus efeitos no aspecto da experiéncia do usudrio (KO; MOLNAR; MATYUS, 2018).
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3.5.2 Recomendacoes baseadas no Survey

Com base nos resultados das questdes respondidas no survey, e para garantir que as
necessidades dos adultos mais velhos sejam atendidas, juntamente com a qualidade dos sistemas
melhorados para aumentar a aceitagdo, algumas recomendacdes para melhorar a percepcao e
garantir o acesso a internet e servigos de e-gov foram estabelecidos.

Medidas politicas para reduzir a exclusdo digital devem, portanto, visar habilidades e
atitudes relacionadas ao uso de TIC e focar no desenvolvimento de recursos digitais para que o
maior numero de pessoas possa usd-los (SIREN; KNUDSEN, 2017).

Conforme os dados apontam, existe a necessidade real de politicas de inclusao digital
para idosos. Embora exista uma alta penetracdo da de uso da Internet, questdes de alfabetizacao
e habilidades no uso das TICs estdo entre os principais preditores para o uso da Internet e, conse-
quentemente, de sites governamentais. As estratégias oferecidas no Reino Unido, como centros
comunitarios de educacdo em informética, podem ser uma op¢ao para promover a adocdo da
Internet e reduzir a exclusao digital.

Outra estratégia relevante apresentada por Yap et al. (2019) € que campanhas de consci-
entizacdo devem ser realizadas regularmente para melhorar o uso de portais de governo eletro-
nico entre os cidadaos mais velhos, especialmente quando novos recursos sdo introduzidos. De
acordo com Flowers-Henderson (2019), os idosos desejam e sdo capazes de aprender a usar a
tecnologia se houver oportunidade.

Os servigos usados por usudrios mais velhos precisam ser aprimorados e incluir as de-
mandas de usabilidade especificas que esses usudrios compartilham. Considerando os servicos
mais utilizados pela parcela de idosos, € necessdrio conhecer as demandas e capacidades desses
usudrios na utilizagao dos servigos na internet.

Conforme destacado nos resultados, a utilizagdo do smartphone e a facilidade de uti-
lizag¢do deste dispositivo em relagdo as demais foi elevada. A oferta de servicos e-gov neste
ambiente € essencial. A onipresenca dos dispositivos mdveis garante maior possibilidade de
inclusdo digital; no entanto, esses dispositivos tém limita¢des que precisam ser consideradas.

Os servigos governamentais sO serdo reconhecidos como benéficos e ndo como um obs-
taculo se a aceitacao do usudrio estiver em um certo nivel (KO; MOLNAR; MATYUS, 2018).
Segundo Flowers-Henderson (2019), para que a difusdo ocorra e a sociedade como um todo
aceite a inovagdo, o processo de difusdo requer tempo para ser aceito por varios grupos em

diferentes momentos.
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3.5.3 Limitacoes e ameacas a validade do Survey

Para permitir uma comparacio mais detalhada com outros estudos, seria necessdrio uma
amostra maior de participantes do que a investigada neste estudo. Os métodos de aplicacdo dos
questiondrios foram validos, embora muitos dos convites ndo tenham sido aceitos em func¢io do
tema de pesquisa a ser discutido, que muitos definiram como “impossibilitado de argumentar
sobre 0 assunto”. Nestes casos, o questiondrio autoaplicado pelo pesquisador buscou amenizar
esse medo, em contrapartida, tornou-se mais caro € demorado.

Se mais pesquisadores tivessem sido envolvidos durante a coleta e andlise dos estudos,
novos recortes poderiam ter sido considerados e mais respostas também poderiam ter sido co-
letadas.

O fato de os respondentes desses questionarios terem sido recrutados por meio da rede de
contatos do pesquisador pode ter influenciado os resultados. Para reduzir essa interferéncia, os
proximos questiondrios aplicados na continuagao deste estudo poderiam ser com respondentes

aleatorios.

3.6 Consideracoes finais do survey

A internet, que se tornou cada vez mais onipresente na vida das pessoas, ainda € pouco
utilizada pelos idosos. Com isso, um servigo de e-gov que poderia ser utilizado para melhorar a
qualidade de vida ainda estéd longe de ser uma realidade comum para essa parcela da populagdo.

O nivel de escolaridade e conhecimento no uso da internet e suas tecnologias sdo pre-
ditores para a utilizacdo de sites governamentais. A relacdo entre idade e confianca também
impacta o uso da internet e consequentemente dos sites.

A falta de estratégias de insercdo do envelhecimento da populacdo no contexto digital
reflete no elevado nimero de preferéncias pelo atendimento presencial e apresenta um grande
desafio para a administragdo publica, que € reestruturar os sites € criar mecanismos para sua
inclusdo digital. porcao excluida.

Comparando os dados do estudo de Choudrie, Ghinea e Songonuga (2013), e neste
estudo inicial realizado em 2019/2020, podemos a partir dos resultados e das comparagdes
realizadas inferir algumas conclusdes sobre o real atraso do Brasil em relacdo ao Reino Unido.
Pois apesar de passarmos sete anos em muitas questdes abordadas neste trabalho, ainda estamos

abaixo dos resultados, mesmo sendo o segundo pais que mais usa a internet no mundo.
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Ainda, ao longo da pesquisa foi possivel reafirmar a importancia de pesquisas relacio-
nadas ao tema “Governo Eletronico e o cidaddo idoso” e a caréncia de estudos voltados para
paises em desenvolvimento como o Brasil, onde os beneficios ndo sdo usufruidos pela maioria

dos cidadaos, apresentando-se como um campo fértil para pesquisas futuras.
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4 MAPEAMENTO SISTEMATICO DE PADROES DE DESIGN DE INTERACAO

Para atender o objetivo deste trabalho na avaliacdo das aplicagdes moveis, foi realizado
um levantamento dos padrdes de design de interagdo para dispositivos méveis disponiveis na
literatura. Este levantamento dos padrdes teve papel essencial neste projeto, uma vez que parte
destes padroes foram utilizados para avaliagdo dos aplicativos mdveis, testes de usabilidade e
na elaboracao das recomendagdes.

O processo de mapeamento sisteméatico adotado neste estudo seguiu as diretrizes e pro-
cedimentos estabelecidos propostos por Kitchenham, Budgen e Brereton (2011) e Petersen,
Vakkalanka e Kuzniarz (2015). O processo de mapeamento sistemadtico € ilustrado na Figura
4.1, e consiste em trés etapas principais: planejamento, conducao e resultados. Cada uma dessas

trés fases € apresentada com mais detalhes no restante deste capitulo.

4.1 Planejamento

Nesta etapa, foram realizadas as seguintes atividades para estabelecer um protocolo de
revisdo: o estabelecimento de questdes de pesquisa (RQs), a definicao de critérios de inclusao
(ICs) e exclusao (ECs), definicdo da string de pesquisa e selecdo de motores de busca . Os

detalhes do planejamento sao apresentados a seguir.

4.1.1 Questoes de pesquisa

A principal questdo de pesquisa que motivou este estudo de mapeamento foi: Qual é o
estado da arte na literatura sobre padroes de design de interface de usudrio mével (MUIDP -
Mobile User Interface Design Patterns)? Para responder a esta questao, formulamos as seguin-
tes subquestoes:

RQ1: Quais MUIDPs sao relatados na literatura?

Motivagdao: Com o RQI, pretendeu-se identificar quais MUIDPs sdo encontrados na literatura,
para verificar o estado de captura de padrdes e o desenvolvimento desses estudos na area de
IHC.

RQ2: Quais sdo os principais aspectos de interface e interacdo abordados nos MUIDPs

encontrados?

Motivacdo: Com RQ2, pretendeu-se compreender os aspectos que caracterizam a natureza do



Figura 4.1 — Etapas do mapeamento sistematico
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desenvolvimento de padrdes. Esta caracterizacao ilustra os problemas de interface e interagdo

envolvidos nos padrdes de uso de aplicativos moveis.

RQ3: Quais sdo 