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RESUMO

Os processos de identificagdo automatica de utilizadores de
aplicacoes de televisdo interativa é um topico de investigacdo que
se tem destacado atualmente. Este interesse justifica-se pois
quanto menos intrusivo e imediato de utilizar for o sistema de
identificagdo, mais facilmente o utilizador usufruiré de aplicagdes
de TV Interativa que automaticamente adequem os seus contelidos
ou funcionalidades a quem, de fato, as esta a utilizar. No entanto,
como se ird demonstrar, a adequacdo e eficiéncia dos varios
métodos existentes, de identificacdo de utilizadores, é dependente
do somatorio de caracteristicas psico-motoras e cognitivas, que o
utilizador apresenta. Tal é especialmente notdrio no caso de
utilizadores de uma faixa etéria mais elevada, os quais apresentam
uma diversidade acentuada de combinacBes das caracteristicas
referidas. Neste ambito, este artigo descreve um processo
investigativo que permite alicercar a definicdo de quais o0s
sistemas de identificacdo de utilizadores mais adequados as
pluralidades psico-motoras e cognitivas que se encontram neste
publico-alvo especifico, de forma a garantir uma correta
experiéncia de utilizagdo por parte dos telespectadores seniores,
considerando, entre outros aspetos, a usabilidade e os anseios e
necessidades (de apoio a vida) dos utilizadores seniores quando
estes utilizam servigos de televisdo interativa. O referido processo
investigativo foi resultante de uma sequéncia de entrevistas
exploratdrias, estudos de caso, desenvolvimento de protétipos
baseados no conceito Wizard of Oz, e testes em casa dos
potenciais utilizadores.
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1. INTRODUCAO

As descobertas cientificas e tecnolégicas mudam, constantemente,
a forma como as sociedades vivem e se organizam. Estas
mudancas ocorrem a diversos niveis e, na maioria dos casos, estdo
associadas a producdo de bem-estar, conforto e felicidade.
Existem exemplos de descobertas marcantes em areas tao dispares
como a salde, os transportes e a comunicagdo. A televisdo ¢, sem
divida, uma dessas descobertas [13]. Ela teve um impacto
tremendo nas sociedades e tem sido um dos grandes agentes de
sociabilizagdo. Foi, e ainda é, um interessante potenciador de
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conversas, que sdo, por vezes, despoletadas com frases téo
simples como “viu 0 jogo?”, “viu a Telenovela?”, “o que achou
daquele programa sobre automoveis?”. Se enquadrarmos esta
descoberta segundo a perspetiva de McLuhan [7], de que tudo o
que criamos tende a estender os atributos humanos, a televisdo
estende a visdo, a audicdo e a fala. Para McLuhan “o0 meio é a
mensagem” e, assim, um meio é tdo poderoso quanto a forma
como transmite a mensagem. Atualmente a televisdo é vista, por
muitos, como um meio que abriu caminho a construcédo de opinido
e de conhecimento pelas massas e que influencia a nossa forma de
encarar a vida em termos de valores, tradi¢cBes e normas [22].
Associada a televisdo, a grande revolugdo tecnoldgica das Gltimas
décadas esta, também, significativamente relacionada com o
aparecimento dos computadores pessoais, bem como com o
desenvolvimento e disseminagdo da Internet. Esta nova
infraestrutura vem permitir uma comunicagdo mais facilitada,
através de tecnologias digitais, e a sua utilizacdo por um cada vez
maior nimero de utilizadores em todo o mundo. Naturalmente, o
desenvolvimento da infraestrutura tecnoldgica potenciou o
aparecimento de novos servigos, tanto diretamente relacionados
com o aparecimento da Internet, como de outros que migraram
para este novo paradigma digital. O mercado televisivo, a
semelhanca de muitos outros meios de comunicagdo, viu
deslocada parte da sua influéncia para a Internet, por um lado ao
nivel de presenca através de portais (com informagdo, emissoes,
concursos, etc.) e, por outro, utilizando a Internet como
infraestrutura de suporte para a difusdo de contetdos. Esta forma
de difusdo de contetdos difere do sistema de TV tradicional pois
implica que os espectadores tenham uma ligagdo dedicada a um
operador de telecomunicagBes que permita bidireccionalidade de
transmissdo de informacdo, facultando, assim, a personalizacdo
dos contetdos e dos servigos interativos disponibilizados. Apesar
de muitas vezes ser tida como um meio de comunicagao que esta a
perder influéncia relativamente a outros meios, se se atentar a
estudos alargados, é possivel verificar que, mesmo considerando
esta elevada competicdo, a televisdo continua a ter um papel
muito importante. Tal encontra fundamentacdo em diversos
estudos, como, por exemplo, na pesquisa efetuada pela Nielsen
[8], a qual evidencia que as pessoas com mais de 65 anos, que
vivem nos Estados Unidos, passam cerca de 45 horas por semana
a ver TV e apenas cerca de 3 horas por semana a utilizar a
Internet. No mesmo estudo é possivel verificar que, mesmo em
grupos etarios mais jovens como o dos 25 aos 34 anos, 0 consumo
televisivo semanal anda na ordem das 26 horas e 0 acesso a
contetdos via Internet é de cerca de 6 horas [8]. No mesmo estudo
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é possivel confirmar a preponderancia da televiséo face a maioria
dos media existentes atualmente.

Suportado nesta realidade (de elevado consumo televisivo em
todas as faixas etérias, mas sobretudo entre os mais velhos), este
trabalho centra-se na questdo da identificacéo de utilizadores e na
consequente possibilidade de desenvolvimento/otimizagdo de
servicos, nomeadamente os relacionados com sistemas de apoio a
vida. Os seniores sdo, fruto do envelhecimento generalizado da
populacdo, alvo de uma cada vez maior atengdo tanto pelos
governantes que, aparentemente, comegaram a perceber o peso
social desta classe, como por parte das diversas redes de cuidados,
que se veem obrigadas a gerir um nimero cada vez maior de
pessoas, e também pela comunidade cientifica de varias areas com
multiplos exemplos de trabalhos relacionados.

Os conceitos de envelhecimento, de velhice, de seniores, de
pessoas idosas, de salde, associados a cultura, direito e dever séo
muito vastos. A sua complexidade e interligacdo, bem como as
componentes objetivas e subjetivas que lhes estdo adjacentes,
fazem entender a enorme importdncia e necessaria
multidisciplinaridade e interdisciplinaridade do estudo das
tecnologias dedicadas aos mais velhos. A caracteristica que mais
se evidencia entre a populacdo sénior € a sua natureza
multidimensional e consequentemente distintiva. Contudo, no
léxico discursivo e mental ela é vista sistematica e erradamente,
como homogénea.

Neste contexto, este trabalho de investigacdo, que tem como
publico-alvo o0s seniores, considera as suas especificidades
(caracteristicas fisicas, sensoriais, cognitivas e de participacéo nas
sociedades), necessidades e expectativas, na utilizacdo de servigos
de televisdo interativa, na tentativa de caracterizar os sistemas de
identificagdo de utilizadores de iTV que mais se adequam a
determinadas tipologias de utilizadores. Tecnologicamente, s&o
maltiplos os desafios que se colocam para resolver esta questdo
associada aos sistemas de identificacdo. Somando os problemas
técnicos aos de contexto social, de salde, de bem-estar, de
usabilidade e experiéncia de utilizacdo, associados aos
utilizadores seniores, gera-se um forte impulso no grau de
exigéncia e motivagdo inerente a este trabalho.

2. O PROCESSO DE ENVELHECIMENTO

Envelhecer é um processo que ocorre de formas diferentes de
individuo para individuo, e caracteriza-se pela grande
variabilidade dos niveis de capacidade nos aspetos cognitivos,
visuais, auditivos, etc.. As variagdes dependem de regimes de
medicagdo, cansaco, entre outras [24]. Estas variantes
condicionam o desenvolvimento de interfaces para 0s seniores
pelo que, por exemplo, Zajicek [24] propde a possibilidade de
troca entre os diversos modos de interacdo (por exemplo grafico
vs. textual vs. sonoro) para minimizar os niveis de cansago dos
utilizadores, bem como para minorar os problemas na interacdo
associados a dificuldades visuais ou cognitivas. Os seniores tém
ainda outra caracteristica quase intrinseca: a aversdo a novas
tecnologias motivada pelo medo de errar. Esta inseguranga leva-
0s a ndo adotar com facilidade as novas tecnologias [5]. Existem
ainda mais dois fatores que inibem os seniores de utilizar as novas
tecnologias [24]: i) a ndo percecdo de utilidade; ii) a enormidade
aparente de conhecimento necessario para as utilizar. Podemos
extrapolar estes fatores também na utilizagdo das interfaces iTV
pois os paradigmas séo relativamente proximos, tanto do ponto de
vista de utilizagdo como do ponto de vista da aprendizagem [6].

Se atentarmos as alteragBes associadas ao processo de
envelhecimento, e que podem condicionar a forma como

encaram/utilizam as tecnologias, verifica-se que tem associadas
alteracOes nas capacidades intelectuais associadas a memdria [24].
O autor refere que as capacidades da memoria cristaling,
referentes a conhecimento ja adquirido, ndo sdo afetadas. No
entanto, refere-se também que as capacidades ao nivel da
aprendizagem e retencdo de novo conhecimento podem ser
afetadas. Os seniores tendem a ter mais dificuldade a navegar
numa rota que os jovens, sendo que é esta a logica de navegacao,
por exemplo, dos browsers enquanto se navega na Internet. Os
seniores tentam, também, encontrar exemplos similares no seu
quotidiano para melhor entenderem os mecanismos de navegacao
das interfaces. A passagem dos anos traz também a diminuicéo da
acuidade visual que, muitas vezes, ndo é relatada durante as
consultas médicas ja que muitos pacientes a consideram uma
caracteristica do processo de envelhecimento [15]. Além da
diminuicdo da acuidade visual, cerca de um terco dos seniores
com mais de 65 anos e metade dos que tém mais de 85 anos, tém
diminuicdo da capacidade auditiva. Esta diminuigdo é provocada,
na maioria dos casos, pela preshiacusia. A presbiacusia advém do
processo de envelhecimento que afeta as estruturas constituintes
do ouvido. Com o avangar da idade 0s componentes responsaveis
pela audicdo localizados na cdclea do ouvido interno sofrem uma
progressiva atrofia, com uma perda constante de células sensoriais
a que se junta uma maior rigidez do timpano e da cadeia de
ossiculos do ouvido médio. Estes fatores resultam numa
diminuicdo da capacidade de captar sons e de os transmitir para o
interior com a consequente diminuigdo da capacidade auditiva
[15]. Apesar de esta diminuicéo ser progressiva e inerente a toda a
populagdo, tem repercussGes muito variadas. Associado a esta
diminuicdo das capacidades auditiva e visual estd o risco do
isolamento social e da depressdo. No entanto, o tratamento com
proteses auditivas e visuais pode melhorar o desempenho social,
emocional, comunicativo e cognitivo dos seniores [15].

Outra caracteristica inerente ao aumento da idade ¢ a limitagdo na
movimentacdo dos ombros que pode aparecer de forma silenciosa
e sem dor. Esta limitacdo leva a dificuldades na execucdo de
muitas tarefas didrias como vestir-se, conduzir, tomar banho,
dormir, entre outras. Além das limitagcdes ao nivel dos membros
superiores, surgem também limitacGes ao nivel dos membros
inferiores. Fruto destas limitacdes, cerca de um terco dos idosos
cai, pelo menos, uma vez a cada ano [1].

Todas estas limitagBes/particularidades do processo de
envelhecimento dificultam a caracterizacdo dos seniores com base
nas suas capacidades fisicas e cognitivas.

3. O PROBLEMA

Com base nas caracteristicas dos seniores atrds enunciadas e nas
caracteristicas técnicas dos servicos de televisdo interativa atuais,
no sentido de perceber como a importante questdo da
identificacéo de utilizadores seniores em televisdo interativa pode
ser resolvida, bem como a sua resposta pode ser determinante no
desenvolvimento de novos servigos, neste artigo define-se um
processo de investigacdo que visa permitir responder a seguinte
pergunta:

“Qual o sistema de identificacdo de utilizadores para uma
plataforma de iTV que mais se adequa, do ponto de vista de
usabilidade e experiéncia de utilizacdo, a um determinado perfil
de utilizador sénior?”

A base tebrica proposta por Quivy e Campenhoudt, que
fundamenta a sequéncia das diversas fases de uma investigagdo,
propde que, depois da pergunta, se aventem hipoteses que serdo
sujeitas a avaliagdo [12]. No entanto, neste trabalho, dada a sua



vincada natureza qualitativa e evolutiva, optou-se por sustentar o
processo de investigacdo na Grounded Theory [18] que se baseia
na construcdo de conhecimento a partir de dados recolhidos. As
investigacdes de cariz mais evolutivo e qualitativo propdem-se,
tipicamente, descobrir conceitos e relagdes nos dados recolhidos,
elaborando um esquema tedrico com significado. Estas
metodologias baseiam-se em dados flexiveis, detalhados,
indissocidveis do contexto e que sdo geralmente recolhidos
através de palavras ou imagens, sendo especialmente adequadas
para compreender a natureza da experiéncia humana em
determinados contextos especificos [18]. Para coadjuvar a
construcdo de conhecimento, que se pretendeu que resultasse
desta investigacdo, foram também efetuados “Estudos de Caso”,
combinando-se, assim, os dois métodos (Grounded Theory e
“Estudos de Caso”) para obter resposta para a pergunta de
investigacdo. Segundo Carmo e Ferreira [2], esta integracdo
metodoldgica promove uma melhor ilustracdo e compreensdo do
fendmeno em estudo, permitindo estabelecer relagbes entre os
resultados obtidos.

4. O PROCESSO DE INVESTIGACAO

Uma investigagdo é um processo complexo, muitas vezes moroso,
que sofre mutacBes enquanto se desenrola. Estas mutacOes
constantes tém que ser compreendidas como componentes do
processo e, tanto quanto possivel, acomodadas pela investigacdo
em si, através da metodologia utilizada. A definicdo da(s)
metodologia(s) a utilizar é, entdo, um aspeto muito importante
para garantir o sucesso de um processo investigativo. Ao longo
deste texto serd descrito um processo investigativo que permitira
definir qual o sistema de identificagdo mais adequado a um
utilizador sénior considerando as suas caracteristicas, no sentido
de otimizar aspetos relacionados com a usabilidade e a
experiéncia de utilizagdo. A identificacdo de utilizadores é
aplicada na grande maioria dos sistemas personalizados de
informacdo e comunicacdo, baseando-se, comummente, na
introducdo do nome de utilizador e de uma palavra-passe. No
entanto, este mecanismo, quando aplicado a sistemas de televisao
interativa (iTV) nos quais os periféricos de entrada de dados sdo
normalmente limitados, ndo se apresenta, definitivamente, como o
mais adequado, nomeadamente quando o utilizador procura que
estes sistemas lhe transmitam uma experiéncia, tipicamente, de
descontragdo e de lazer. Neste ambito, surgem, naturalmente,
outras tecnologias e métodos de identificagdo que importa estudar:
i) cartdo RFID e respetivo leitor portatil; ii) pulseira ou um
qualquer outro aderego com um marcador sem fios ativo; iii)
reconhecimento facial; iv) reconhecimento facial controlado pelo
utilizador; v) reconhecimento de voz; vi) leitor de impressdes
digitais colocado no telecomando.

4.1 Quadro teorico de referéncia

As investigagdes, como a descrita neste documento, na area
cientifica das ciéncias sociais ou em areas proximas sdo, muitas
vezes, suportadas pelas metodologias teorizadas por Quivy e
Campenhoudt [12]. Estes autores fundamentam que a sequéncia
das diversas fases de uma investigagdo deve comegar com uma ou
mais perguntas de investigagdo. Para responder a essas perguntas
devem propor-se hipdteses que serdo sujeitas a avaliagdo [12]. A
construcdo do conhecimento é feita de uma forma sequencial e
também, muitas vezes, de uma forma rigida.

A validacdo das hipoteses advém, genericamente, do
conhecimento resultante das investigagbes que seguem a
metodologia preconizada por estes autores.

Além da abordagem de Quivy e Campenhoudt existem outras que
também sdo utilizadas no ambito das ciéncias sociais e em areas
afins. Em investigacbes de natureza vincadamente qualitativa,
projetual e prética, a Grounded-Theory (em portugués: teoria
fundamentada nos dados) devido a sua base empirica, traduzindo
que a teoria resultante é fundamentada nos dados recolhidos, tal
como veremos mais adiante, é muitas vezes adotada [4]. Ela
compreende um conjunto de procedimentos metodoldgicos com o
objetivo de, com base nos dados recolhidos, efetuar uma analise
integrada e evolutiva do seu conteldo para, de uma forma
indutiva, criar conhecimento [17]. A comparagdo constante de
todas as vertentes dos dados é outro dos principios desta
metodologia. Ela é essencialmente qualitativa e procura ir além
das técnicas de observacdo e entrevista para descodificar os
mecanismos psicossocioldgicos associados aos fendmenos em
estudo, para construir, posteriormente, teorias baseadas nos dados
recolhidos. A teoria fundamentada nos dados valoriza a recolha de
dados por entrevistas, por observacao, e também pela exploracdo
de material escrito como diarios ou cartas, podendo até socorrer-
se do suporte de técnicas quantitativas. Nesta metodologia
constroem-se quadros explicativos, ou seja, teorias que, com base
em generalizagBes empiricas, permitem desenvolver contextos
explicativos mais latos e abstratos, aplicaveis a um nimero maior
de situagBes. Como se alicerca nestes pressupostos, esta
abordagem tem uma filosofia diferente das restantes, pois permite
ao investigador fazer o trabalho investigativo sem construir
hipoteses. Assim, antagonicamente as teorias desenvolvidas por
deducdo (cumprindo regras légicas, rigidas e dedutivas), em que
as hipoteses sdo confrontadas com as observacdes, a teoria
fundamentada nos dados compreende a construgdo indutiva, isto
¢, desenvolver conhecimento através das recolhas de dados. A
base da teoria fundamentada nos dados é o desenvolvimento em
simultdneo de processos de recolha de dados e da descoberta
constante proveniente dos processos de recolha e analise de dados.
Ao investigador cabe uma atitude ativa para iniciar o processo de
construcdo de conhecimento com base nos dados que recolhe
durante a investigacdo. Trata-se de construir conhecimento muito
mais do que testar uma teoria. [18] [19].

No caso concreto desta investigacdo importa referir que a Ground
Theory foi a metodologia justificativa para a recolha de dados
inicial, tanto através de entrevistas exploratérias, como através de
uma analise cuidada do estado da arte na area de investigacao.
Contudo e subtilmente em oposi¢do a Grounded Theory, ndo se
produziu o conhecimento resultante deste trabalho apenas com
esta recolha de dados inicial, tendo-se assim, recorrido a outras
metodologias, como veremos. A ndo produgdo do conhecimento
unicamente a partir desta metodologia justifica-se por algumas das
suas limitaces: i) a subjetividade dos dados recolhidos pode levar
a dificuldades/problemas de confianga sobre o conhecimento
resultante; ii) o conhecimento resultante pode ser polarizado pelo
investigador; iii) a natureza qualitativa dos resultados pode torna-
los dificeis de apresentar [18].

Além da teoria fundamentada nos dados evidenciam-se outras,
quando, por exemplo, nos trabalhos de investigagdo sobressai um
carater marcadamente empirico evidenciado pelo
desenvolvimento e teste de protétipos e em que a recolha de dados
€ determinante para a constituicdo de conhecimento. Esta
abordagem metodoldgica de investigagdo, que é especialmente
adequada quando se procura compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo
simultaneamente envolvidos diversos fatores, & descrita por Yin
[23] como “estudo de caso”. Para Yin o “estudo de caso” é uma
abordagem para investigar um fendmeno no seu contexto real,



onde as relagdes entre fatores que o influenciam e o seu contexto
ndo sdo evidentes [23].

Para Yin esta abordagem adapta-se a investigacbes onde o
investigador é confrontado com situagdes complexas em
contextos reais em que a identificacdo das variaveis importantes é
dificil. Yin refere que ela também se adapta a situacdes em que é
necessario dar respostas ao ‘“como?” e ao “porqué?”, ou a
situacBes em que o investigador procura encontrar relagdes entre
fatores das entidades intervenientes. Segundo Yin esta abordagem
adapta-se ainda a investigacfes que pretendem analisar um
fendmeno a que se pode aceder de forma detalhada para perceber
a sua dindmica, processo ou programa. Assim, e em resumo, Yin
define “estudos de caso” através das caracteristicas do fenémeno e
das caracteristicas do processo de recolha de dados e das
respetivas estratégias de analise.

Para Bell [3], um “estudo de caso” é uma definicdo abrangente
para as metodologias de investigacdo que se preocupam com a
relacdo entre fatores e eventos [3]. Para Ponte [16] um “estudo de
caso” € uma investigagdo que se assume como particularistica, ou
seja estuda deliberadamente uma situacao especifica que se pensa
Unica, pelo menos em determinados aspetos, para encontrar as
suas caracteristicas especificas e diferenciadoras e, assim,
contribuir para a compreensdo global de um determinado
fendmeno.

Nesta investigacdo utilizaremos a definicdo de Yin para “estudo
de caso”. Particularizando, esta definicdo caracteriza o “estudo de
caso” como uma metodologia que se preocupa com uma descrigao
rica e viva dos acontecimentos, articulando descri¢do com a
analise dos acontecimentos. O foco de atencdo de um “estudo de
caso” podem ser atores individuais ou grupos de atores, tendo em
vista a percegdo das pessoas sobre 0s acontecimentos. Para Yin 0s
“estudos de caso” podem ser conduzidos sob diferentes quadros
tedricos, ndo se balizando em aspetos meramente descritivos ou
experimentais, no entanto, tipicamente tém uma dimensdo
empirica com trabalho de campo. Para o autor os “estudos de
caso” preocupam-se essencialmente com 0S processos que
progridem de uma forma indutiva e com uma natureza heuristica.
Contudo, para Yin, o “estudo de caso” nao é generalizavel.

Para Yin, ha trés tipos de “estudo de caso”, de acordo com o
propdsito do estudo: exploratérios, explanatorios, e descritivos.
Um “estudo de caso” exploratdrio é uma investigagdo inicial que
tenta encontrar padrdes para descrever e visualizar os dados
recolhidos. Neste tipo de investiga¢des os dados sdo recolhidos
nas fases iniciais e depois sdo analisados com o intuito de os
perceber e assim explicar os fendmenos. Tipicamente as perguntas
de investigagdo que motivam estudo de caso deste tipo sdo
aquelas que se focam em aspetos de entendimento do fenémeno,
como por exemplo “Quais sdo as técnicas que permitem aumentar
as vendas?”. Segundo o autor este tipo acontece quando se
conhece muito pouco da realidade em estudo, o que resulta no
facto de os dados servirem para esclarecer e delimitar os
fendmenos.

Um “estudo de caso” descritivo é mais aprofundado que o
exploratdrio e visa obter mais informagédo aprofundada sobre um
detalhe. Este tipo de “estudo de caso” baseia-se na existéncia de
uma teoria que permite orientar a recolha de dados. Tal como nos
“estudo de caso” exploratorios, este também se foca no
entendimento de fenémenos, mas neste tipo existe uma base de
conhecimento que suporta a pergunta de investigagdo, como por
exemplo: “Quais foram os resultados de utilizar uma determinada
técnica de vendas?”. Neste género de “estudo de caso” existe uma

descricdo densa e detalhada de um fenémeno no seu contexto
natural.

Os “estudos de caso” explanatérios sdo ainda mais aprofundados
pois tentam analisar e explicar as razdes para um fendmeno
acontecer e como ele acontece. As perguntas de investigagdo
centram-se no “como” e “porqué” como por exemplo: “porque é
que uma determinada acdo de promog¢do leva ao aumento de
vendas?”. Neste tipo de “estudo de caso” o investigador tenta,
como base nos dados recolhidos, estabelecer relagbes de causa e
efeito, em situagdes reais, para poder gerar novo conhecimento.

4.2 Abordagem inicial

Nos primeiros eshocos de plano para este trabalho, previa-se que,
depois de um conjunto de entrevistas exploratorias, se
desenvolveria um protétipo funcional que seria testado com um
conjunto de utilizadores seniores. Em resultado desses testes
conseguir-se-ia definir qual o Sistema de Identificagdo N&o
intrusivo de Utilizadores (SINU) mais adequado para seniores, no
contexto de aplicagbes de iTV [14]. O resumo deste primeiro
plano de investigagdo esta representado na Figura 1.

— 12 fase

Desenhar e desenvolver o protétipo funcional

22 fase

32 fase

Figura 1 - Primeiro esbogo do plano de investigacdo [14]

Esta abordagem tentava responder a pergunta de investigacdo
(técnica definida por Quivy e Campenhoudt [12]) servindo-se do
cruzamento metodoldgico da teoria fundamentada nos dados, com
o desenvolvimento de um “estudo de caso explanatério” (tal como
definido por Yin). A teoria fundamentada nos dados foi um dos
pilares da 1% fase deste processo e permitiu perceber todo o
enquadramento tedrico do trabalho a realizar, através de uma
andlise qualitativa das entrevistas exploratorias e de leituras mais
aprofundadas sobre as caracteristicas dos seniores.

O “estudo de caso” realizado com o auxilio do protétipo
funcional, especificamente desenvolvido para o efeito, visava
compreender melhor o fendmeno em estudo, bem como o seu
enquadramento sociologico. Este protétipo funcional permite que
o utilizador seja identificado pelo sistema de iTV através de um
cartdo RFID ou da ativagdo de um modulo Bluetooth de, por
exemplo, um telemdvel que esteja consigo. Como complemento
ao teste deste prot6tipo, e consequentes entrevistas, propuseram-
se aos seniores outras formas de identificagcdo, ndo implementadas
no protétipo testado, para perceber se existia uma tendéncia clara
de preferéncia sobre o sistema de identificagdo. Nestas
entrevistas/teste, dadas as especificidades dos seniores, revelou-se



muito complicado transmitir, eficientemente, a ideia de que se
poderiam utilizar outras técnicas de reconhecimento de
utilizadores, nomeadamente aquelas citadas no ponto 4 deste
texto, tendo este sido um fator que podera ter influenciado a
dispersdo nas respostas dos entrevistados. Como ndo existiu uma
tendéncia clara, a sequéncia e os objetivos do trabalho tiveram
que ser redesenhados no sentido do desenvolvimento de uma
matriz que permita definir qual o SINU mais adequado a um
determinado contexto de utilizacdo (por exemplo: sénior com
dificuldades ao nivel da motricidade fina, sénior com reduzida
mobilidade, etc.). Consecutivamente, para construir/preencher
esta matriz foi necessario o desenvolvimento de um segundo
protétipo funcional que permitisse a identificacdo dos utilizadores
através de todas as metodologias de identificacdo (num total de
seis — elencadas no ponto 4 deste texto) que se pretendiam
estudar.

4.3 Desenho consolidado

Depois da andlise dos resultados deste primeiro estudo
exploratdrio, foi entdo necessario redesenhar o processo de
investigacdo para construir a matriz de decis@o, que passou a sef,
depois da abordagem inicial, o principal objetivo deste trabalho. A
Figura 2 sintetiza as diversas fases de desenvolvimento do
trabalho e representa a metodologia consolidada depois do
processo exploratorio. A figura possibilita, também, uma anélise
mais aprofundada de cada uma das etapas do estudo,
caracterizando as metodologias adequadas para atingir 0s
objetivos enunciados para o trabalho.

12 fase

Desenhar e desenvolver o protétipo funcional

22 fase

32 fase

Estudo Exploratério

Desenhar e desenvolver o protétipo Wizard of Oz

42 fase

52 fase

Figura 2 - Plano de investigacao consolidado

Pela analise da Figura 2 verifica-se que as componentes descritas
na seccdo anterior (Abordagem inicial), de onde foram retiradas as
principais conclusdes que levaram & defini¢do consolidada do
processo investigativo, assumem, no novo desenho, a dimensdo
exploratéria da investigacdo (12 22 e 3% fases representadas na
Figura 2). Este novo desenho tem mais duas fases: i) - 42 fase - o
desenho e desenvolvimento do segundo protétipo (baseado no
conceito Wizard of Oz (Dow et al., 2005)); e ii) - 5% fase - 0
“estudo de caso” com esse mesmo protétipo que permitiu recolher
dados para preenchimento da matriz de deciséo resultante deste
trabalho de investigagao.

Reforca-se aqui que, na operacionalizacdo da dimensdo
exploratdria desta investigagdo (fases 1 a 3), depois da definicdo
da pergunta de investigacdo, utilizaram-se duas abordagens
metodoldgicas -teoria fundamentada no dados (ou Grounded-
Theory) e os “estudos de caso” - esta articulagdo visou promover a
melhor ilustracdo e compreensdo dos fendmenos a estudar,
fomentando o desenvolvimento e esclarecimento de relagdes entre
os dados recolhidos [2], com vista a constru¢do de conhecimento
(ver Figura 2). Na fase 3 foi efetuado um “estudo de caso” em que
foram recolhidos dados por observacdo direta e por
entrevistas/teste  semiestruturadas. Estas entrevistas foram
realizadas em casa dos seniores para garantir um ambiente
relaxado e consequentemente mais proficuo tal como preconizado
por Obrist, Bernhaupt e Tscheligi em [9]. O conceito de “estudo
de caso” aplica-se a esta fase pois, nesta técnica, procura-se o que
ha de essencial e especifico na utilizacdo do protétipo do SINU
(um objeto de estudo bem definido) [10]. No caso concreto desta
investigacdo pretendeu-se analisar em que contexto é que um
sistema de identificacdo ndo intrusivo de utilizadores pode ser util
para facilitar aos seniores 0 acesso a servigos personalizados de
televisdo interativa. O estudo centrou-se, tanto nos aspetos
técnicos que caraterizam um sistema de identificacdo de
utilizadores, como nos aspetos socioldgicos da sua utilizagdo
como a perda de privacidade, a usabilidade, a experiéncia de
utilizacdo e os anseios e necessidades (de apoio a vida) dos
utilizadores seniores quando utilizam servicos de televisdo
interativa, o que reforca ainda mais a importancia da realizacdo
das entrevistas/teste em casa dos potenciais utilizadores. Durante
este primeiro “estudo de caso” foram recolhidos dados que foram
alvo de uma andlise qualitativa e também de uma anélise
quantitativa. O primeiro “estudo de caso” ndo permitiu obter o0s
resultados pretendidos para esta investigacdo, pelo que foi
necessario desenvolver as 4 e 5 fases. O segundo “estudo de caso”
(5% fase), realizado apés as conclusdes obtidas do estudo
exploratério, foi também do tipo explanatério, segundo a
definicdo de Yin. Os dados dos testes ao prot6tipo foram
recolhidos por observacdo direta e por inquéritos efetuados
através de entrevistas semiestruturadas realizadas em casa dos
seniores para acautelar uma eficiente e proficua recolha de dados.
Os dados recolhidos foram analisados de uma forma qualitativa,
mas também quantitativa, por forma a garantir o desenvolvimento
da matriz de decisdo que permite definir qual o Sistema de
Identificagdo mais adequado a um determinado perfil de
utilizador. Antes dos testes desta Ultima fase e no sentido de
validar a qualidade do protétipo bem como a qualidade do guido
de entrevista, foram realizados 5 testes ao processo definido, por
cinco pessoas escolhidas por conveniéncia. Estes participantes,
ndo seniores, foram escolhidos pela sua elevada experiéncia na
utilizacdo de tecnologia e também pela sua experiéncia em lidar
com seniores.



4.4 Matriz resultante

Concluido o estudo exploratorio e a partir da analise de dados dos
testes e do processo metodoldgico desenvolvido nesta parte inicial
da investigacdo, o trabalho rumou, entdo, no sentido de construir
uma matriz de decisdo que permita definir o SINU mais adequado
a um determinado perfil de utilizador. No entanto esta, nesta fase,
ainda um conceito por detalhar: o de perfil de utilizador e com que
variaveis/pardmetros ele serd definido. Na fase inicial deste
trabalho, que consistiu na recolha de dados a partir da literatura
existente, no conjunto das entrevistas exploratérias e nos testes
com um protoétipo funcional, verificou-se que as caracteristicas
fisicas, cognitivas e sociais influenciam a forma como os seniores
percecionam as qualidades de cada uma das tecnologias de
identificagdo. Tendo como base estes pressupostos, definiu-se o
conjunto de pardmetros que vdo permitir caracterizar os perfis de
utilizadores. A definicdo dos perfis, utilizada ao longo deste
trabalho, estd intimamente relacionada com a classificacdo ICF
[21] pois, esta classificacdo estd validada pela Organizagdo
Mundial de Saude e permite qualificar maltiplas vertentes dos
individuos e, além disso, é amplamente aceite na comunidade
cientifica. Assim, depois de realizada a analise de dados da 3? fase
desta investigacdo definiram-se como pardmetros de caraterizagéo
dos utilizadores e consequentemente pardmetros de entrada da
matriz as seguintes caracteristicas: i) acuidade visual; ii)
capacidade vocal; iii) mobilidade; iv) literacia digital; V)
motricidade fina; vi) acuidade auditiva; vii) memoria. Assim,
medindo as capacidades de cada pessoa nestes parametros é
possivel caracterizar o perfil de utilizador. No caso concreto deste
trabalho usou-se: i) para medir a acuidade visual o teste Jaeger
Eye Chart (JEC); ii) para medir a acuidade auditiva o teste do
sussurro; iii) para medir a mobilidade o teste “timed Up & Go"
[11]; iv) para medir a motricidade fina o teste Nine Hole Peg Test;
iv) para medir a literacia digital o European Commission Report
[20]; v) e para medir a capacidade de memédria e vocal a
observacao direta.

Depois desta caracteriza¢do tentou-se perceber como € que, a cada
perfil de utilizador, se pode associar o SINU mais adequado. Foi,
no sentido de cumprir este objetivo, delineada uma metodologia
para preencher a referida matriz de decisdo que permitira, para um
determinado conjunto de valores dos pardmetros que caracterizam
o utilizador, identificar o SINU mais adequado a esse utilizador
(Figura 4). A metodologia idealizada compls-se pelo
desenvolvimento de um protétipo que permitisse testar as
tecnologias de identificagdo em estudo e por um conjunto de
entrevistas/teste realizadas em casa dos utilizadores para avaliar as
suas preferéncias relativamente a tecnologia de identificacdo. A
metodologia utilizada teve que considerar, com bases nas
conclusbes do estudo exploratorio, que é imprescindivel que o
protétipo a testar pelos seniores permita a experimentacdo de
todas as tecnologias. Tecnicamente desenvolver um protdtipo que
possibilite testar um leque tdo alargado de tecnologias, tanto em
termos de numero (6 no total), como em termos de custo de
desenvolvimento que implicam, é uma tarefa bastante complexa e
morosa. Ao nivel do custo de desenvolvimento note-se que este
implica, desde o desenvolvimento de algoritmos para o
reconhecimento facial e reconhecimento de voz, a integragdo com
diversos tipos de hardware, como cdmaras de video e leitores de
cartdes com marcadores RFID ativos e néo ativos. Considerando
todo o custo de desenvolvimento, facilmente se percebe que, em
funcéo dos recursos disponiveis, e do tempo (til, ndo era possivel
0 desenvolvimento de um protétipo de alta-fidelidade que
permitisse, efetivamente, experimentar todas as tecnologias em
estudo. Assim, optou-se por desenvolver o protétipo de elevada

fidelidade, mas que, baseando-se no conceito Wizard of Oz
(Maulsby et al., 1993), precisa, no momento da experimentacéo,
de um individuo a controlar toda a sua execu¢do (Figura 3). Esta
abordagem sustenta que os protétipos devem ser desenvolvidos
para garantir que se da ao utilizador a sensacdo de que tudo
acontece como se de um protétipo totalmente funcional e de alta-
fidelidade se tratasse, quando na realidade, o que acontece é que a
interacdo que devia ser efetuada automaticamente pelo prot6tipo
esta a ser controlada por um outro utilizador externo. Assim,
consegue-se obviar o tempo necessario para a criagdo de
prototipos e ainda assim simular funcionalidades complexas do
ponto de vista do desenvolvimento.

Software que simula a identificagdo de
utilizadares e envia informagéo & aplicacio
i

Figura 3 — Protétipo Wizard of Oz

Considerando todos estes parametros (acuidade auditiva, visual,
etc.) e as métricas definidas para cada um deles, foi desenvolvida
a matriz que, depois de preenchida, servird para as tomadas de
decisdo, por exemplo por parte dos operadores ou por parte dos
cuidadores dos seniores, sobre o SINU mais adequado a um
determinado perfil de utilizador. Assim, a matriz tem nas suas
colunas os parametros de definicdo dos perfis de utilizador e tem,
nas suas linhas, as diversas tecnologias que podem ser utilizadas
para o SINU. As células tém a representatividade de cada um das
tecnologias de identificacdo para uma determinada performance,
no pardmetro da coluna correspondente.

Para preencher a matriz foi necessario, no momento das
entrevistas/teste avaliar cada participante em termos dos diversos
aspetos considerados para caracterizar o perfil de utilizador, para
perceber a qual cada um deles pertence. Ou seja, foi necessério,
no momento em que 0 sénior testou o protétipo, avaliar também
as suas capacidades funcionais, como por exemplo a sua
mobilidade. Os resultados desses testes foram posteriormente
analisados e considerados no preenchimento da matriz.

Na Figura 4 esta representada a matriz desenvolvida. Note-se que
0s dados que esta representacdo contém sdo apenas ilustrativos.
Para entender a representacdo da matriz importa esclarecer alguns
detalhes da sua construgdo. Assim, a performance em cada uma
das caracteristicas medidas esta representada numa escala de trés
cores: i) uma performance baixa estd representada pela cor roxa;
ii) uma performance média esté representada pela cor amarela; iii)
e uma boa performance pela cor verde.

Para facilitar a interpretacdo da matriz tomemos como exemplo o
caso do pardmetro literacia digital (com base na Figura 4, supondo
que representa uma matriz completamente preenchida): para



individuos com literacia digital elevada, 90% deles preferem o
SINU baseado em cartbes RFID e 10% baseado em
reconhecimento de voz. Para perceber esta interpretacdo ¢é
necessario verificar que, na Figura 4, existem dois circulos verdes,
associados ao parametro literacia digital alta, em que um tem o
valor 90% representando a percentagem de preferéncia associada
ao SINU baseado em cartdo RFID e outro tem 10% associado ao
SINU baseado em reconhecimento de voz.
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Figura 4 - Matriz de deciséo

5. CONCLUSOES

A procura de respostas para a pergunta de investigacdo foi o
objetivo principal da investigacéo aqui descrita. Esta investigagéo
baseou-se na Grouded Theory, ndo propondo por isso hipoteses,
mas sim procurando, através de andlise de literatura, estudos
exploratdrios e estudos de caso, responder a pergunta enunciada.
Assim, o desenho consolidado desta investigacdo caracterizou-se
por uma primeira fase composta por analise de literatura e estudos
exploratérios que permitiram perceber toda a envolvente tedrica
do estudo e desenhar uma solugdo que agiliza a resposta a questao
em causa e que se centra na constru¢do de uma matriz de deciséo
que, com base num perfil de utilizador, permite calcular o
processo de identificagdo de utilizadores seniores mais adequado a
esse perfil, no contexto de aplicagfes de televisdo interativa de
apoio a vida.

Para construir esta matriz de decisdo que materializa a resposta a
pergunta de investigacdo, foram analisadas as conclusdes dos
estudos preliminares que indicaram a necessidade de definir o
sistema de identificacdo de utilizadores considerando o perfil da
pessoa a quem se destina. Nesta fase foram extremamente
importantes as entrevistas com seniores e também os testes com o
primeiro protétipo funcional, ambas realizadas em casa dos
seniores. Assim, foi desenhada a matriz que pondera as
caracteristicas de cada utilizador sénior para indicar qual a
tecnologia de identificacdo que deve ser utilizada. Dos estudos
exploratdrios concluiu-se que sdo sete 0s pardmetros que
influenciam as preferéncias dos seniores: acuidade visual,
acuidade auditiva, memoria, capacidade de falar, motricidade fina,
mobilidade, literacia digital. Naturalmente que estes parametros
estdo altamente relacionados com as tecnologias de identificagéo
em estudo: cartdo de identificagdo com respetivo leitor, marcador
sem fios colocado num adereco, reconhecimento facial sempre
ativo, reconhecimento facial controlado, reconhecimento do

orador com microfone no telecomando e leitura de impressées
digitais também com base no telecomando.

Construida a matriz, foi necessario preenche-la com dados para
que seja util. Para tal, foram levados a cabo testes a um segundo
protétipo funcional. Importa realcar que houve um fator (entre
outros) que contribuiu amplamente para o sucesso na captacdo de
dados relevantes para a matriz: o prot6tipo permitir testar todas as
tecnologias em estudo. Isto sé foi possivel pois o protétipo foi
desenvolvido de acordo com o conceito Wizard of Oz o que
possibilitou simular todas as tecnologias em estudo. Esta foi uma
necessidade identificada durante o estudo exploratério e,
concretamente, durante os testes ao primeiro protétipo funcional.
Numa anélise mais distanciada da televisdo interativa e dos
sistemas de identificacdo a ela dirigidos, a metodologia levada a
cabo nesta investigacdo podera ser aplicada a vérias outras areas:
i) o0 conceito de matriz de decisdo com pardmetros que
caracterizam um utilizador pode ser adequado a estudos que, com
base num determinado perfil decidam sobre uma tecnologia, um
produto ou um artefacto; ii) a abordagem metodoldgica que
implica construir um prot6tipo e testa-lo em ambiente real para
recolher opinides sobre 0 mesmo aplica-se especialmente quando
0 publico-alvo sdo os seniores; iii) utilizar um conjunto de
parametros fisicos e cognitivos para definir um perfil de utilizador
também é uma abordagem que pode ser aplicada em multiplos
contextos, como o de definir um produto para um determinado
perfil de utilizador.
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