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A EXPERIENCIA DO USUARIO IDOSO NO USO DO APLICATIVO WHATSAPP:
Analise da Importancia do Design Grafico

Marina Kiyomi Hashiba Maestrelli *
Valéria Cilene Barbosa ?2

RESUMO

O envelhecimento é um processo em que ocorrem mudancas fisicas e comportamentais no
ser humano, como a perda de percepc¢do e motora, e problemas de visdo. Grande niumero de
aplicagdes sdo criadas tendo o usuario jovem em mente. O aplicativo WhatsApp é o aplicativo
mais usado pela terceira idade para se comunicar. Mesmo sendo muito popular entre este
publico, esse grupo ainda apresenta dificuldades em usa-lo. Foram conduzidas 11 entrevistas
com usudrios idosos, para analisar suas experiéncias ao navegar pelo WhatsApp. Os
resultados encontrados foram problemas na interacdo entre a interface do aplicativo e o
usuario.

Palavras-chaves: Interface digital. Inclusdo digital. Aplicativos de mensagens. Whatsapp,
interatividade. Idosos e tecnologia.

ABSTRACT

Aging is a process in which physical and behavioral changes occur in human beings, such as
loss of perception and motor skills, and vision problems. A great number of applications are
created with the young user in mind. The WhatsApp application is the most used application
by the elderly to communicate. Even though it is very popular among this audience, this group
still has difficulties in using it. 11 interviews were conducted with elderly users to analyze their
experiences when browsing WhatsApp. The results found were problems in the interaction
between the application interface and the user.

Key-words: Digital interface. Digital inclusion. Messaging applications. Whatsapp,
interactivity. The elderly and technology.
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1. Introdugao

O envelhecimento da populagao brasileira é um fendmeno que vem se acelerando nos
ultimos anos. De acordo com a pesquisa do IBGE, em 2012 a popula¢gdo com 60 anos ou mais,
era de 25,4 milhGes e teve um aumento de 18% em cinco anos, ultrapassando 30 milhdes em
2017 (PARADELLA, 2018). Portanto, observa-se a tendéncia de um crescimento significativo

no numero de pessoas com mais de 60 anos no Brasil, que deve continuar nos préximos anos.

A pesquisa feita pela Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL) e pelo Servico de
Protecdo ao Crédito (SPC Brasil), revela que a populacgdo brasileira com mais de 60 anos que
acessa internet que era de 68% em 2018 e passou a 97% em 2021 (BARBOSA, 2021). Uma
populacdo que é imigrante digital (PRENSKY, 2010 ), cresceu e viveu sem contato com o
chamado ciberespaco, porém, por contingéncias da vida contemporanea, faz uso de modo
cada vez mais frequente dos meios digitais. Este grupo, todavia, precisa de adaptacdo a esses
meios, diferentemente da populagdao mais jovem, os chamados nativos digitais, que nasceram

e cresceram em contato com as tecnologias e o ciberespaco.

A pandemia do SARS-CoV-2 ou coronavirus obrigou a populacdo mundial ao isolamento,
sendo mais letal, inicialmente, para pessoas acima de 60 anos, fator que acelerou o contato
de idosos com as tecnologias digitais como alternativa de contato com o mundo exterior, e
como fator inclusdo social, minimizando os impactos da falta de contato fisico e,

consequentemente, da solidao.

No final de 2019, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) foi informada de inimeros casos de
pneumonias na cidade chinesa de Wuhan, que mais tarde ficou conhecido como um novo tipo
de coronavirus. Em 2020, a OMS declarou uma Emergéncia de Saude Publica de Importancia
Internacional (ESP Il) por conta do surto deste novo coronavirus. Para a reducdo da
propagacdo da doenca foram implementadas medidas de prote¢do da populagdo, como: o
uso de mdscara, constante higienizacdo das maos e o isolamento social. Este Gltimo causou
um grande impacto nos cidadaos, e, entre eles, os idosos, que entraram no grupo de alto risco
de contaminacdo. Este contexto desencadeou a migracdo dos senescentes para os aparelhos

digitais e a internet. A pesquisa feita pela Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL)
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e Servico de Protec¢do ao Crédito (SPC Brasil), em parceria com a Offer Wise Pesquisas, feita
com 414 brasileiros com idade igual ou superior a 60 anos concluiu que os aplicativos mais
usados sdo as redes sociais (72%), sendo o WhatsApp o mais utilizado (92%) e logo depois, o

Facebook (85%).

2. UX Design

A utilizacdo dos meios digitais e o crescimento da indUstria tecnoldgica levou ao surgimento
de uma drea que trata especificamente da experiéncia do usudrio nos meios digitais. Embora
todo projeto de design exija uma interface que considera o usudrio e sua experiéncia, o termo
UX Design é relativamente novo. O termo UX significa User Experience, ou seja, experiéncia
do usuario, e considera a facilidade de uso e satisfacdo, reduzindo frustracdes, durante o uso
de um artefato, seja fisico ou digital, e abrange todos os meios de interacdo com uma marca
ou empresa, principalmente nos seus canais digitais..

Segundo Pereira (2018, p.16) ;

UX é o nivel de satisfacdo que as pessoas tém ao usar um produto ou
servico, seja este fisico ou digital." O designer é responsdvel em
propor algo para o usuario que seja agradavel, de facil entendimento

e garantir que o produto flua de maneira légica em cada etapa.

A experiéncia do usuario estd diretamente relacionada a usabilidade, que é a relagdao entre o
usuario e a interface, a facilidade de interacdo e compreensao de um servico, artefato ou
sistema. A interface deve, para que o usuario tenha uma experiéncia satisfatéria, ser
planejada, testada, e devem ser considerados diversos aspectos tais como: cor, tipografia,
sequéncia de uso e acesso, reversibilidade, e clareza de informagdes. Sd3o comuns o uso de
glifos, icones e metaforas que fazem referéncia ao ambiente fisico com que o usuario ja estd

familiarizado e se relaciona com sua experiéncia anterior, seja fisica ou digital. (figura. 01)

Para desenvolvimento de um projeto de UX sdo necessarios dois aspectos: o analitico e o
criativo (PEREIRA, 2018), o primeiro relaciona-se a parte estrutural, as funcGes que o
aplicativo, site ou sistema oferece, e como se desenvolve cada etapa, permissdes, restricées

e passos nesse processo. Ja o lado criativo esta relacionado a: ergonomia, facilidade de
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compreensdo, clareza, hierarquia de elementos, contrastes, repeticdes, consisténcia e

aspectos estéticos que tornam a experiéncia interessante e satisfatéria.

Figura 01. icones Whatsapp

Ela vai amar a surpresa

Espero que sim >
S90S P

Até mais tarde!

(&) Mensagem

<

Fonte: ON Explica, 2021.

4. Interface do WhatsApp

Fundado por Jan Koum e Brian Acton, e langado em 2009, o WhatsApp é um aplicativo
gratuito que proporciona o compartilhamento de fotos, videos, localizagdo, arquivos e
chamadas de voz e video. Criado como uma alternativa ao sistema de mensagens de textos,
Short Message Service (SMS), o WhatsApp apresenta mais de 2 bilhdes de usuarios ativos em
180 paises. Ele facilita a comunicagdo entre as pessoas em qualquer lugar do mundo, e é
utilizado por 92% dos internautas de todas as idades, conforme a pesquisa realizada pelas

entidades CNDL e SPS.

Seguindo o modelo iOS, ao abrir o aplicativo, a tela inicial (figura 05) mostra as conversas com
pessoas e grupos. A barra de menu (figura 08) se encontra na parte inferior - nela é possivel
acessar a area de configuracdes (figura 06), o histérico de chamadas (figura 03), a cdmera

(figura 04), os status (figura 02), postagens de videos e imagens que duram até 24 horas.
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O WhatsApp utiliza como cores primdrias verde, cinza, branco e azul. E possivel customizar o
papel de parede das conversas (figura 07), assim como o brilho da tela. J& os balGes de
mensagens sdao sempre da mesma cor: verde se referindo ao usudrio e cinza a com quem ele

estd se comunicando.

Telas do WhatsApp

Figura 02. Status Figura 03. Chamadas

Edit Todas Perdidas

Meu status

@ Ac ao meu status

[
W _

Fonte: De autoria propria, 2022. Fonte: De autoria
prépria, 2022.
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Figura 04. Camera Figura 05. Tela inicial

Conversas

Arquivadas

Segure para filmar ou toque para tirar foto

Fonte: De autoria propria, 2022. Fonte: De autoria
propria, 2022.
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Figura 06. Configuracdes Figura 07. Conversas

Today

Configuragoes

Boa noite! Tudo bem?

Mah

Tudo! E com ve? ;.03

Estou 6tima! Achei um restaurante que
vc vai adorar! Podemos ir hoje

. Mensagens favoritas
Hoje eu nédo consigo! Que tal quarta-

L1 Aparelhos conectados feira?

Combinado®

Conta Ok! Vocé pode me passar o endereco?

Conversas
Dependendo onde for posso ir dirigindo
Notificagdes 0:04

Pagamentos Pa;so sim, s6 preciso pesquisar pq ndo
sei de cabega! Mas pra vc ter nogao é

Armazenamento e dados em pinheiros
Nossa! Eu moro em Pinheiros!

Ajuda Talvez conhega esse restaurante hein

Convidar um amigo ;
Hahaha talvez, é um vegano e a entrada

tem varias plaquinhas coloridas! ,

Fuiuma vez |a e amei .

Fonte: De autoria prdépria, 2022. Fonte: De autoria
propria, 2022.

Figura 08. Barra de menu

Fonte: De autoria propria, 2022.

Revista Arte 21, S3o Paulo, volume 18, nimero 1, p. 102-121, jan-jun, 2022



Meios de comunicagado e compartilhamento de informacgdes que podem ser feitas no
Whatsapp:

Figura 09. Por meio de mensagens de texto.

Boa noite! Tudo bem?

Tudo! E com vc?

Fonte: De autoria propria, 2022.

Figura 10. Por meio de mensagens de audio.

Fonte: De autoria prépria, 2022.

Figura 11. Por meio de videos

Fonte: De autoria proépria, 2022.
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Figura 12. Por meio de fotos e imagens

10:22 v/

Fonte: De autoria prépria, 2022.

Figura 13. Por documentos

Hiroshige.jpg

Fonte: De autoria prdpria, 2022.
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Figura 14. Por meio de fotos e videos nos,
status que desaparecem depois de 24 horas

N
Responder

Fonte: De autoria proépria, 2022.

Figura 15. Opgdes de acdes de
compartilhamento nas conversas

Camera
Fotos e videos
Pagamento

Documento

Localizagao

Contato

Fonte: De autoria proépria, 2022.
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5. O publico idoso e o uso do aplicativo WhatsApp

Privar uma pessoa da insergdo em um ambiente virtual é exclui-lo da sociedade
contemporanea, na qual as comunicacdes se dao cada vez mais através das plataformas
digitais. Com o cenario da pandemia do SARS COV 19, entre 2020 e 2021, o lockdown imposto
a populagdo, grande parte da interacdao social foi exercida por meio das redes sociais
intensificando o que ja se verificava anteriormente. Isto se deu pela facilidade de uso e a
auséncia de custos, além da possibilidade de envio de fotos e videos, de textos e chamadas
de video. Estes fatores permitiram a aproximacao de familiares e amigos, num momento de

incertezas e inseguranca.

Deve-se considerar que a transicdo dos idosos para o ambiente digital ndo é simples ou
intuitiva, somando-se as consequéncias trazidas pelo envelhecimento, como doencas
cronicas que afetam as condicOes fisicas e cognitivas, entre elas a falta de precisdo dos
movimentos, perda de memédria, reducao da visdo, entre outros aspectos, além da
inseguranga natural devido a pouca familiaridade com os meios digitais. Assim, se faz
necessario o desenvolvimento de uma interface acessivel e intuitiva, que possibilite a
compreensao da interacdo de maneira clara e rdpida e que deixe claros aspectos como a

multidimensionalidade e a reversibilidade, comuns ao meio.

As figuras 16, 17, 18 e 19 mostram interfaces e produtos que auxiliam e facilitam a usabilidade
e experiéncia do usudrio idoso. As figuras 16 e 17 apresentam um smartphone e tablet, que
foram simplificados para o uso com apenas as fun¢des basicas e a diminuicao de informacgdes
na tela. E as figuras 18 e 19 s3o aplicativos que foram feitos pensando nos idosos, o primeiro
tem a finalidade de aumentar o tamanho dos icones e letras no celular do usuario, e o
segundo é um aplicativo de namoro para a terceira idade que a interface é simples, contém

alto espacamento entre os elementos e o uso de icones ao invés de texto.
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Figura 16. Produto do Obabox

+W .4 62%k 09:48

 — ] |
TER 22 % 09:48°

JANEIRO 2019

Fonte: Magazineluiza, 2022

Figura 17. GrandPad

Fonte: Site GrandPad, 2022
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6. Procedimentos metodoldgicos:

Foi utilizado como método a pesquisa qualitativa na modalidade descritivo-observacional de
estudo de reconhecimento, com acentuado carater fenomenolégico, a respeito de alguns
aspectos notaveis da interacdo de usudrios idosos com a interface visual do aplicativo de
mensagens Whatsapp. Para isso, foi criado um roteiro semi-estruturado (Anexo A) com

perguntas abertas para a realizacdo das entrevistas com os usuarios.

O estudo deste trabalho foi fundamentado nos conceitos e ideias vindos dos autores Gui
Bonsiepe, Steve Krug, Mark Prensky entre outros pensadores que elaboraram trabalhos
pertinentes ao assunto, servindo como base para a elaboragdo do roteiro semi-estruturado

utilizado.

Os entrevistados foram selecionados por sua idade, possibilidade de abertura para a
entrevista - devido ao perfil j4 mencionado acima de receio de intera¢do sobre o tema - e

facilidade de acesso pela realizacdo deste trabalho durante a pandemia.

7. Observagoes das entrevistas

Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas num total de 11 entrevistados com idades
gue variam entre 65 e 85 anos, residentes no estado de S3o Paulo. A tabela 01 apresenta o

perfil dos entrevistados - anonimizados para manter a confidencialidade:

Tabela 01. Perfil dos entrevistados

Usuario Sexo Idade Ocupacao
Usuario 01 Masculino 69 Aposentado
Usuario 02 Masculino 72 Dentista
Usuario 03 Feminino 65 Aposentada
Usuario 04 Feminino 70 Aposentada
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Usudrio 05 Masculino 80 Aposentado
Usuario 06 Feminino 75 Dona de saldo
Usuario 07 Feminino 84 Aposentada
Usuario 08 Feminino 84 Aposentada
Usuario 09 Feminino 80 Aposentada
Usuario 10 Masculino 77 Aposentado
Usudrio 11 Feminino 86 Aposentada

A tabela 02 traz desde quando os entrevistados tinham interacdo com o aplicativo Whatsapp

e se necessitavam de ajuda para utiliza-lo.

Tabela 02. Quanto tempo usam o aplicativo WhatsApp e se tiveram que pedir ajuda para usa-

lo.

Usuario Tempo Precisou de ajuda?

Usuario 01 Desde o langamento Nao
do aplicativo

Usuario 02 3 anos Sim

Usuario 03 Entre 4 e 5 anos Ndo

Usuario 04 7 anos Sim

Usuario 05 8 anos Nao

Usuario 06 Desde o langcamento Sim
do aplicativo

Usuario 07 5 meses Sim

Usuario 08 4 anos Sim

Usuario 09 Desde o lancamento Nao
do aplicativo

Usuario 10 9 anos Sim

Usuario 11 10 anos Sim
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A tabela 03 traz o uso das ferramentas pelos entrevistados. Os que as utilizavam, optavam
pelas ferramentas mais simples (ex. tirar foto, video chamadas, emojis), apesar de conhecer

as demais.

Tabela 03. Se utilizam todas as ferramentas/elementos dadas pelo aplicativo WhatsApp

Usuario Consegue usar/acessar as
ferramentas dadas pelo WhatsApp
Usuario 01 Sim
Usuario 02 Sim
Usuario 03 Sim
Usuario 04 Ndo
Usuario 05 Sim
Usuario 06 Ndo
Usuario 07 Ndo
Usuario 08 Ndo
Usuario 09 N3o
Usuario 10 N3o
Usuario 11 N3o

A tabela 04 mostra a preferéncia de meio de comunicacdo dos entrevistados.

Tabela 04. Preferem se comunicar por mensagem de texto, audio ou ligacdo de voz.

Usuario Como preferem se comunicar
Usuario 01 Ligacdo por voz

Usuario 02 Mensagem de texto

Usuario 03 Mensagem de texto

Usuadrio 04 Mensagem de texto
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Usudrio 05 Mensagem de texto
Usudrio 06 Mensagem de dudio
Usuario 07 Ligagdo por voz

Usudrio 08 Mensagem de texto
Usuadrio 09 Mensagem de texto
Usuadrio 10 Mensagem de texto
Usudrio 11 Ligacao por voz

Apds as entrevistas, foi possivel verificar diversidade no dominio de uso do WhatsApp,
observando-se desde pessoas que navegavam pelo aplicativo com facilidade, até pessoas que
ndo conseguiam nem acessa-lo sem ajuda. Porém, do grupo de pessoas que dominam o
aplicativo, a maioria ndo utilizava todas as ferramentas oferecidas como as figurinhas, status
e o compartilhamento da localizacdo entre outros, por desinteresse. E do grupo que

apresentavam maior dificuldade, acham muito complicado usa-las.

Todos os entrevistados usavam o WhatsApp para se comunicar com amigos e familia, e a
maioria preferia mandar mensagens de texto ainda que fizessem ligacdes por voz. Os
entrevistados que preferiam fazer ligacdo por voz relataram "preguica" e incOmodo em digitar
textos além do receio de cometer erros gramaticais e de ortografia. As mensagens de audio
foram preferidas apenas por uma pessoa. Os demais relataram a dificuldade de segurar o

botdo do microfone para gravacdao da mensagem, resultando em audios picados.

Em relacdo a aspectos visuais, as respostas ficaram divididas, entre pessoas que achavam o
aplicativo agradavel e outras que disseram que havia muita informacdo e pouco espaco entre
os componentes, e que o tamanho da fonte era muito pequeno. Além disso, foram relatadas
confusdes com alguns icones como, por exemplo, o que serve para fazer video chamada e o

da cdmera para tirar fotos.
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Foi observado também dificuldade em realizar a tarefa de tirar e enviar uma fotografia. Outro
fator que gerava confusdo era a confirmacao de envio de imagens, assim como o excesso de

mensagens simultaneas que dificultavam o uso do aplicativo.

Ao consolidar os dados coletados (Anexo B), ndo foi observada relagao entre o perfil dos

entrevistados, tempo de uso e se necessitavam de ajuda ao dominio no uso do aplicativo.

8. Consideragodes Finais
A pesquisa teve como objetivo analisar como é a experiéncia do usuario idoso no aplicativo

WhatsApp. Esse grupo ja enfrenta mais obstaculos que o usudrio jovem na interacdo com
interfaces digitais Apresentam limitagGes cognitivas e visuais que os desincentiva a utilizar
todos os recursos oferecidos pelos aplicativos, restringindo sua experiéncia. Estas restricdes
devem ser levadas em conta na criagdo de site e aplicativos que se propdem a conectar

pessoas, para cumprir com sua proposta de forma mais plena com todos os seus usuadrios.

Este trabalho teve como limitagdes o nimero e pouca diversidade dos entrevistados - foram
11 idosos residentes no estado de S3o Paulo e com nivel socioecon6mico mais elevado (classe
média alta). Além disso, pela dificuldade de realizacdo de entrevistas presenciais, a
observacdo do uso do aplicativo além de perguntar sobre ele ficou muito restrita.
Recomenda-se para estudos futuros ampliar o nimero de entrevistados, trazer maior

diversificacao de perfil e realizar mais entrevistas presenciais para observacao do seu uso.
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ANEXOS

Anexo A - Questionario

A e AT o e

12.
13.
14.

Qual € seu nome ¢ idade?

Ha quanto tempo usa o aplicativo WhatsApp?

Vocé utiliza para trocar mensagens com familiares ou para trabalho?

O contato com o aplicativo se deu por qual motivo?

Tem facilidade em usar o WhatsApp no geral? Encontra alguma dificuldade?
Consegue usar/acessar as ferramentas dadas pelo WhatsApp?

Como descreveria a experiéncia ao usar o WhatsApp?

Se pudesse mudar algo do aplicativo, o que seria?

Alguém te ensinou ou aprendeu sozinho? Foi facil aprender a usar o

WhatsApp?

. Vocé considera que domina o aplicativo?

11.

Vocé acha o aplicativo visualmente agradavel? (tamanho das letras, cores,
icones etc.)

Vocé usa para escrever mensagens ou prefere gravar audios?

Vocé prefere receber textos ou dudios?

Ja teve alguma dificuldade ou constrangimento durante o uso do aplicativo?
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Anexo B - Tabela consolidada

Consegue
Preciso | usar/acessar as Como
Usuario Sexo Idade | Ocupacio Tempo u de ferramentas | preferem se
ajuda? dadas pelo comunicar
WhatsApp
Usuari . Desde o 1 t . Ligaca
suarto Masculino 69 Aposentado ° e‘o a}n(;amen © Nao Sim 182640
01 do aplicativo por voz
Usuari . . . . M
suario Masculino 72 Dentista |3 anos Sim Sim cnsagem
02 de texto
Usuari M
SUARO | Feminino 65 Aposentada |Entre 4 ¢ 5 anos Nao Sim ensagem
03 de texto
Usuari .. . M
suarto Feminino 70 Aposentada |7 anos Sim Nao ensagerm
04 de texto
Usuari . M
SUAMO 1 Masculino 80 Aposentado (8 anos Nao Sim ensagem
05 de texto
Usuario Feminino 75 Donil de Desde.o 12.1n(;ament0 Sim Nio Mens'age.m
06 saldo do aplicativo de audio
Usudri . . Licacs
suario Feminino 84 Aposentada |5 meses Sim Nao 18agao
07 por voz
Usudri . . M
suarto Feminino 84 Aposentada |4 anos Sim Nao ensagem
08 de texto
Usuari . Desde o1 t M
suario Feminino 20 Aposentada es e.0 e.mg:amen 0 Niio Niio ensagem
09 do aplicativo de texto
Usuari . . M
Suario Masculino 77 Aposentado (9 anos Sim Nio ensagem
10 de texto
. . Ligacao
Usu . S Na
s111211r10 Feminino 86 Aposentada |10 anos m a0 por voz
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