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RESUMO

O comércio eletrOnico estd em constante crescimento, buscando conquistar cada vez
mais consumidores e oferecer um bom atendimento. Entretanto, alguns usuarios como
os surdos pré-linguisticos que geralmente tém a Lingua Brasileira de Sinais (Libras)
como primeira lingua, enfrentam dificuldades em compreensao de informagdes textuais
em paginas da web, o que pode resultar em obstaculos para identificar opcdes de
atendimento disponiveis para sanar suas duvidas e resolver problemas. Neste contexto,
esta pesquisa teve como objetivo elaborar e validar um guia de apoio a implementagao
de centrais de atendimento em Libras por video no comércio eletronico, visando
garantir uma experiéncia mais acessivel aos usudrios surdos pré-linguisticos. Para isso,
foram combinadas varias abordagens, incluindo um Mapeamento Sistematico da
Literatura, inspecdo manual da acessibilidade e teste com usuarios surdos. Com os
resultados das analises dessas abordagens, foi possivel identificar problemas comuns e
sugestoes de melhorias que fundamentaram a criagdo do Guia de Implementacao de
Atendimento em Libras (GIALIBRAS), composto por dez diretrizes. Esse guia foi
validado por especialistas e, apds essa etapa, revelou um potencial significativo para o
uso do guia no apoio a implementagdo desse tipo de atendimento em Libras em sites de
comércio eletronico. Este trabalho visa contribuir para promover melhorias nos sites,
possibilitando um atendimento eficaz e acessivel para esses usudrios surdos que se

comunicam por Libras.

Palavras-chave: acessibilidade, surdo pré-linguistico, comércio eletronico e

atendimento em Libras.
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ABSTRACT

E-commerce is constantly growing, seeking to attract more and more consumers and
offer good service. However, some users, such as pre-linguistic deaf people who
generally have Brazilian Sign Language (Libras) as their first language, face difficulties
in understanding textual information on web pages, which can result in obstacles in
identifying available service options. to answer your questions and resolve problems. In
this context, this research aimed to develop and validate a support guide for
implementing video-based Libras customer service centers in e-commerce, with the
goal of providing a more accessible experience for pre-linguistic deaf users. To achieve
this, several approaches were combined, including Systematic Literature Mapping,
manual inspection of accessibility and testing with deaf users. With the results of the
analyzes of these approaches, it was possible to identify common problems and
suggestions for improvements that supported the creation of the Libras Service
Implementation Guide (GIALIBRAS), composed of ten guidelines. This guide was
validated by experts and, after this stage, revealed significant potential for using the
guide to support the implementation of this type of service in Libras on e-commerce
sites. This work aims to contribute to promoting improvements on websites, enabling

effective and accessible service for these deaf users who communicate through Libras.

Keywords: accessibility, pre-linguistic deaf, e-commerce and service in Libras.
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1 INTRODUCAO

De acordo com a Organizacdo Mundial de Satide (OMS), a perda auditiva afeta
atualmente 1,5 bilhdo de pessoas no mundo, e estima-se que até¢ 2050 aproximadamente 2,5
bilhdes de pessoas viverdo com algum grau de perda auditiva (WHO, 2022). No Brasil,
segundo o Censo Demografico, cerca de 5% da populagdo brasileira tem algum grau de
deficiéncia auditiva, o que representa dez milhdes de cidaddos, dos quais 2,7 milhdes

possuem surdez profunda (IBGE, 2010).

Neste contexto, existem os surdos pré-linguisticos, onde a surdez pode ser de
origem congénita ou adquirida nos primeiros anos de vida, antes do desenvolvimento da
linguagem (Peres, 2003). Geralmente, essas pessoas possuem perda auditiva profunda,
implicando em pouca ou nenhuma audicao e utilizam a lingua de sinais para se comunicar

(WHO, 2023).

Com os avangos tecnoldgicos, a internet vem proporcionando aos surdos a
oportunidade de interagir com o mundo, por ser um espago atrativo, dotado de recursos
visuais e animagdo de imagens de sinais graficos. Através desse meio, ha possibilidade de
uso, inclusive da lingua de sinais, ja que essa ¢ uma lingua espago visual, que utilizam
movimentos gestuais e expressdes faciais (Quadros; Karnopp, 2004). Isso possibilita a
redu¢do da distancia existente entre surdos e ouvintes, uma vez que podem existir
limitacdes na comunicacdo em virtude das diferencas linguisticas, culturais e sensoriais

(Lima, 2014).

Os surdos sdao consumidores de produtos e servigos, assim como os ouvintes e t€ém
necessidades e direito de se comunicar (Oliveira, 2021). As plataformas de comércio
eletronico, por estarem constantemente online, proporcionam uma rapida divulgag¢do de
novos produtos, com custo relativamente baixo, podendo eliminar as necessidades de
locomogdo e barreiras de comunicacdo que os surdos podem acabar encontrando em lojas

fisicas (De Aratjo Cardoso, 2015). Dessa forma, os ambientes virtuais de consumo se

14



apresentam como uma das alternativas para consumidores surdos (Santos Kriiger e Saito,

2021).

Diversas leis e decretos foram instituidos para promover a acessibilidade e a
inclusdo digital, sendo uma delas de grande relevancia a Lei Brasileira de Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia (Lei n°13.146/2015). Esta lei visa estabelecer a possibilidade de
pessoas com deficiéncia utilizarem com autonomia e seguranca as informagoes,
comunicagdes e sistemas, tornando-se obrigatdrio a acessibilidade nos sites mantidos por

empresas com sede ou representacao no pais ou por 6rgao de governo (Brasil, 2015).

No entanto, alguns surdos brasileiros pré-linguisticos podem encontrar dificuldades
em compreender informagdes textuais disponiveis nas paginas da web, pois essas pessoas
geralmente possuem a Lingua Brasileira de Sinais (Libras) como primeira lingua e o
Portugués como segunda (Alvez et al., 2012). Além disso, as limitagdes na oferta de
atendimento em Libras nos sites, dificultam o atendimento adequado e eficaz a esses

usudrios (Lannes; Ribeiro, 2020).

Este trabalho dispde-se a investigar os problemas enfrentados por surdos pré-
linguisticos ao utilizarem um canal de atendimento em Libras por video em tempo real em
um site de comércio eletronico, para que seja possivel elaborar e validar um guia de apoio a

implementagao desse tipo de atendimento digital de forma eficaz para esse publico.

O método de estudo utilizado para alcangar esse objetivo caracteriza-se por uma
pesquisa exploratéria, de abordagem qualitativa, que inclui entrevistas, observagdes em
testes, inspecdes e ¢ fundamentada em levantamento bibliografico. A andlise dos dados ¢

realizada por meio de triangulacdo de métodos.

1.1. Problema de pesquisa

A grande maioria das pessoas surdas brasileiras pré-linguisticas bilingues apresenta

dificuldade em compreender informagdes textuais disponiveis na web, pois o Portugués ndo

15



¢ a sua primeira lingua. Esses usuarios surdos pré-linguisticos bilingues sdo aqueles que
nasceram surdos ou ficaram surdos antes mesmo de aprender o Portugués, utilizando assim,
a Libras como primeira lingua (Alves, 2012; Corradi, 2007). Além disso, nem todos os
vocabulos do Portugués existem na lingua de sinais (Cavalcante et al., 2015; Aves, 2012).
Esses problemas ocasionam barreiras no acesso as informacgdes, o que pode resultar em

obstaculos na identificacdo das opg¢des de atendimento disponiveis.

Alguns problemas como a falta de op¢ao de atendimento em Libras e limitagdes de
atendimento por telefone, chat ou e-mail, impossibilitam o atendimento adequado a esses
usudrios. Quando ha a possibilidade de atendimento, a pessoa surda ¢ frequentemente
solicitada a falar ao telefone para autorizar procedimentos especificos. Com isso, muitas
vezes ela precisa pedir ajuda a um ouvinte para que este se passe por ela ao telefone,

poupando-a desse constrangimento (Lannes; Ribeiro, 2020).

Alguns sites utilizam avatares virtuais como meio de tradugdo, mas tais tecnologias
ainda sdo incompletas, pois alguns tradutores sdo inconsistentes quanto as expressoes
faciais e aos movimentos do corpo (Flor, 2016). Os tradutores em avatar também nao
reconhecem todas as palavras para tradugdo em Libras, e utilizam a datilologia (sistema de
representacao para expressar palavras em Portugués que ndo tém equivalente em Libras, as
quais ndo possuem sinais especificos, como nomes, de pessoas ¢ lugares) para tradugdo
letra por letra, que muitas vezes ndo atendem as necessidades das pessoas surdas, que
continuam sem compreender as informagdes (Junior, 2011; Grimes, 2017; Santos et al.,

2021).

Na web, uma traducdo equivocada do portugués para Libras pode acarretar
prejuizos tanto na compreensdao dos conteudos em si quanto na navegacdo em busca de
informagdes especificas. Além disso, devido a organizagdo dos sites em categorias e
subcategorias, as dificuldades na leitura do Portugués e as disparidades linguisticas da

Libras podem afetar o acesso aos hiperlinks (Flor; Vanzin, 2017).

A comunicagdo durante o atendimento representa uma das dificuldades no contexto

das tecnologias, incluindo as interagcdes com centrais de atendimento e interfaces que ndo
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sdo faceis de entender. Um desafio ¢ a falta de acessibilidade que estd presente em torno
dos wusudrios surdos pré-linguisticos, refletida em situagdes como dificuldades de
comunicagdo em estabelecimentos onde a tecnologia existe, mas ndo é aproveitada. Quando
alguém ndo consegue representar-se plenamente utilizando tais recursos tecnologicos, a

acessibilidade ndo pode ser considerada plena. (Lannes; Ribeiro, 2020).

Embora exista um interesse por parte dos proprietarios dos sites em torna-los
acessiveis em Libras, ndo hd uma aparente preocupacdo em averiguar as necessidades
oriundas do publico surdo (Corréa et al., 2017). Alguns casos criticos ocorrem em redes de
lojas que criam barreiras e burocracias para o usudrio surdo, mesmo disponibilizando

aplicativos e tecnologias que alegam ser faceis de utilizar (Lannes; Ribeiro, 2020).
Diante disso, ¢ estabelecida a seguinte questao de pesquisa:

Quais praticas podem ser implementadas para criagdo de centrais de atendimento
em Libras por video no comércio eletronico, visando a utilizagdo eficaz por usuadrios

surdos preé-linguisticos?

1.2. Objetivo Principal

A presente pesquisa tem como objetivo elaborar e validar um guia de apoio a
implementagdo de centrais de atendimento em Libras por video em tempo real no comércio
eletronico, visando garantir uma experiéncia mais acessivel aos usudrios surdos pré-

linguisticos.

1.3. Objetivos Intermediarios

A elaboracdo do guia estd vinculada aos seguintes objetivos intermedidrios:
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e Investigar as dificuldades enfrentadas pelos usuéarios surdos na utilizagdo de
websites, bem como as abordagens e métodos utilizados para proporcionar
acessibilidade a este publico.

e Inspecionar uma interface web com central de atendimento em Libras baseada, em
um conjunto de diretrizes, para identificar problemas e avaliar a conformidade com
as essas diretrizes.

e Identificar os principais problemas enfrentados por surdos pré-linguisticos, a fim de
obter percepcdes reais e experiéncias de uso de um site com central de atendimento
em Libras.

e Analisar os resultados obtidos de cada etapa de avaliagdo, identificando os pontos
convergentes.

e Aplicar os conceitos identificados nos resultados das andlises para elaboracdo de

guia que possibilite a validagdo com especialistas.

1.4. Motivacao da Pesquisa

A escolha do tema abordado na pesquisa foi motivada pela observacao de diferentes
contextos vivenciados pela pesquisadora e os conhecimentos adquiridos como integrante do

Nucleo de Acessibilidade e Usabilidade da UNIRIO - NAU.

Durante essa experiéncia no NAU, algumas pesquisas relacionadas a pessoas surdas e
lingua de sinais despertaram o interesse em investigar questdes relevantes nessa temadtica,
visando identificar lacunas que possam favorecer a busca por solugdes que contribuam para

a inclusdo dos usudrios surdos no ambiente digital.

Somando-se a isto, o fato de a pesquisadora trabalhar na area de qualidade e
implementagdes de produtos digitais impulsionou sua busca por mais conhecimento e
meios para desenvolver aplicagdes digitais com qualidade, acessibilidade e que proporcione
uma boa experiéncia ao usuario. Essa combinagao de fatores pode colaborar para viabilizar
futuras implementacgdes de centrais de atendimento em Libras nas organizagdes, visando

aprimorar a comunicag¢ao com usuarios surdos.
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1.5. Relevéncia da Pesquisa

Considerando as dificuldades de encontrar atendimento acessivel em lojas fisicas,
especialmente quando se trata da comunica¢do em Libras e da necessidade das pessoas
surdas enquanto consumidoras, os ambientes virtuais de consumo emergem como uma

possibilidade para este publico (Santos Kriiger e Saito, 2021).

Embora as interfaces web oferecam recursos visuais como imagens e videos, nem
sempre conseguem oferecer auxilio ao usuario surdo em suas necessidades. Muitas
orientagdes escritas e com jargoes, dificultam a compreensdo de algumas pessoas surdas

que nao dominam o Portugués (Rosa; Cruz, 2001).

Devido a insuficiéncia na alfabetizagdao de pessoas surdas pré-linguisticas, ocasionada
por metodologias de ensino ineficazes, surgem dificuldades relevantes na navegagdao em
websites. Essas dificuldades vao desde a confusdo na escolha dos hipertextos, provocada
pela semelhanca visual e semantica entre as palavras, bem como problema de compreensao

da leitura, o que pode levar a desmotivagao do usuario (Flor, 2016).

Nos ambientes virtuais de consumo, a comunicacdo online entre o cliente ¢ a
empresa deve ser amplamente facilitada, proporcionando um atendimento rapido e eficiente
para esclarecer qualquer duvida (De Faria; Marques, 2018). Na perspectiva do cliente
surdo, a adocdao de medidas que facilitem o processo de comunicacao entre pessoas surdas e

ouvintes, como o uso da Libras por ambas as partes, ¢ de grande importancia (Viana, 2020).

E primordial que um site que divulgue a existéncia de contetdo acessivel em Libras
em suas paginas também ofereca um canal de comunicacdo que permita o estabelecimento
de uma interacao bilateral entre o usudrio surdo e o conteudo acessado, contribuindo para
sua inclusdo. Caso contrdrio, as barreiras na comunicagdo podem representar um
movimento de exclusdo sociolinguistica, mesmo que de forma parcial e discreta (Corréa et

al., 2017).

As centrais de atendimento em Libras de forma sincrona surgem com um meio de
atendimento inclusivo ao usudrio surdo. Apesar de ser um instrumento que visa

acessibilidade na lingua do usuéario, o processo de desenvolvimento ndo deve ser
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exclusivamente direcionado pelas demandas do mercado, mas sim levar em consideragdo

aspectos relacionados aos usudrios (Santos et al., 2021).

Além da Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Lei n°13.146/2015),
existem também leis relevantes destinadas a garantir o atendimento facilitado e a
acessibilidade no comércio eletronico. A Lei do Comércio Eletronico (Lei n°7.962/13) foi

estabelecida para assegurar o atendimento facilitado ao consumidor (Brasil, 2013).

No que se refere a questao da acessibilidade, o Decreto n° 11.034/22 entrou em
vigor em 2022 e promoveu alteracdes na Lei do Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC (Lei N° 8.078/90). A lei compreendia que o SAC era apenas o servico de atendimento
telefonico, com o passar dos anos e a evolugdo da tecnologia, a lei precisou ser modificada
para acompanhar as necessidades do consumidor. Essas mudangas tornaram obrigatoria a
acessibilidade em todos os canais de atendimento ao cliente, visando facilitar o uso por
pessoas com deficiéncia, nos servigos regulados pelo Poder Executivo Federal (Brasil,

2022).

Outro projeto relevante € o Projeto de Lei 1.409/2022 que propde o SAC obrigatorio
para empresas varejistas que atuam por meio do comércio eletronico. Essa iniciativa busca
garantir maior eficacia na resolugdo de problemas enfrentados por clientes que realizam
compras online. Além disso, esse projeto também propoe alteracdes na Lei do SAC (Lei N°
8.078/90), estabelecendo que nao apenas os fornecedores de servigos regulados pelo Poder

Executivo Federal devem disponibilizar o SAC (Senado Federal, 2022).

A existéncia destas leis refor¢a a importancia de que a interagcdo para os membros da
comunidade surda ocorra por meio da Libras, com o objetivo de promover efetivamente a
inclusdo social e preservar os aspectos culturais e linguisticos da Libras como um sistema
representacional que sustenta a formagdo do pensamento através de estruturas visuo-

espaciais (Corréa et al., 2017).
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1.6. Delimitacido da Pesquisa

A pesquisa limitou-se a analisar o acesso e a utilizacdo de centrais de atendimento em
Libras através de notebook, sem expandir a andlise e teste através de outros dispositivos

como smartphones e tablets.

A inspecdo de acessibilidade e os testes com usuérios surdos foram realizados em
apenas um site de comércio eletronico. Nem todas as paginas deste site foram consideradas
nas tarefas para a inspecao de acessibilidade e teste com usuarios, restringindo-se apenas a

pagina inicial, a pagina de atendimento ao cliente e a area de atendimento em Libras.

1.7. Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacdo esta organizada em onze capitulos, incluindo este da
introducao, organizados conforme seguir: O Capitulo 2 apresenta o referencial tedrico, com
os principais conceitos relacionados a proposta, assim como alguns trabalhos relacionados;
O Capitulo 3 descreve o método de pesquisa, detalhando os procedimentos utilizados; O
Capitulo 4 aborda o Mapeamento Sistemdtico da Literatura; O Capitulo 5 detalha a
inspecao manual de acessibilidade; No Capitulo 6 sdo descritas as etapas da realizacao dos
testes com usuarios surdos. O Capitulo 7 aborda a elaboracdo do guia de apoio a
implementagdo de centrais de atendimento em Libras e a validagdo dos especialistas, € no

Capitulo 8 traz a conclusao.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Perda auditiva e Surdez

A perda auditiva pode ser descrita como uma condicdo em que um ou ambos os
ouvidos sdo parcialmente ou totalmente incapazes de ouvir. Pode ser leve, moderada,
severa ou profunda. Pessoas com limiar auditivo abaixo de 20 dB sdo considerados com

audicdo normal, acima desse valor, possuem perda auditiva (WHO, 2022).

Uma pessoa com perda auditiva variando de leve a grave ¢ considerada como tendo
deficiéncia auditiva. Por outro lado, uma pessoa com perda auditiva profunda, que resulta

em pouca ou nenhuma audi¢ao, ¢ surda (WHO, 2023).

Considerando o periodo evolutivo em que ocorre a perda auditiva, € possivel distinguir
a surdez entre pré-linguistica e pds-linguistica. A surdez pré-linguistica ¢ de origem
congénita ou pode ser adquirida nos primeiros anos de vida, antes mesmo do
desenvolvimento da linguagem. Por outro lado, a surdez pos-linguistica ¢ adquirida apos o

desenvolvimento da linguagem (Peres, 2003).

No Brasil, o Decreto 5296/04 regulamenta a Lei 10.098 e estabelece critérios e normas
gerais para a promoc¢ao da acessibilidade. Ele define deficiéncia auditiva como a perda
bilateral, parcial ou total, de quarenta e um decibéis (dB) ou mais, medida por meio de

audiograma nas frequéncias de 500Hz, 1.000Hz, 2.000Hz e 3.000Hz (Brasil, 2004).

As pessoas com alguma deficiéncia auditiva geralmente realizam a comunicacdo por meio
da linguagem falada e podem se beneficiar de aparelhos auditivos, implantes e outros
dispositivos auxiliares, além das legendas. J4 as pessoas surdas, como os pré-linguisticos,

costumam utilizar a lingua de sinais para realizar a comunica¢do (WHO, 2023).
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2.2 Lingua de Sinais

Uma lingua de sinais pode ter origem em outras linguas de sinais ou através de sinais
que emergem em comunidades de pessoas com deficiéncia auditiva. Assim como qualquer
outra lingua, a de sinais atende a todos os critérios linguisticos e ¢ considerada pela
linguistica como uma lingua natural, ou seja, que se desenvolve de maneira espontianea
dentro de uma comunidade especifica. As linguas de sinais possuem a denominagdo de

linguas de modalidade “visuo-espacial” , que utilizam movimentos gestuais e expressoes

faciais (Quadros; Karnopp, 2004).

Em uma lingua de sinais, os sinais ndo sao gestos, mas sim simbolos arbitrarios que
sdo legitimados e convencionados pelos usuarios da lingua de sinais, assim como as
palavras na linguagem oral. Esses sinais sdo principalmente articulados pelas maos e

expressoes faciais, sendo percebidos pelo receptor através da visao (Crystal, 2017).

O conjunto de movimentos entre as maos, bracos € o corpo, juntamente com as
expressoes faciais, permite que o interlocutor compreenda questdes como significados,
emogdes e énfases na comunicagdo, da mesma forma que ocorre na lingua oral (Alvarez-

Robles et al., 2020).

Assim como em outros paises ao redor do mundo, o Brasil possui sua propria lingua
de sinais. A Lingua Brasileira de Sinais (Libras) foi oficialmente reconhecida no pais pela
Lei n° 10.436, de 24 de abril de 2002 (Brasil, 2002), garantindo as pessoas surdas o direito
de ter acesso a informagdes em Libras. Sua regulamentag¢do para o ensino em escolas foi

decretada em 2005, através do Decreto n° 5.626 de 22 de dezembro (Brasil, 2005).

2.3 Acessibilidade

A acessibilidade proporciona o direito de qualquer pessoa acessar e usufruir dos

beneficios de uma vida em sociedade, por meio de servigos, produtos e informacdes,
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independentemente de qualquer limitagdo em suas capacidades fisico-motoras, perceptivas,

sociais e culturais (Ferreira; Nunes, 2008).

Nesse cenario, as tecnologias Assistivas (TA) desempenham um papel crucial,
constituindo um conjunto de conhecimentos interdisciplinares, artefatos, métodos e
servigos que facilitam as atividades cotidianas e a participagdo de pessoas com deficiéncia
ou com mobilidade reduzida. O objetivo principal € promover a autonomia, independéncia,

qualidade de vida e inclusdo social dessas pessoas (Afio, 2016).

No contexto digital, a acessibilidade na web ¢ o direito de ter acesso a rede de
informacgdes, eliminar barreiras arquitetonicas, garantir disponibilidade de comunicagao,
acesso fisico, equipamentos e programas adequados, bem como contetido e apresentagdo da

informacao (Ferreira; Nunes, 2008).

A web vem desempenhando um papel importante no dia-a-dia das pessoas com
deficiéncia, transformando completamente a vida desses usudrios e proporcionando-lhes
liberdades como nunca antes. E fundamental reconhecer as diferencgas entre os individuos

para fornecer os meios de acesso a qualquer conteudo na web (Alves, 2012).

O comité internacional World Wide Web Consortium (W3C) desenvolveu as
Diretrizes de Acessibilidade para Conteudos Web (Web Content Accessibility Guidelines —
WCAG), atualmente em sua versao 2.2. Essas diretrizes contém uma série de
recomendacdes para promover acessibilidade do contetdo web por usudrios com
caracteristicas de acesso ou limitacdes. Para cada diretriz, sdo fornecidos critérios de
sucesso testaveis. Os critérios de sucesso sdo separados por niveis de conformidade: A (o

mais baixo), AA e AAA (o mais elevado) (W3C, 2023).

No ambito nacional, o Departamento de Governo Eletronico desenvolveu o Modelo
de Acessibilidade Brasileiro (eMAG) em 2004, elaborado com base nas diretrizes do
WCAG. Seu o objetivo ¢ atender as necessidades especificas do Brasil e estar em
conformidade com os padrdes internacionais. O eMAG consiste em um conjunto de

recomendacdes a serem seguidas para garantir um processo padronizado e de facil
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implementagdo da acessibilidade nos sites e portais do governo brasileiro. A Ultima versao

disponibilizada ¢ a 3.1, lancada em 2014 (EMAG, 2014).

No programa de cooperagao entre o Reino Unido e o Brasil foi desenvolvido o Guia
de Boas Praticas para Acessibilidade Digital, com o objetivo de oferecer subsidios teoricos,
praticos, documentais e ferramentas para implementar estratégias de transformacao digital
acessivel. O guia, que ¢ gratuito para a sociedade, visa garantir que os websites no pais
sejam desenvolvidos em conformidade com normas nacionais e internacionais. Nele, ¢
possivel encontrar um passo a passo para conceber um projeto acessivel desde o inicio,
abrangendo desde o planejamento, desenvolvimento, fase de testes at€ o monitoramento

(Guia, 2023).

As tecnologias assistivas mais utilizadas por pessoas surdas tém como objetivo
eliminar as barreiras de acesso as informagdes apresentadas em formato de audio. Isso ¢
alcancado por meio do uso de legendas ou transcri¢ao do contetido sonoro para o Portugués
ou para a Libras, que ¢ a lingua natural de algumas pessoas surdas, como as pré-

linguisticas. (Alves et al, 2013).

2.4 Comércio Eletronico e Servi¢co de Atendimento ao Consumidor (SAC)

O comércio eletronico, também conhecido como e-commerce, refere-se a atividade de
compra e¢ venda de produtos e servigos utilizando a internet como plataforma. Essa
modalidade de negdcio engloba diversos canais, incluindo lojas virtuais, marketplaces e até
mesmo redes sociais. Essas transagoes ndo se limitam apenas a compra ¢ venda de produtos
ou servigos, abrangendo todas as etapas do processo online, como a gestdo de estoque e a

logistica de despacho de mercadorias (Tomé, 2021).

A praticidade, disponibilidade, facilidade de comparagdo de pregos, grande variedade
de produtos, promogdes e condigdes de pagamento, entre outros, sdo caracteristicas dessa

modalidade que vem conquistando cada vez mais consumidores (Mata, 2021).
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Devido ao isolamento imposto pela pandemia do Covid-19, muitos estabelecimentos
comerciais tiveram que suspender o atendimento presencial, levando os consumidores a
fazer compras online e induzindo os comerciantes a oferecerem seus produtos também
neste formato. O crescimento do e-commerce, que ja vinha ocorrendo gradualmente, passou
por um rapido incremento, consolidando-se e com expectativas de progresso continuo

(Tomé, 2021).

De acordo com os dados da Associacdo Brasileira do Comércio Eletronico
(ABcomm), o comércio eletronico no Brasil tem mostrado um crescimento significativo em
2024. Este setor atingiu R$ 44,2 bilhdes no primeiro trimestre de 2024. As projecdes
indicam que o e-commerce brasileiro pode alcangar R$ 205,11 bilhdes até o final do ano,
com 418,6 milhdes de pedidos realizados por 92 milhdes de compradores. Isso representa

um aumento de 9,7% em relagao a 2023. (E-commerce Brasil, 2024).

Com o constante crescimento dessa modalidade de comércio, surgem novos métodos
de atendimento e o SAC precisa ser capacitado para o atendimento ao consumidor final
(Fumagalli; Bottamelli, 2016). E fundamental oferecer op¢des de pagamento, proporcionar
um bom atendimento ao cliente, incluindo suporte, SAC e pos-venda, além de lidar de

maneira eficiente com trocas ou devolugdes (Costa; Lelis, 2020).

A qualidade do atendimento ao cliente desempenha um papel crucial no crescimento
de uma organizagao, uma vez que € por meio de um atendimento eficiente que as empresas
conseguem valorizar sua imagem, atrair e fidelizar clientes (Viana, 2020). Neste sentido, o
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) funciona como um canal para que os
consumidores possam fazer reclamagdes e dentincias. Através do SAC, ¢€ possivel fortalecer
o relacionamento com o cliente, demonstrando interesse em suas opinides € experiéncias

com os produtos ou servi¢os adquiridos (Gomes, 2021).

No contexto do atendimento as pessoas surdas, vale ressaltar a necessidade do
atendimento humano e a importancia da capacitagdo dos funciondrios das empresas para se

comunicarem com os clientes que utilizam a Libras (Santos et al., 2021).
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Algumas empresas e instituicdes publicas tém adotado centrais de atendimento em
Libras, e um exemplo disso ¢ o modelo implementado pelo Estado de Sao Paulo. Essa
central possibilita o atendimento em diferentes localidades e oferece uma variedade de
servigos, através do acesso online e por videochamada a intérpretes de Libras de plantio.
No entanto, essa ainda é uma pratica pouco implementada nos servigos em todo o pais

(Soares, 2021).

Outro exemplo ¢ o implementado pela Unilever, que ampliou o atendimento ao
consumidor em Libras para algumas marcas da companhia como, OMO, Hellmann’s e
Kibon e Rexona. Nesses servigcos, os consumidores surdos podem contatar diretamente o
sistema de atendimento das marcas para serem atendidos por profissionais especializados

na comunica¢do em Libras por meio de videochamada (E-commerce Brasil, 2022).

2.5 Trabalhos Relacionados

Dentre os trabalhos encontrados na literatura através da busca ad hoc destaca-se o
trabalho de Alves (2020), desenvolveu o framework ASAS (Acessibilidade para Surdos na
Atengdo a Satde), para orientar os desenvolvedores na elaboragdo de sistemas que facilitem
a interagcdo e a comunicagao entre usuarios surdos pré linguisticos e profissionais de saude.
O ASAS ¢ composto por trés dimensdes: interlocutores, processo de comunicagdo e
comunicativas. Ele foi construido com base em elementos presentes na literatura
relacionada a acessibilidade comunicacional e em entrevistas com doze profissionais de
saude com experiéncia no atendimento ao usudrio surdo pré linguistico. Sua validacdo foi
realizada por meio de um protoétipo funcional, com testes realizados por uma enfermeira e
um usudrio de saude surdo pré-linguistico. Os resultados da validagdo indicaram que os
interlocutores conseguiram se comunicar de forma efetiva por meio do uso do software,
superando outras possibilidades de comunica¢do que apresentavam falhas. Isso revelou o
potencial de uso do Framework ASAS como uma ferramenta de apoio, possibilitando a

oportunidade de uma real inclusao das pessoas surdas no contexto da satide.
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Do Nascimento e Pimentel (2018), apresenta uma proposta de um sistema web de
atendimento ao cliente surdo em locais publicos. Esse sistema atua como intermediario na
comunicagao entre o individuo surdo e um intérprete de Libras, utilizando um avatar para
representar os diferentes atendentes de Libras. O sistema utiliza um terminal de
autoatendimento em um fofen com uma camera para que o usuario grave e envie videos de
sua comunicacao em Libras. O atendente remoto recebe o video e o traduz em Libras,
identificando a necessidade do usudrio surdo. A resposta € enviada de volta ao usudrio, que
visualiza o conteudo por meio das agdes de um avatar em 3D.

Para realizar a avaliacdao do sistema, foram conduzidos testes com trés testadores,
sendo dois deles intérpretes de Libras e um deles um individuo surdo professor de Libras.
Os autores optaram por seguir um roteiro composto por seis etapas: 1) Explanacao dos
objetivos do teste e do funcionamento da ferramenta; 2) Demonstragdo da ferramenta; 3)
Pilotagem guiada, onde um dos testadores simulou o papel de atendente de Libras,
enquanto o outro simulou o papel do usuario surdo; 4) Pilotagem nao guiada, que ¢
semelhante a etapa anterior, porém sem nenhuma interferéncia externa; 5) Inversao dos
papéis, onde testadores que atuaram como atendentes passaram a assumir o papel de
usudrio surdo, e vice-versa; 6) Teste de aceitagdo de todos os testadores. O resultado da
analise demonstrou que a ferramenta alcanga seus objetivos de comunicagdo. No entanto,
como a comunicac¢ao ¢ um processo organico € em constante evolugao, os testes revelaram

a necessidade de melhorias no médulo de traducdo da ferramenta para a Libras.

No trabalho De Araujo Cardoso et al. (2015) os autores buscaram identificar as
necessidades da comunidade surda ao navegar na web, visando a melhoria da acessibilidade
no comércio eletronico. Foi realizada avaliacdo de acessibilidade em seis sites de comércio
eletronico desenvolvidos através das ferramentas: OpenCart, PrestaShop, OsCommerce e
Magento. Essa avaliacdo ocorreu de forma automatica com seis validadores: CynthiaSays,
Hera, Examinador e DaSilva. Os principais problemas encontrados foram relacionados a
linguagem que ndo era apresentada de forma clara, /inks sem conteudo associado, imagens
sem legendas e icones sem descricdo. Os resultados das andlises demonstraram que a
acessibilidade para usuérios surdos no comércio eletronico ¢ muito baixa e requer nao

apenas de recursos de acessibilidade, mas também conscientizacdo por parte dos envolvidos
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na construcdo do site. O trabalho também ressaltou a necessidade de disponibilizar

conteudos em lingua de sinais para uma interagdo efetiva entre o usudrio e os sites.

O trabalho realizado por Soares (2016) apresentou uma investigacdo das barreiras
enfrentadas por usudrios surdos pré-linguisticos bilingues ao efetuar compras online. Foi
realizada uma analise de acessibilidade no site das Lojas Americanas, composta de duas
etapas de avaliacdo. A primeira etapa constituiu de testes com cinco usuarios surdos pre-
linguisticos bilingues e cinco usuarios ouvintes, enquanto a segunda etapa, foi realizada
uma validagdo automadtica com a ferramenta Web Accessibility Evolution Tool (Wave). Os
principais problemas identificados estavam relacionados a entendimento de etiquetas,
compreensao de texto que poderiam ser simples, imagens com baixa nitidez e melhorias no
contrate. Para cada uma das observacdes realizadas durante os testes, foram geradas um
total de onze recomendag¢des para melhorar o processo de compra online tanto para

usudrios surdos pré-linguisticos bilingues quanto para usuarios ouvintes.

No trabalho de Flor (2016), foram elaboradas e validadas quarenta recomendacdes
para criacao de pistas proximais de navegacao em websites voltadas para usuarios surdos
pré-linguisticos. Essas recomendagdes foram divididas em sete diretrizes para guiar a
elaboragdo de projetos de websites mais acessiveis. Para o trabalho, foi realizada uma
revisdo integrativa com pesquisas tradicionais e sistematicas. Posteriormente uma entrevista
semiestruturada com tradutores/intérpretes de lingua de sinais. Com base nos resultados
dessas etapas, foi desenvolvido um protdtipo de website para testes e entrevistas

semiestruturadas com usuarios surdos.

Com a andlise dos dados, foi realizada uma triangulagdo para obter as
recomendagdes preliminares. Essas recomendacdes, entdo, foram submetidas a avaliagdo
por especialistas das areas de surdez e interacio Humano-Computador (IHC). Elas
englobam aspectos semanticos, design das pistas proximais em lingua de sinais, design das
pistas proximais em imagens, combinacdo entre os formatos das pistas (texto, imagem e
videos em lingua de sinais), além de navegacdo do website. As diretrizes e recomendagdes

podem ser vistas no Quadro 1. Essas recomendagdes foram utilizadas na presente pesquisa.
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Quadro 1 - Diretrizes de pistas proximais de navega¢do em websites voltadas para usuarios

surdos pré-linguisticos.

Diretriz

Recomendacgoes

1: Utilize tradugdes para a
lingua de sinais como pistas
proximais de navegacgdo a fim
de diminuir as ambiguidades e
os equivocos com palavras
distraidoras.

Nota: As traducdes devem estar

disponiveis para todo o contetido do

site.

1.1 Adicione explicagdes ou utilize equivalentes em
Libras para palavras e sinais ambiguos
(polissémicos e homonimicos) e distraidores, ao
invés de tradugdes literais, com o objetivo de
promover uma tradugdo cultural.

1.2 Adicione a informacdo sobre a categoria ou
sujeito ao qual o sinal estd relacionado, ou
forneca uma explicacio quando o sinal em
lingua de sinais for homdénimo ou polissémico,
e nao houver contexto claro que torne o
significado evidente (como a hierarquia), para
ajudar a reduzir a ambiguidade.

1.3 Adicione uma  explicagdo ou  utilize
classificadores a termos pouco conhecidos,
como os novos termos da area da informatica,
para ajudar na compreensao do individuo surdo.

1.4 Faga uma tradu¢do do significado ao invés de
uma traducgao literal em casos de metaforas.

1.5 Evite o uso de regionalismos, procurando usar
sinais listados em dicionarios e outras bases de
referéncia. Se o uso do regionalismo for
necessario, identifique o sinal mais comum
naquela regido ou forneca uma breve
explicacdo, juntamente com algumas variagdes
do sinal em outras regioes.

1.6 Evite usar exclusivamente a datilologia
(soletracdo manual) para traduzir termos em
portugués sem um equivalente em lingua de
sinais. Em vez disso, acrescente uma explicacao
ou utilize classificadores.

1.6.1 Quando o projeto do site permitir, sugira a
criacdo de um neologismo em lingua de
sinais para palavras em portugués sem um
sinal equivalente, desde que elaborado apds
discussdo prévia com um grupo de usuarios
surdos e acompanhado de uma breve
explicagao.

2: Busque a clareza da

comunicac¢do em lingua de

2.1 Avalie a fluéncia do intérprete: assegure-se de
que a traducdo seja clara, continua e sem falhas.
Certifique-se de que o intérprete seja expressivo
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Diretriz

Recomendacoes

sinais.

facial e corporalmente.

2.2 Assegure-se de que a postura do intérprete
mantenha a clareza dos sinais. Certifique-se de
que o movimento corporal seja expressivo,
porém ndo exagerado, para evitar ruidos na
comunicagao.

2.3 Prefira intérpretes humanos ou assegure-se de
que a traducdo realizada por avatares seja
revisada por um intérprete humano. Em
situagdes em que o uso de traducdes
previamente revisadas ndo for viadvel, como em
conteudos dinamicos, utilize um tradutor
automatico ou a escrita de sinais (SignWriting)
de forma auxiliar ao texto, para que o usuario
possa optar pela modalidade que melhor o
satisfaca.

3: Assegure que o design do
video ndo comprometa a
visualizagdo da lingua de
sinais, nem o relacionamento

com os demais elementos da

pagina.

3.1 Mantenha o video em lingua de sinais proximo
ao respectivo conteudo traduzido.

3.1.1 Utilize videos flutuantes para os conteudos
principais da pagina, separados em
diferentes blocos de videos correspondentes
a cada paragrafo ou frase.

3.2 Permita a maximizacao dos videos (tela cheia)
para garantir a visualizagdo clara dos sinais,
incluindo a posicao das maos e os movimentos
faciais e corporais, especialmente para usuarios
surdos com deficiéncia visual.

3.2.1 Evite que o intérprete aponte, durante a
sinalizagdo, para elementos da pagina, como
hiperlinks e botdes, que ndo estdo no
proprio  video, para evitar que esse
apontamento seja perdido ao maximiza-lo
ou quando for utilizado layout responsivo.

3.3 Garanta a nitidez da sinalizagdo: renderize os
videos em alta qualidade de resolugao e teste-os
em diferentes equipamentos e navegadores para
evitar falhas na imagem.

3.4 Escolha cores para o fundo do video e para a
vestimenta do intérprete que contrastem
suficientemente com a cor de pele dele
(certifique-se de que esses trés elementos
contrastem entre si). Se possivel, possibilite que
0 usudrio escolha a cor de fundo do video
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Diretriz

Recomendacoes

(sugestdo: o usuario pode escolher entre preto,
azul ou verde).

3.5 Prefira o plano médio (da cintura para cima)
como enquadramento do video a fim de garantir
que as maos ¢ cotovelos ndo sejam cortados
durante a sinalizagao.

3.6 Permita que os wusuarios surdos possam
controlar a velocidade e execucdo da
sinalizagdo, dando a eles o controle explicito
para acelerar, desacelerar, pausar, reiniciar e
parar o video.

3.7 Evite videos longos que impactam no tempo de
carregamento e geram cansago ¢ desmotivacao
nos usuarios surdos. (Sugestdo: videos do
conteudo principal da pagina separados por
paragrafos ou frases e videos de navegacao com
tempo inferior a 5 segundos).

4: Utilize imagens como pistas

proximais de navegacao.

4.1 Utilize icones para facilitar a compreensao de
palavras ou sinais ambiguos, distraidores ou
desconhecidos pelas pessoas surdas.

4.2 Evite usar icones semelhantes para situagdes
diferentes, mesmo que haja uma relagdo
semantica entre as agdes (por exemplo, a
relagdo de compra entre uma loja virtual e um
carrinho de compras representada pelo mesmo
elemento (carrinho)), a menos que o icone
semelhante esteja claramente identificado como
uma subcategoria.

4.3 Busque manter a relagdo semantica entre o
icone e a informagdao procurada pelo usuario
surdo.

4.3.1 Icones iconicos: quando a informacio puder
ser representada por objetos, prefira
representacdes iconicas que sao facilmente
reconhecidas.

432 {icones convencionalizados: Utilize a
convencdo ja estabelecida na comunicagdo
web para representar os icones, mesmo em
casos de metaforas visuais.

4.3.3 Categorias abstratas: Evite utilizar a
caracteristica ~de apenas um item
subordinado para representar a categoria
geral (por exemplo, o desenho de um sapato
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Diretriz

Recomendacoes

masculino para representar a categoria
sapatos, sendo que dentro dessa categoria ha
sapatos femininos, masculinos, infantis,
etc.). Ao invés disso, retina o desenho de
alguns desses itens ou utilize uma
caracteristica comum entre eles.
4.4 D¢ destaque aos icones: Utilize icones em
tamanhos superiores aos habituais para chamar
a atencdo dos usudrios surdocegos. (Sugestao:
48x48 pixels).

5: Combine videos em lingua
de sinais, texto e imagens no

site.

5.1 Utilize rétulos de texto para os icones: tanto o
texto pode ser poliss€émico quanto as imagens,
portanto, utilize os dois em conjunto para evitar
ambiguidades.

5.2 Reuna o video em lingua de sinais aos icones ¢
rotulos de texto para aumentar a acessibilidade e
o grau de encontrabilidade da informacao.

5.3 Permita que os usudrios surdos possam habilitar
ou desabilitar legendas em portugués dentro do
video em lingua de sinais.

6: Torne a navegagao clara,

perceptivel e facil de usar.

6.1 Utilize uma linguagem mais direta, como
referencial ou denotativa, para a traducdo em
lingua de sinais e textos dos menus, para
aumentar a objetividade e facilitar a localizagao
da informacao.

6.2 Disponibilize os videos das tradugdes em lingua
de sinais para o menu diretamente na pagina ou
em janelas flutuantes, com acionamento
automatico ao passar o mouse sobre o item. Se
forem utilizados icones no menu, prefira o
layout com videos flutuantes. Em qualquer
versdo, no entanto, permita que 0S usuarios
possam desabilitar a visualizagdo dos videos
(ver recomendacao 7.1).

6.3 Utilize videos leves para evitar atrasos no
carregamento do video em lingua de sinais para
o menu. A sinalizagdo deve comegar
imediatamente ao passar o mouse sobre o item.

6.4 Organize as  informagcdes do  menu
hierarquicamente de forma a evitar confusdes
com palavras distrativas e ambiguas. Torne
claro a que categoria os itens pertencem.

6.5 Evite inserir hiperlinks importantes fora da

33



Diretriz Recomendacoes

regido do menu ou do conteudo principal,
sobretudo em rodapés, pois podem ser
ignoradas pelos usuarios em geral, inclusive
surdos.

6.6 Evite posicionar a navegagao contextual do lado
direito da pagina, pois os usudrios em geral
costumam associd-la com publicidade, inclusive
os surdos.

6.7 Evite menus suspensos ou em cascata quando o
primeiro nivel for clicavel. H4 uma tendéncia
dos usudrios em geral, inclusive surdos, em
clicar nos niveis secundarios e ndo perceberem
que podem clicar nos primeiros niveis.

7: Aumente a eficiéncia do site. | 7.1 Permita que os usuarios surdos possam ativar ou
desativar os videos em lingua de sinais para o
site inteiro ou para segoes especificas do site,
COmo 0 menu.

7.2 Assegure que as mensagens de feedback
estejam traduzidas para a lingua de sinais.

7.3 Utilize cores e elementos visuais para tornar o
design do site atraente e diferenciar as secoes,
por exemplo.

7.4 Garanta que os recursos visuais disponiveis no
conteudo do site, como animagdes, infograficos,
historias em quadrinhos, entre outros, sejam
acessiveis a usuarios surdos.

Fonte: Flor (2016)

As pesquisas identificadas abordam a acessibilidade para usuarios surdos na web,
bem como o desenvolvimento de frameworks que elucidam os aspectos da interacdo das
pessoas surdas no contexto de uso da tecnologia. Essas pesquisas estdo diretamente
relacionadas ao tema desta pesquisa. No entanto, ndo foram encontrados estudos na
literatura sobre guias ou orientacdes destinadas a implementacdo de centrais de
atendimento em Libras para facilitar a comunicagdo de pessoas surdas, que utilizam a
lingua de sinais, especialmente no contexto do comércio eletronico, que € o foco deste

trabalho.
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3. METODO DE PESQUISA

Este estudo caracteriza-se com uma pesquisa exploratoria, com uso de entrevistas,
observagdes em teste, inspecdes e fundamentada em levantamento bibliografico, visando
proporcionar maior compreensao do comportamento especifico. Enfatiza a interpretacao do
objeto de estudo e a consideracdo contextual. Dessa forma, possibilita ao pesquisador um

maior aprimoramento de ideia ou descoberta de intuigdes (Gil, 2010).

A escolha da abordagem qualitativa ¢ devido ao enfoque da pesquisa na elaboracao
de um guia para apoiar o desenvolvimento de centrais de atendimento em Libras no
comércio eletronico, visando facilitar a comunicacdo de usuarios surdos. Essa
particularidade, se embasa pelo paradigma qualitativo que pressupde que as formas
humanas de agir, pensar, se relacionar, sentir e se organizar em grupos sao fendmenos
complexos e imprevisiveis, vinculados a um contexto especifico de ocorréncia. Essa
abordagem pode ser utilizada para investigar fendmenos relacionados a opinides, habitos,
valores, atitudes, emog¢des e comportamento de seres humanos e grupos sociais em

diferentes contextos historico-culturais (Leitao; Prates, 2017).

O uso de entrevistas ¢ observagcdes com usuarios surdos durante os testes de
utilizacdo de uma central de atendimento em Libras possibilita a coleta de dados em
contextos de uso, seja por meio de ambientes virtuais ou fisicos, nos quais € possivel

observar os usuarios em situagoes reais de interagdo (Leitdao; Prates, 2017).

A inspe¢do manual de acessibilidade foi realizada em um site com central de
atendimento em Libras. A inspe¢ao manual ¢ um dos métodos utilizados para avaliar a
acessibilidade de interfaces de usudrios, baseada na verificagdo de que a interface satisfaz
um conjunto de diretrizes. Esse processo envolve pareceres dos avaliadores, identificando
modos de falha nos pontos verificados que foram violados. Entre as vantagens desse
método esta a possibilidade de identificar uma variedade de problemas que os usuarios

possam vivenciar ao interagir com a interface (Guimaraes e Tavares, 2014).
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O uso da triangulacdo de métodos, através da analise dos resultados do levantamento
bibliografico, da inspecdo manual de acessibilidade e dos testes com os usuarios surdos,
serviu como base para a elaboracdo do guia. A triangulacdo ¢ uma estratégia de estudos
qualitativos que envolve diferentes perspectivas para aumentar a credibilidade, ao utilizar

dois ou mais métodos, teorias e fontes de dados (Santos et al., 2020).

A presente pesquisa ¢ composta de nove etapas: 1) Revisdo da Literatura; 2) Selecao
de um site com central de atendimento em Libras; 3) Submissdo ao Comité de Etica em
Pesquisa 4) Inspecdo manual de acessibilidade; 5) Definicdo do perfil dos usudrios para
teste; 6) Realizacdo dos testes com usuarios surdos; 7) Triangulagdo dos resultados; 8)
Elaboragao do Guia; 9)Validagdo do guia pelos especialistas. O fluxo com todas as etapas

do processo metodoldgico pode ser visto na Figura 1.

Figura 1 - Etapas do processo metodologico.
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Fonte: elaborado pela autora.
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3.1 Revisao da literatura

Esta etapa teve como objetivo realizar a busca de trabalhos para fundamentar o
referencial tedrico, concentrando-se no objetivo desta pesquisa, a fim de apresentar e
compreender o que outros pesquisadores ja realizaram neste campo e identificar novas

contribuicoes.

Primeiramente, foi realizado um estudo exploratorio ad hoc com intuito de conhecer
melhor o campo e descobrir trabalhos relacionados a pesquisa. Essas investigacdes foram
fundamentais para embasar o referencial tedrico e identificar os estudos mencionados no

capitulo de trabalhos relacionados.

Posteriormente, foi realizado um Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) com o
objetivo de identificar como o tema tem sido discutido na literatura e quais abordagem e
métodos sao utilizados para promover acessibilidade para usuarios surdos em websites. Os
resultados desse MSL serviram para embasar o desenvolvimento do guia. Todo o processo

e os resultados do MSL estdo descritos no Capitulo 4.

3.2 Selecao de um site com canal de atendimento em Libras

O site da Magazine Luiza foi escolhido para avaliagdo deste estudo devido a posi¢ao
significativa que ocupa no mercado brasileiro. Conforme o rank da Sociedade Brasileira de
Varejo e Consumo, em 2023 esta empresa foi eleita a terceira maior varejista do Brasil
(SBVC, 2023). Além disso, a Magazine Luiza também foi a primeira varejista no Brasil a

oferecer atendimento em Libras a partir do ano de 2021 (Capri, 2021).

Magazine Luiza ou Magalu, ¢ uma empresa brasileira do setor do varejo multicanal.
Fundada em 1957, na cidade de Franca por Pelegrino José Donato e sua esposa Luiza

Trajano (Magalu, 2023).

Este site conta com uma central de atendimento em Libras criada pela empresa
Pessoalize, onde o atendimento € realizado por video em tempo real, com um profissional

usudrio de Libras, disponivel nos dias de semana de 9h as 18h. A empresa Pessoalize ¢ uma
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startup que oferece solugdes digitais para transformar o atendimento entre marcas e pessoas

(Pessoalize, 2023).

O site da varejista também oferece um avatar virtual em 3D da empresa Hand Talk
para realizar tradu¢do do conteido em Portugués para a Libras. Esta plataforma traduz
simultaneamente conteudos de textos e audios em portugués para a Lingua Brasileira de

Sinais (Libras) ou para Lingua Americana de Sinais (ASL) (Hand Talk, 2023).

3.3 Submissio ao Comité de Etica em Pesquisa

Para realizar qualquer pesquisa que envolva seres humanos, tanto de forma direta
quanto indireta, como frequentemente ocorre em estudos na area de Interacdo Humano-
Computador (IHC), ¢ essencial submeter o projeto a analise e aprovagdo pelo Comité de
Etica em Pesquisa antes do seu inicio. Essa pratica ¢ fundamental para assegurar a prote¢io
dos participantes envolvidos, bem como a integridade e validade dos resultados obtidos

(CNS, 2012).

Desta forma, a proposta desta pesquisa foi submetida ao Comité de Etica em Pesquisa
da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO) em 04 de setembro de
2023, por meio da Plataforma Brasil, e recebeu aprovagdao em 19 de outubro de 2023 para
prosseguir com todo o processo da pesquisa até a conclusdo. O parecer do Comité de Etica

em Pesquisa pode ser visto no Anexo A.

3.4 Inspe¢cdao manual de Acessibilidade

A inspe¢dao manual de acessibilidade foi realizada pela pesquisadora baseando-se na
tese de doutorado “Recomendacdes para criacdo de pistas proximais de navegagdo em
website voltadas para surdos pré-linguisticos” (Flor, 2016). Nesta tese, foram elaboradas e
validadas quarenta recomendagdes, divididas em sete diretrizes para guiar a elaboracdo de
projetos de websites mais acessiveis a individuos surdos pré-linguisticos. O processo

detalhado da inspegdo esta descrito no Capitulo 5. A escolha dessa tese para guiar a
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inspecdo foi feita porque, entre os trabalhos identificados na revisao da literatura, foi a que
apresentou diretrizes direcionadas para atender aos usuarios surdos pré-linguisticos em

websites, alinhando-se ao foco deste trabalho.

3.5 Definicao do perfil dos usuarios para o teste

O critério de sele¢dao dos voluntarios baseou-se nas seguintes caracteristicas: ser uma
pessoa surda pré-linguistica bilingue; possuir a Libras como primeira lingua e o Portugués
como segunda lingua; possuir escolaridade a partir do ensino fundamental; ter no minimo

18 anos de idade; utilizar a infernet com frequéncias minima de duas vezes por semana.

3.6 Realizacido dos testes com usuarios surdos.

Foram realizados testes de acessibilidade com usudrios surdos pré-linguisticos para
obter percepgdes reais e experiéncias de uso. Inicialmente, houve uma preparagdo
detalhada, que incluiu a defini¢cdo das tarefas a serem seguidas pelos voluntéarios durante os
testes, a elaboragdo dos questionarios pré e pds-teste para as entrevistas, assim como a

criacdo do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

Também foi realizada a selecdo dos participantes, respeitando as caracteristicas do
perfil definido. Somente apOs essas etapas, foi realizada a execug¢do dos testes com

usuarios. Todas as etapas desse processo de teste estdo descritas no Capitulo 6.

3.7 Triangulagao dos resultados

Nesta etapa, houve a consolida¢do e comparacdo dos resultados das etapas do MSL,
inspecdo manual de acessibilidade e dos testes com usuérios surdos. Para isso, foi

empregada uma triangulagdo de métodos com os dados coletados em cada uma dessas
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abordagens, visando a elaboracdo do objetivo proposto, que consiste na formulacdo de um

guia. A descrigdo completa da analise dos resultados, esta contida no Capitulo 7.

3.8 Elaborac¢ao do Guia

A partir da triangulagdo dos resultados obtidos no MSL, inspe¢do manual de
acessibilidade e dos testes com usuarios surdos, foi elaborado um guia para apoiar a

implementagdo de centrais de atendimento em Libras no comércio eletronico.

Todo o processo de elaboragdao do guia esta descrito no Capitulo 7.

3.9 Validacio do guia pelos especialistas

O guia foi submetido a uma validacao por seis especialistas, divididos da seguinte
forma: dois desenvolvedores, dois designers de sistemas e dois especialistas de

acessibilidade.

Foi utilizado um questionario online, no qual descrevia o guia com as diretrizes,
acompanhado da aplicagdo da Escala Likert de cinco pontos e um campo aberto para
comentario em cada item. O objetivo foi avaliar o entendimento e a concordancia com as
orientagdes do guia. O questiondrio foi elaborado no Google Form e enviado aos

especialistas por e-mail, juntamente com o TCLE.

Ap6s a etapa da validagdo do guia, foi realizado o refinamento do mesmo com base
nos feedbacks coletados durante a validagdo. Esse processo envolveu a revisdo e o ajuste do
guia conforme necessario, para melhorar sua qualidade e utilidade. Apos isso, foi gerada a
versao oficial do guia com um total de dez diretrizes. Todo o processo de validacdo e o guia

jé validado ¢ possivel ser visto no Capitulo 7.
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3.10 Limitacoes do método

A inspe¢do manual de acessibilidade foi realizada apenas pela pesquisadora o que
pode ter introduzido uma perspectiva subjetiva na interpretagdo dos resultados da pesquisa.
A auséncia de outros avaliadores pode ter limitado a diversidade de pontos de vista ¢ a

identificacdo de outras possiveis inconsisténcias.

A validacao do guia foi realizada por seis especialistas, limitando-se apenas uma
rodada de validagdo. Essa limitacdo pode ter restringido o refinamento mais profundo do
guia, com base em novas sugestdes ou criticas que poderiam ter surgido em rodadas

subsequentes.
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4. MAPEAMENTO SISTEMATICO DA LITERATURA

O Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) ¢ projetado para fornecer uma
visdo mais ampla de uma area de pesquisa, estabelecer se existem evidéncias de pesquisa
sobre um topico e fornecer uma indicagdo da quantidade de evidéncias disponiveis.
Diferente de uma Revisdo Sistematica da Literatura (RSL), que ¢ um meio de identificar,
avaliar e interpretar todas as pesquisas disponiveis relevantes para uma determinada
questao de pesquisa, area de topico ou fendmeno de interesse. Neste trabalho, optou-se por
utilizar o MSL, tendo como base as diretrizes de Kitchenham e Charters (Kitchenham,;

Charters, 2007).

4.1 Planejamento do MSL

A questdo de pesquisa (QP) que descreve o objetivo deste mapeamento ¢ “De que
maneira os websites promovem a acessibilidade e proporcionam uma experiéncia
satisfatoria de uso e comunicagdo aos usudrios surdos pré-linguisticos?”. Para ajudar a
responder a QP, foram definidas as subquestdes (Sub-Q) de pesquisa, apresentadas no

Quadro 2.

Quadro 2 - Sub-questdes de pesquisa.

N° Sub-Q

Sub-Q1 | Quais principais desafios e dificuldades enfrentadas por usuarios surdos

pré-linguisticos no uso e na comunicagdo através de website.

Sub-Q2 | Quais estratégias ou recomendagdes foram sugeridas para promover

acessibilidade para usudrios surdos pré-linguisticos em websites?

Sub-Q3 | Quais as linguas de sinais foram abordadas para promogao da

acessibilidade?

Fonte: elaborado pela autora
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Foi elaborada uma string de busca (SB) para guiar este processo, composta por termos
de pesquisa em Inglés e Portugués. Essa abordagem foi adotada devido a selecdo de bases
de dados internacionais e nacionais para a conducdo desta pesquisa. Para a string em
Portugués, foram utilizadas apenas duas palavras devido as limitagdes no campo de busca

da base brasileira. Os termos e conectores utilizados foram:

e Em bases internacionais: "communication" AND ("sign language" OR "Libras")
AND ("website" OR "e-commerce")

e FEm bases nacionais: Libras AND web*

A execucao da SB foi realizada no més de novembro de 2023, através das seguintes

bases de pesquisa:

e Bases internacionais: El Compendex (http://www.engineeringvillage.com); IEEE

(http://ieeexplore.ieee.org) e SCOPUS (https://www.scopus.com).
e Base nacional: SBC- OpenLib — SOL — (https://sol.sbc.org.br ).

A selecao dos estudos incluidos na pesquisa requer definicao e aplicagdo de critérios
de inclusdao (CI) e exclusao (CE) (Kitchenham et al.,2015). Desta maneira, a pesquisa

adotou os critérios descritos no Quadro 3.

Quadro 3- Critérios de Inclusao (CI) e Exclusao (CE).

Cadigo do Descrigao
critério
CI1 O estudo deve abordar sobre a experiéncia de uso de websites

por pessoas surdas destacando o emprego de linguas de sinais

neste contexto.

CEl Estudos duplicados.

CE2 Estudos ndo relacionados com a area de computagao.
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Codigo do Descricao
critério
CE3 Estudos que estejam em idiomas diferentes do inglés e
portugués.
CE4 Estudos com acesso indisponivel na integra
CES Estudos que ndo sdo artigos completos (considerando para isso
no minimo quatro paginas).

Fonte: elaborado pela autora

Este MSL foi conduzido pela pesquisadora e o processo de selecdo dos estudos
ocorreu em cinco etapas: 1) execucdo da SB; 2) remocao dos estudos duplicados; 3) leitura
do titulo e resumo com aplicacdo dos critérios de inclusdo e exclusdo; 4) leitura completa

dos estudos e 5) extracdo dos dados.

4.2 Execucdao do MSL

Na etapa 1, a busca foi realizada nas bases de pesquisas selecionadas e foram
retornados um total de 122 estudos, conforme apresentados no Quadro 4. Apos a execugao
da SB nas bases de pesquisa, os metadados dos estudos foram exportados em formato de
arquivo de bibliografia BibTex e em seguida, importados para a ferramenta de revisdo
sistematica da literatura chamada Parsifal. Essa ferramenta foi utilizada para automatizar a
deteccao de arquivos duplicados e extrair uma planilha para apoiar no controle da selegdo

dos estudos.

Quadro 4 - Resultados da etapa de pesquisa nas bases

Bases de pesquisa Resultados

Compendex 20
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Bases de pesquisa Resultados
IEEE Digital Library 15
Scopus 62
SBC-OpenLib (SOL) 25

Total: 122

Fonte: elaborado pela autora

Apos a exclusdo dos estudos duplicados na etapa 2, restaram noventa e cinco
estudos. Na etapa 3, foram aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo descritos no
Quadro 4, a partir da leitura dos titulos e resumo, onde restaram vinte e seis estudos. Com
a leitura completa dos estudos na etapa 4, respeitando os critérios e Sub-questdoes de
pesquisa, foram selecionados dez estudos para extragdo dos dados. A visdo geral do

processo e os resultados de cada etapa sdo ilustrados na Figura 2.

Figura 2 - Visdo geral do processo e resultados obtidos.

Compendex
Etapa 2: Remocdo dos
estudos duplicados
IEEE (95)
~—
A 4
” ( \
Etapa 1: Execucdo da Etapa 3: Leitura do
strig de busca tituto e resumo
Scopus 122) (26)

h 4

Etapa 4: Leitura
completa dos estudos
(10)

Etapa 5 - Extracdo
dos dados

Fonte: elaborado pela autora
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4.3 Analise dos resultados do MSL

As respostas da QP e das Sub-Q foram extraidas dos dez estudos selecionados, os

quais estdo descritos no Quadro 5 e discutidos a seguir.

Quadro 5 - Estudos selecionados para extracao dos dados.

ID Titulo Veiculo de Publicacio Autores Ano
El | The viogging ASSETS'11: Proceedings Hibbard, E. S., | 2011
phenomena: A deaf of the 13th International Fels, D. I.
perspective ACM SIGACCESS
Conference on Computers
and Accessibility
E2 | Assistive technologies Human Factors Research | Hermawati, S., | 2020
for severe and profound | Group, The University of | Pieri, K
hearing loss: Beyond Nottingham, University
hearing aids and Park, Nottingham, United
implants Kingdom
E3 | An online community for | World Conference on Zahedi, M., et | 2011
the deaf Information Technology al.
(WCIT)
E4 | Sign language 11th ACM International Efthimiou, E., | 2018
technologies in view of | Conference on PErvasive | et al.
future internet Technologies Related to
accessibility services Assistive Environments,
PETRA 2018
ES5 | The inclusion of Sign Journal of Accessibility David, B., et al. | 2023
Language on the Swiss | and Design for All
web eco-system
E6 | Accessibility in E- Conferéncia Internacional | De Araujo 2015
commerce tools: An sobre Interacdo Humano- | Cardoso, M.
analysis of the optical Computador, HCI E., etal.
inclusion of the deaf International 2015
E7 | Incorporation of Anais do XXI Simposio Lima, 2015
Syntactic-Semantic Brasileiro de Sistemas e Manuella A. C.
Aspects in a LIBRAS Multimidias e Web -2015 | B., etal.
Machine Translation
Service to Multimedia
Platforms
E8 | Assessment of the Anais estendidos do XXIV | Reis, L.S., et 2018
Treatment of Simpdsio Brasileiro de al.
Grammatical Aspects of | Sistemas e Multimidias e
Machine Translators to | Web -2018
Libras
E9 | 4 Proposal for an Anais do XXVII Simpésio | Lima, M., et al. | 2021
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ID Titulo Veiculo de Publicacio Autores Ano
Accessible Brasileiro de Sistemas e
Videoconferencing Multimidias e Web -2021
Interface for People with
Hearing Impairments
E10 | Recomendagoes de Anais do XXXIII Alves, S. V¢ 2022
Acessibilidade Web em | Simpdsio Brasileiro de L., etal
Ambientes Virtuais de Informatica na Educacao -
Ensino e Aprendizagem | 2022
para o Estudante Surdo

Fonte: elaborado pela autora

Sub-Q1 - Quais principais desafios e dificuldades enfrentadas por usuarios surdos pré-

linguisticos no uso e na comunicagdo através de website?

A Sub-Ql tem o objetivo de destacar na literatura pesquisada as dificuldades
encontradas na utilizacdo de websites por usuarios que utilizam a lingua de sinais como

primeira lingua. O Quadro 6 apresenta com mais detalhes os desafios relatados nos estudos.

Quadro 6 - Desafios encontrados.

Desafios Citacoes | Estudos
Sites altamente textuais e com terminologias complexas que 4 El, E2,
dificultam a leitura e compreensao do contetido. E3, ES, E6
Avatares virtuais nao refletem a naturalidade na sinalizacao e 3 E4,E7, E8

nao consideram as formas morfoldgicas, aspectos sintaticos e
semanticos, apresentando erros na tradugao.

Comunicag¢ao bidirecional em tempo real por meio de lingua 2 E2, E9
de sinais escassa e limitada.
Auséncia na padronizagdo de videos em lingua de sinais 2 E5, E10

atribuido a lacunas nas diretrizes como as do WCAG, que ndo
destacam a cobertura da inclusdo das linguas de sinais.

Area de videos em lingua de sinais com enquadramento 1 El
pequeno.
Videos em lingua de sinais com pouca iluminacao. 1 El
Intérprete de lingua de sinais nos videos com os olhos 1 El
cobertos.
Videos em linguagem de sinais disponiveis apenas através de 1 E5

links de paginas externas, sem integracao direta na propria
pagina, interrompem a continuidade do contato e do foco
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Desafios Citacoes | Estudos

visual do usuario.

Icones nos websites pequenos que dificultam a compreensio. 1 E10

Fonte: elaborado pela autora

O problema mais abordado em cinco estudos (E1, E2, E3, ES5, E6) esta associado
aos sites predominantemente textuais os quais criam obstidculos para as pessoas surdas,
especialmente para os pré-linguisticos que geralmente se comunicam por meio da lingua de

sinais e enfrentam dificuldades na compreensao de textos.

O segundo problema mais identificado e citado em trés estudos (E4, E7, E8) esta
relacionado a implementacdo de avatares virtuais para a tradugdo para lingua de sinais, que
nao refletem uma sinalizacdo natural e ndo consideram formas morfologicas, aspectos
sintdticos e semanticos. Isso resulta em erros na tradugdo e consequente resisténcia dos

usuarios surdos em utilizar essas solugoes.

Outros dois problemas ganharam destaque, sendo mencionados em dois estudos
cada um. A falta de meios para comunicagdo bidirecional em tempo real em lingua de
sinais (E2, E9) e a auséncia de padrdes nos videos, atribuidos as lacunas nas diretrizes,
como as do WCAG (ES5, E10). Os demais problemas foram mencionados em apenas um

estudo cada.

Sub-Q2 - Quais estratégias ou recomendagdes foram sugeridas para promover

acessibilidade para usudrios surdos pré-linguisticos em websites?

Na Sub-Q2 foram averiguadas as estratégias e recomendacdes adotadas nos estudos
analisados, as quais possibilitam que os usudrios surdos possam utilizar sites. Essas

recomendacdes podem ser visualizadas no Quadro 7.

Quadro 7 - Estratégias e recomendacdes identificadas.

Recomendacoes /Estratégias Citagoes | Estudos

Melhoria no desempenho de avatares virtuais, incorporando na 3 E4, E7,
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Recomendacdes /Estratégias Citagdes | Estudos

traducdo aspectos como: gramaticais, sintaticos e semanticos. E8
Disponibilizagcdo de comunicag¢do em lingua de sinais com 2 E6, E9
mediagdo de intérpretes.

Videos em lingua de sinais com boa iluminagado e qualidade 2 El, E6
satisfatoria que ndo proporcione atraso na imagem.

Plug-ins e janelas que traduzem os contetidos textuais de um 2 E2,E10
site para linguas de sinais.

Textos com linguagem simples, evitando terminologias ou 2 E2, E6
jargdes complexos.

Videos com dicas em lingua de sinais disponiveis na forma de 2 E4,E10
menus de ajuda.

Botdes e icones com formato e dimensdes mais adequados. 2 E4,E10
Intérpretes de lingua de sinais nos videos, com um espago 1 El

visivel ao redor da cabeca e do tronco, utilizando roupas
contrastantes e sem a presenca de letras ou listras.

Antncios nos sites com a utilizacdo de clipes e imagens .gif 1 E3
criadas em linguagem de sinais.

Posicao do intérprete de lingua de sinais ao gravar o video como 1 ES5
orador principal na lateral da tela ou centralizado.

Controle na execugao da midia para pausar, continuar, retornar e 1 E6
avangar.

Redimensionamento da janela em lingua de sinais. 1 E10
Emprego da abordagem de design participativo com o intuito de 1 E2

envolver os usuarios surdos e identificar suas necessidades
durante o processo de desenvolvimento.

Fonte: elaborado pela autora

Analisando os estudos, foi possivel observar que a melhoria no desempenho dos
avatares foi a estratégia mais apontada para ser implementada nos sites, sendo citada em
trés estudos (E4, E7, E8). Outras abordagens foram referenciadas por dois estudos como:
oferecer comunicagdo em lingua de sinais com mediac¢do de intérpretes (E6, E9); videos em
lingua de sinais com alta qualidade (E1, E6); incorporacdo de janelas que traduzam
contetidos textuais para lingua de sinais (E2,E10); utilizagdo de textos simples (E2, E6);
videos em lingua de sinais inseridos nos menus (E4, E10) e botdes e icones em tamanho

mais legivel (E4,E10). As demais estratégias foram citadas em apenas um estudo cada.

Sub-Q3 — Quais as linguas de sinais foram abordadas para promocao da acessibilidade?
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A Sub-Q3 teve o objetivo de verificar quais linguas de sinais foram mais
mencionadas na utilizagdo de estratégias para aprimorar a acessibilidade de sites para a

comunidade surda.

Dos estudos analisados, 50% (cinco estudos - E6, E7, E8, E9, E10) abordaram a
Lingua Brasileira de Sinais. Outros 20% (dois estudos - E2, E3) exploraram estratégias que
poderiam ser aplicadas por qualquer lingua de sinais. Os demais estudos se dividiram entre
Lingua de Sinais Alema da Suica (ES), Lingua de Sinais Grega (E4) e Lingua de Sinais
Americana (E1), sendo um estudo para cada lingua. Essa divisdo € possivel ser vista na

Figura 3.

Figura 3 - Linguas de sinais abordadas pelos estudos.

Lingua Brasileira de Sinais _ 5
Qualguer lingua de sinais _ 2
Lingua de Sinais Alema da Suica . :
Lingua de Sinais Grega .

Lingua de Sinais Americana _ 1

Fonte: elaborado pela autora

4.4 Conclusao do MSL

Este mapeamento buscou responder a pergunta “De que maneira os websites
promovem a acessibilidade e proporcionam uma experiéncia satisfatoria de uso e
comunicac¢do aos usudrios surdos pré-linguisticos?”. O processo de busca resultou em 122

estudos, dos quais dez atenderam os critérios de inclusdo e exclusdo para extragdo dos
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dados. Com a analise da literatura foi possivel responder as trés subquestdes de pesquisa,

que auxiliaram na resposta da questdo de pesquisa principal.

A pesquisa demonstrou que existe uma preocupacdo na utilizagdo de estratégias e
meios para promover a acessibilidade para pessoas surdas na web, porém ainda existem
muitas barreiras que limitam uma plena utilizagdo. O problema mais apontado nos estudos
esta relacionado aos sites que sdo altamente textuais e com terminologias complexas. Isso
dificulta a compreensao e leitura por usuarios surdos pré-linguisticos, que geralmente t€ém a
lingua de sinais como primeira lingua. O segundo desafio mais recorrente € a
disponibilizagdo de avatares virtuais em alguns sites para a traducdo de conteidos em
lingua de sinais, os quais muitas vezes ndo refletem a sinalizagdo com naturalidade e
deixam de considerar as formas morfologicas, aspectos sintaticos € semanticos. Isso pode
resultar em tradugdes indevidas e menos fluentes, além de impactar a experiéncia dos
usudrios surdos. A auséncia de padrdes em videos disponibilizados em linguas de sinais e a
escassa oferta de comunicagdo bidirecional em lingua de sinais, sdo outros aspectos que

afetam a utilizagao em websites.

Dos estudos extraidos para andlises, 50% abordaram a Lingua Brasileira de Sinais
(Libras) como estratégias para aprimorar a acessibilidade de websites, um dado que pode
ser atribuido em virtude da utilizacdo de uma base de busca brasileira, com a utilizacdo de

termos de busca com a palavra “Libras”.

Os estudos também demonstraram que as estratégias mais empregadas se
concentram na otimizagdo do desempenho de avatares virtuais, visando incorporar nas
traducdes os aspectos gramaticais, sintaticos e semanticos. Destaca-se também a
necessidade por oferta de comunicacdo bidirecional em lingua de sinais, incluindo videos
com intérpretes que proporcionam tradugdes em linguagem de sinais com alta qualidade,
presentes em diversas partes dos sites, inclusive nos menus. Nos textos disponiveis, a

sugestdo ¢ que sejam em linguagem simples, com botdes e icones visiveis.

Sendo assim, embora existam alguns meios para apoiar a acessibilidade em
websites, ainda ¢ possivel identificar muitas barreiras que precisam ser rompidas e
estratégias que precisam ser aprimoradas para garantir uma experiéncia eficaz e satisfatoria

de uso e comunicagdo para usudrios surdos pré-linguisticos.
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5. REALIZACAO DA INSPECAO MANUAL DE
ACESSIBILIDADE

Todo o processo de inspecdo manual de acessibilidade foi realizado com base na
tese de doutorado “Recomendagdes para criacdo de pistas proximais de navegagdo em
website voltadas para surdos pré-linguisticos” (Flor, 2016). As diretrizes e recomendacdes
consideradas nesta inspecao podem ser vistas no Quadro 1 do capitulo 2, na se¢do de

Trabalhos relacionados.

Os niveis de avaliacdo para cada diretriz foram determinados como: atende (AT),
atende parcialmente (AP), ndo atende (NA) e nao se aplica (NAP). “AT” significa que
atende aos critérios especificados na diretriz em sua totalidade. “AP” significa que atende
em partes aos critérios especificados na diretriz. “NA” indica falta de conformidade com
todos os critérios para a diretriz. “NAP” indica que o item avaliado ndo ¢ aplicavel ao
contexto em questao da diretriz (De Aratjo Neto, 2014). Esses niveis foram adotados como
base para inspecao, pois o trabalho de Flor (2016) forneceu apenas recomendagdes, sem

que posteriormente ocorresse uma inspecao de um site baseado nessas orientagoes.

A inspecdo foi conduzida utilizando um notebook com sistema operacional
Windows, por meio de observagdes e comparagdes das trés paginas definidas do site da
Magazine Luiza (Magalu, 2023) com as diretrizes estabelecidas nas recomendacdes. Essas
paginas onde foram realizadas as inspe¢des sdo: pagina inicial, pagina de atendimento,

pagina do canal de atendimento em Libras.

Todas as inconsisténcias identificadas em relagdo as diretrizes foram relatadas em

uma planilha e categorizadas com os niveis de avaliagao.
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5.1 Analise dos resultados da inspecio manual de acessibilidade

Na inspecdo manual de acessibilidade foram identificadas as seguintes

consideragdes para cada uma das diretrizes:

Diretriz 1: Utilize traducdes para a lingua de sinais como pistas proximais de navegagao a

fim de diminuir as ambiguidades e os equivocos com palavras distraidoras

A pagina inicial ndo apresenta qualquer referéncia a tradugdo em lingua de sinais ou
icone de acessibilidade que ofereca algum tipo de avatar virtual para traduciao do conteudo,

conforme demonstrado na Figura 4.

Figura 4 - Pagina inicial do site da Magazine Luiza.

& > € @ magazineluiza.com.br G e A » 00 :
Baixe agora o SupeRApP e aproveite milhares de produtos com Frete Grétis ( confira» ) <confiraregras

Nossas lojas  Tenha sua loja Regulamentos Acessibilidade Guia de seguranca Atendimento  Compre pelo tel: 0800 773 3838 Meus pedidos
—
00 Maa Bem-vindo ;) Ofertas para
y Magawu P e A ¢

= Todos os departamentos v  Ofertas do Dia Celulares Moéveis Eletrodomésticos TV e Video Informatica Saldao Baixe o SuperApp  pw Cartdo Magalu

visA 2% de dinheiro
de volta e zero
anuidade

Magawu PECA JA O SEU >

produtos com até

%

Fonte: Magalu, 2023

Para conseguir ativar o avatar virtual disponibilizado pela empresa Hand Talk, ¢

preciso primeiro selecionar o menu “Acessibilidade” que consta na parte superior e na parte
inferior da pagina inicial. Somente entdo o usudrio ¢ direcionado a uma outra pagina onde ¢

possivel ativar o avatar virtual, conforme demonstrado na Figura 5.
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Figura 5 - Pagina do menu de Acessibilidade.

& = € # especiais.magazineluiza.com.br/acessibilidade/ G a 2 w & B DQ

~CAccessieiLTy  ©Oessoalize @hand,taﬂz

Atendimento em libras

. ‘\@
C l
CLIQUE PARA ATENDIMENTO CLIQUE PARA ATENDIMENTO

Fonte: Magalu, 2023

Para esta diretriz, considerou-se como “AP” em razdo da disponibilizacdo de um
avatar virtual de tradu¢ao do conteudo, embora o acesso a essa op¢do nao seja imediato.
Devido as possiveis dificuldades que o usuario surdo pré-linguistico pode enfrentar para
compreender certas palavras em portugués, ele podera ter dificuldades na localizagdo do

menu ”Acessibilidade” e ndo conseguir navegar até a op¢ao de atendimento em Libras.

Diretriz 2: Busque a clareza da comunicagdo em lingua de sinais

A recomendagdo 2.3 desta diretriz sugere que se opte por utilizar intérpretes
humanos, e apenas na area de atendimento em Libras do site ocorre essa utilizagao através
de um atendente humano. Nas demais partes do site analisadas, a traducdo ¢ realizada

através de avatar virtual, quando ativado.

Para que esta diretriz tenha uma andlise mais coerente, ¢ necessario testes com

usuarios surdos pré-linguisticos que utilizam Libras, a fim de analisar fluéncia, clareza e
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postura dos intérpretes, tanto humanos quanto do avatar virtual. Desta maneira, considerou-

se que esta diretriz teve uma avaliagdo de “AP”.

Diretriz 3: Assegure que o design do video ndo comprometa a visualizagdo da lingua de

sinais, nem o relacionamento com os demais elementos da pagina

Na pagina do atendimento em Libras, o video pré-gravado com um intérprete
humano apresenta legendas na cor branca, que ¢ a mesma cor do fundo, além de ter letras
pequenas, como mostrado na Figura 6. Isso pode dificultar a leitura das legendas. Além
disso, ndo ha op¢ao para o usudrio mudar a cor de fundo do video, como ¢ sugerido na

recomendacao 3.4 desta diretriz.

Figura 6 - Video pré-gravado da pagina da Central de atendimento em Libras.

& > C @ magaluemlibras.com/?plutold=63cf57266718750018730a3a e« » 0@ :

MagaLu

EEEPREIENEh, exceto feriados nSEIBAUISK

Fonte: Magalu, 2023

Neste video, também ndo € permitido que o usudrio o maximize para tela cheia, com
o objetivo de garantir uma melhor visualizagdo dos sinais, conforme descrito na

recomendacdo 3.2 da diretriz. Além disso, a recomendacdo 3.6 desta diretriz também nao
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foi atendida, pois ndo ¢ permitido ao usudrio controlar a velocidade e a execucdo da
sinalizacdo, ndo oferecendo controle explicito para acelerar, desacelerar, pausar, reiniciar e

parar o video.

No video pré-gravado, o intérprete apresenta um enquadramento da cintura para
cima, garantindo que as maos e cotovelos ndo sejam cortados durante a sinalizacao,
atendendo a recomendacdo 3.5 desta diretriz. Isso pode ser visto através da Figura 6. Por
outro lado, no atendimento online em Libras, o enquadramento do video esta quase na
altura dos ombros da atendente, resultando no ndo aparecimento dos bragos e cotovelos da
atendente durante a sinalizagdo. Este problema pode ser visualizado na Figura 7. Portanto,

para esta diretriz, também foi considerada como “AP”.

Figura 7 - Area do atendimento em Libras com atendente - Atendimento Online.

& > C & magaluemlibras.com/sala = 2 % A » 0O

INVIC 3C 2C 3

Fonte: Magalu, 2023

Diretriz 4: Utilize imagens como pistas proximais de navegacao

Na pégina inicial, onde o usudrio realiza a primeira interagdo com o site, ndo ha

qualquer tipo de icone ou imagem para facilitar a localizacdo de tradugcdo em Libras e
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opcdo de atendimento em Libras. Isso ¢ observavel na Figura 4. Ao ndo fornecer pistas

proximais de navegacao para usudrios surdos, essa diretriz ¢ considerada como “NA”.

Diretriz 5: Combine videos em lingua de sinais, textos e imagens no site

Apenas a pagina de Atendimento em Libras possui um video pré-gravado em lingua
de sinais. No entanto, neste video, ndo ¢ permitido ao usuario habilitar ou desabilitar
legendas em portugués, conforme proposto na recomendacao 5.3 desta diretriz. Na Figura 6
¢ possivel visualizar a tela do video pré-gravado. Portanto, esta diretriz foi considerada

como “AP”.

Diretriz 6: Torne a navegagao clara, perceptivel e facil de usar

Nao ¢ possivel atender a recomendagdo 6.5 desta diretriz, pois ela sugere nao
disponibilizar links importantes no rodapé ou fora da regido do menu, como no conteudo
principal. No entanto, somente no final da pagina de Atendimento ¢ apresentada a opcao de

atendimento em Libras.

Os menus nao apresentam videos com tradugdes em lingua de sinais. Essa traducao
apenas ocorre quando o avatar virtual ¢ ativado. Conforme sugerido pela recomendacao 6.2
desta diretriz, poderia haver videos flutuantes da tradu¢ao que aparecem por cima do menu

quando o mouse ¢ passado sobre cada item, desaparecendo logo em seguida.

Devido a falta de op¢do de tradu¢do em Libras de imediato ao acessar a pagina
inicial do site, a navegagdo pode ndo ser clara, perceptivel e facil de usar. Isso pode ser
observado na Figura 4, onde, na pagina inicial, embora exista um menu com o nome
"Atendimento" e outro com o nome "Acessibilidade", o usuario surdo pré-linguistico pode
ndo compreender bem o Portugués e, possivelmente, ter dificuldade em encontrar o

atendimento em Libras. Portanto, esta diretriz foi considerada como “NA”.
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Diretriz 7: Aumente a eficiéncia do site

A recomendagdo 7.1 desta diretriz sugere que o usudrio possa habilitar e desabilitar
os videos em lingua de sinais para o site inteiro ou para uma sec¢ao especifica. No entanto,
na pagina inicial de atendimento, ndo ha op¢des de videos em lingua de sinais, apenas o
avatar virtual para tradu¢do quando ativado. Ao ser ativado na pagina de Acessibilidade,

este avatar apresenta a opgao para ser fechado e exibido quando necessario pelo usuario.

A pagina inicial apresenta um carrossel com anuncios € mesmo com o avatar virtual
ativado, ao passar o mouse sobre o carrossel, ndo ¢é possivel realizar a traducdo do
contetido, conforme pode ser visto na Figura 8. Dessa forma, ndo ¢é atendida a
recomendacdo 7.4 também dessa diretriz, que orienta que os recursos visuais, como
animacdes, infograficos, historias em quadrinhos, entre outros, sejam acessiveis a pessoas

surdas. Portanto, esta diretriz foi considerada como “AP”.

Figura 8 - Pagina inicial com o avatar virtual ativado e o cursor posicionado sobre o

carrossel.
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T - Bem-vindo 3) Veer ofertas para minha .
» Magalu EESEEEn Ear A N @

== Todos os departamentos v Ofertas do Dia Celulares Moveis Eletrodomésticos TV e Video Informatica Saldao Baixe o SuperApp  mmm Cartdo Magalu

"~ Atencéo!

Esse conteddo néo esta
I disponivel para traducéo.

salddo de
moveis

50% off

Gostaria de avisar sobre
o problema?

produtos com até
70:¢
- FF

Fonte: Magalu, 2023.
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5.2 Conclusées sobre a inspecio manual de acessibilidade

A inspe¢do manual da acessibilidade realizada no site da Magalu, com base em um
conjunto de diretrizes direcionada ao publico surdo pré-linguistico de Flor (2016), que
permitiu identificar diversos problemas, desde a pagina inicial até a navegacdo a pagina de
atendimento em Libras. Entre eles, estdo questdes de navegagdo, de tradugdo, recursos de
videos em lingua de sinais e posicionamento do intérprete. Nenhuma das diretrizes foi
completamente atendida, como € o caso das diretrizes 1, 2, 3 5 e 7, que foram atendidas
parcialmente. Além disso, duas diretrizes, a 1 e a 2, ndo tiveram nenhuma recomendagao

atendida.

Com essas avaliagdes, foi possivel perceber que, apesar de um site oferecer um avatar
virtual para traducdo em lingua de sinais € um canal de atendimento em Libras, ainda ha
muitos problemas de acessibilidade que podem impedir ao usudrio surdo pré-linguistico
bilingue de identificar tais servigos. Isso sugere que os sites de comércio eletronico
precisam realizar melhorias para o acesso dos usuarios surdos aos servigos ofertados de

atendimento em Libras.
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6. REALIZACAO DOS TESTES COM USUARIOS SURDOS

Neste capitulo sdo apresentados os testes de acessibilidade com usudrios surdos para

obter percepgoes reais e experiéncias de uso.

6.1 Preparacio dos testes com usuarios surdos.

Nesta etapa foram criados os formulérios contendo o detalhamento das tarefas a serem
seguidas pelos voluntarios durante os testes, os questionarios pré e pos-teste € o Termo de

Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

As tarefas foram planejadas com base no fluxo de navegacao que leva até a area da
central de atendimento em Libras, que ¢ o ponto mais relevante dos testes. Esse fluxo
contempla trés paginas do site da Magazine Luiza que estdo relacionadas a central de
atendimento em Libras, e que também foram utilizadas na inspecdo manual de
acessibilidade. Conforme sugere o W3C, se uma area especifica do site for definida para
avaliacdo, todas as partes desta area serdo incluidas no escopo da avaliagdo, bem como as
paginas comuns a essa area. O WC3 também sugere que seja selecionada a pagina de
entrada do site, paginas que contenham imagens, multimidias, formularios e que executem
alguma funcionalidade (Abou-Zahra; Velleman, 2014). A descricio das tarefas esta

apresentada no Quadro 8.

As péginas do site da Magazine Luiza selecionadas para as avaliagcdes sdo as interfaces
por onde os usudrios podem navegar para utilizar o atendimento em Libras. Essas paginas
sdo: a) Pagina inicial (home), que ¢ a interface exibida imediatamente ao acessar o endereco
do site; b) Pagina de atendimento, onde sdo apresentadas as opgdes de atendimento
disponiveis; c) Pagina da central de atendimento em Libras, onde ¢ possivel iniciar o
atendimento com um profissional utilizando a Libras. As tarefas foram planejadas de modo

a fazer com que os usuarios passassem por essas paginas.
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Quadro 8 - Descricao das tarefas para o teste com usuarios surdos.

1D Tarefa

1 | A partir da pagina inicial do site do Magazine Luiza, localizar algum
atendimento ao cliente.

2 | No mesmo site, localizar o atendimento em Libras.

3 Através da area de atendimento em Libras, inicie uma conversa em Libras com
a atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e devolucao de produtos
comprados pelo site?

4 | Apos a atendente responder a pergunta, agradecer e encerrar o atendimento.

Fonte: elaborado pela autora

O TCLE foi elaborado para ser apresentado e entregue aos usuarios voluntarios no
inicio do teste, a fim de verificar se estdo de acordo em participar da pesquisa. Esse termo
esta descrito no Apéndice A. Também foi preparado um TCLE em linguagem simples e
resumido para que possa ser interpretado em Libras pela intérprete no inicio dos testes.

Esse termo esta descrito no Apéndice B.

A entrevista pré-teste foi criada com questdes abertas e fechadas para levantamento
do perfil e da experiéncia do usuario com tecnologia e atendimento em Libras. O roteiro

deste questionario pode ser visto no Apéndice C.

As instrugdes para os testes juntamente com as tarefas estdo descritas no Apéndice

O questionario pods-teste foi elaborado com perguntas abertas acerca da experiéncia
do participante com o teste realizado. O objetivo é compreender a percep¢ao do usuario em
relacdo a utilizacdo do canal de atendimento e coletar opinides a respeito de eventuais
dificuldades encontradas e possiveis melhorias sugeridas. O roteiro deste questiondrio pode

ser visto no Apéndice E.
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6.2 Selecao dos participantes para os testes

De acordo com a recomendacdo de Nielsen, com cinco participantes ja ¢ possivel
descobrir 85% dos problemas de usabilidade (Nielsen, 2000). Desta maneira, foram
selecionados cinco voluntarios para os testes, ¢ um piloto que ndo teve os dados

contabilizados.

Os seis participantes deveriam ser uma pessoa surda pré-linguistica bilingue; possuir
a Libras como primeira lingua e o Portugués como segunda lingua; possuir escolaridade a
partir do ensino fundamental; ter no minimo 18 anos de idade; utilizar a internet com

frequéncias minima de duas vezes por semana.

A pesquisadora inicialmente optou por convidar pessoalmente voluntarios em um
curso de Libras, localizado proximo a sua residéncia. No entanto, apenas uma voluntaria
pode participar, pois a maioria dos alunos do curso era menor de 18 anos e outros dois
adultos nao puderam comparecer devido a conflitos de horario com seus calendarios de
provas. Essa unica voluntaria do curso foi designada como usuaria piloto. A professora e
proprietaria do curso ofereceu-se voluntariamente para apoiar nos testes como intérprete, ao
saber do objetivo da pesquisa. Embora ela tenha se oferecido para ser intérprete voluntaria
e tenha apoiado o teste com a usudria piloto, sua disponibilidade estava restrita ao ambiente
do curso. Desta forma, foi preciso buscar outro intérprete, bem como outros voluntarios

para os testes.

Posteriormente, a pesquisadora decidiu convidar algumas pessoas surdas de uma
instituicdo de satde publica nacional, contando com a ajuda de um amigo desta institui¢ao
para identificar voluntarios. Para encontrar intérpretes, foram realizadas pesquisas e
cotacdes de precos desse servico, mas os custos excediam o or¢gamento disponivel, uma vez

que a pesquisa era financiada com recursos proprios.

Dessa forma, a pesquisadora entrou em contato por e-mail com uma ONG sem fins
lucrativos chamada CVI Rio, com o intuito de obter apoio. Essa organizacdo possuia um
projeto de empregabilidade social para pessoas surdas que atuavam na mesma institui¢cao de

saude publica onde voluntdrios surdos foram convidados. A CVI Rio concordou em
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fornecer voluntarios e disponibilizou dois intérpretes por dois dias para auxiliar na

comunicagdo com as pessoas surdas envolvidas na pesquisa (CVI Rio, 2024).

Os intérpretes também auxiliaram na convoca¢ao de alguns voluntarios surdos que
conheciam e que se encaixavam no perfil definido, utilizando a técnica de bola de neve, na

qual os participantes recomendam outros para integrar a amostra.

Para programacdo, os intérpretes compartilharam suas disponibilidades de dias e
horérios, e entdo os testes foram agendados com os voluntarios surdos por meio de

mensagens, de acordo com os dias propostos.

Todo o processo de busca e selecao de voluntarios dentro do perfil determinado, os
contratempos na procura de novos voluntarios e intérpretes, bem como a obtencdo de
cotacdes de precos dos servicos de intérpretes, a conciliagao de agendas e a disponibilidade
de todos os envolvidos para os testes, levou quase dois meses, entre abril e maio de 2024.
Isso resultou em um prazo maior do que o inicialmente previsto, que seria de, no maximo,

um meés.

6.3 Execucao dos testes com usuarios surdos

Para balizar o tempo necessario e avaliar a viabilidade da execugdo de cada tarefa
proposta para os testes com os usudrios surdos, inicialmente foi realizado um teste com
uma usudria piloto surda, cujos dados ndo foram contabilizados para anélise. Apds esse
teste, foi vista a necessidade de algumas alteragdes nos questiondrios das entrevistas e nas
tarefas planejadas. Posteriormente, apOs a realizacdo desses ajustes, foram descritas as
tarefas e questionarios definitivos que foram empregados nos testes com os demais usudrios

surdos.

A execucdo dos testes com todos os participantes ocorreu em um notebook com

sistema operacional Windows, disponibilizado pela pesquisadora para o processo de teste.

Durante os testes com os voluntarios surdos, primeiramente, foi explicado o

proposito do trabalho e posteriormente apresentado o TCLE para assinatura. Todos os
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voluntarios concordaram com o termo e responderam as entrevistas pré-teste. Na sequéncia,
eles realizaram as tarefas propostas seguindo o roteiro definido. As tarefas foram
apresentadas gradualmente para ndo sobrecarregar a memoria dos participantes. Ao
finalizar a execucdo das tarefas, eles responderam a entrevista pos-teste. O roteiro de teste
com as tarefas, incluindo as perguntas pré e pos teste, estdo descritas nos Apéndices C, D e

E.

O teste com os usudrios surdos ocorreu com a observagdo da pesquisadora € com 0
apoio dos intérpretes de Libras que fizeram a traducdo dos termos, das tarefas e das
entrevistas para Libras, possibilitando a comunicagdo entre a pesquisadora e os voluntarios

durante todo o processo.

Durante o teste, o intérprete se posicionou sentado em frente a pesquisadora e ao
lado do notebook onde o teste estava sendo realizado. Isso permitiu que o intérprete
sinalizasse para o usudrio surdo o que a pesquisadora falava e traduzisse para a
pesquisadora o que o usudrio sinalizava. Além disso, possibilitou que o intérprete
visualizasse a tela do notebook e acompanhasse o que estava sendo sinalizado pela
atendente e pelo usuario surdo. No entanto, esse intérprete estava posicionado de forma que

nao aparecia no video do atendimento.

Nos testes com os usuarios surdos, exceto no teste com o piloto, havia dois
intérpretes que se revezavam a cada usudrio, para evitar sobrecarga e manter a qualidade da

interpretagdo ao longo do processo.

A interacdo do usuério com o site foi registrada por gravacgdes de tela, dudio e video
previamente autorizadas, ¢ das observagdes feitas pela pesquisadora, documentadas em

anotagdes no caderno.

6.3.1 Teste com usuario piloto

No dia 11 de abril de 2024, foi realizado teste com a usudria piloto, acompanhada da
intérprete, em um curso de Libras, na Cidade de Nova Iguacu. A voluntéria piloto tem 23

anos, possui ensino médio completo, nasceu surda, tem a Libras como primeira lingua e o
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Portugués como segunda. Utiliza a internet todos os dias, j& realizou compras através de
sites, porém nunca utilizou qualquer atendimento desses sites para esclarecer duvidas. A
usuaria também nao tinha conhecimento da existéncia de atendimento em Libras nos sites.
Os dados obtidos neste teste piloto nao foram contabilizados para analise, porém serviram
para avaliar a viabilidade e tempo das tarefas iniciais propostas em tempo de preparagao

dos testes.

ApoOs esse teste com a usudria piloto, identificou-se a necessidade de algumas
alteragcdes nos questionarios pré e pos-testes, assim como também nas tarefas descritas no
Quadro 9 da secdo “Preparacdo dos testes com usuarios surdos”. A lista das tarefas
ajustadas apos o teste com o usuario piloto e que foram considerados oficiais para os testes
com os demais usuarios, estdo descritas no Quadro 9. Todo o roteiro de teste e
questiondrios, que também foram atualizados apos o teste piloto, estdo descritos nos

Apéndices C, D e E.

No inicio do roteiro das tarefas, foi acrescentada uma breve introdu¢do, com o

objetivo de incentivar o usuario a imaginar a situagao e se envolver mais com o teste.

Foi observada uma dificuldade por parte da voluntaria em compreender a pergunta
2 "Qual seu grau de escolaridade?" do questiondrio pré-teste, que originalmente estava em
formato aberto. Somente apos a inclusdo de opgdes de resposta, a usuaria piloto conseguiu

compreender a pergunta. Assim, foram adicionadas opg¢des de escolaridade nessa questao.

Na pergunta 5 “Com qual frequéncia vocé utiliza a internet?” do mesmo
questionario pré-teste e também em formato aberto, foi percebida a mesma dificuldade de

compreensdo. Desta forma, nesta pergunta também foram incluidas opg¢des de resposta.

A tarefa 2 “No mesmo site, localize o atendimento em Libras”, foi modificada para
“No mesmo site, localize o atendimento em Libras ou alguma area de acessibilidade que
disponibilize o atendimento em Libras”. Esta alteracdo ocorreu, porque durante o teste foi
observado que a usudria piloto ndo conseguiu localizar o menu de “Atendimento”, e que
apenas localizou a area do atendimento em Libras através do menu “Acessibilidade”.
Conforme informado pela intérprete no momento do teste, a palavra “Atendimento” pode

ndo ser tdo comum para as algumas pessoas surdas que utilizam Libras, enquanto a palavra
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“Acessibilidade” parece ser mais familiar quando buscam informagdes em Libras. Além
disso, esse atendimento em Libras pode ser acessado tanto via menu “Atendimento” quanto

pelo menu “Acessibilidade”.

No roteiro, também foi incluida a tarefa “Na area de atendimento em Libras, assista
ao video de apresentacdo sobre o inicio do atendimento”. Essa tarefa foi adicionada para
possibilitar a verificacdo do conteudo apresentado em Libras no video pré-gravado, o qual
fornece uma breve introducdo e orientacdo sobre o atendimento. Por isso, também foi
incluido no questiondrio pos teste, a pergunta “Vocé conseguiu entender o que foi
sinalizado no video de apresentacdo exibido antes de iniciar o atendimento em Libras, ou

precisou ler a legenda em algum momento?”.

Durante a entrevista pos-teste, a usudria piloto mencionou que achou muito dificil
encontrar o atendimento em Libras, porém sugeriu que se houvesse um simbolo de
acessibilidade logo no inicio do site, isso facilitaria bastante. Sobre o atendimento em
Libras, ela relatou que conseguiu entender o que foi sinalizado, mas observou que a
atendente estava muito proxima a tela, o que dificultava um pouco a visualizagdo das maos
dela. Além disso, ela enfatizou que se todos os sites tivessem esse tipo de atendimento em
Libras, isso seria de grande ajuda. Ela ressaltou a importancia de ter um icone ou uma
imagem de Libras na pagina inicial para facilitar a localizagdo do atendimento.

ApOs concluir o teste € a entrevista, a voluntaria piloto perguntou a pesquisadora se
ela ja tinha recebido algum sinal pessoal na comunidade surda para representar seu nome,
uma pratica comum entre os surdos. Ao saber que nao tinha, ela entdo concedeu um sinal
para a pesquisadora, substituindo a verbalizacdo do nome por um gesto que a representava.
O sinal escolhido foi a representagdo da letra F em Libras, correspondendo a primeira letra

do nome da pesquisadora, apontando para a covinha do rosto.
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Quadro 9 - Descrigao das tarefas oficiais utilizadas nos testes com usuarios surdos.

ID Tarefa
A partir da pagina inicial do site do Magazine Luiza, localize o espaco de
1 atendimento ao cliente.
No mesmo site, localize o atendimento em Libras ou alguma area de
2 acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras.
Na area de atendimento em Libras, assista ao video de apresentagdao sobre o
3 inicio do atendimento.
Através da area de atendimento em Libras, inicie uma conversa em Libras
4 com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e devolugdo de
produtos comprados pelo site?
s ApOs o atendente responder a pergunta, agradeca e encerre o atendimento.

Fonte: elaborado pela autora

6.3.2 Testes com usuarios surdos

Os testes com os usuarios surdos foram realizados no periodo da manha dos dias 21
e 22 de maio de 2024, em uma das salas da instituicdo de saude publica nacional. A
pesquisadora recepcionou os intérpretes € os voluntarios, que eram funcionarios desta
institui¢do e optaram por realizar os testes em seu proprio local de trabalho. Para manter o
anonimato, os participantes receberam os codigos P1, P2, P3, P4 e P5. As respostas da

entrevista pré-teste estao descritas nos Quadros 10 e 11.
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Quadro 10 - Perfil dos usudrios — questionario pré-teste.

Participante | Idade | Escolaridade | Idade que perdeu | Primeira e segunda lingua
audicio
P1 35 Superior 45 dias de nascido 1? lingua: Libras
completo perdeu a audicao.
2% lingua: Portugués
P2 52 Superior Teve rubéola nos 1? lingua: Libras
completo primeiros dias de
. 2* i :P é
nascido e perdeu a ingua: Fortugucs
audi¢do
P3 61 Ensino Levou um tombo e | 1* lingua: Libras
Fundamental | perdeu a audigdo
incompleto ainda bebé com 2" lingua: Portugués
quatro meses.
P4 52 Ensino médio | Teve sarampo e ficou | 1* lingua: Libras
completo surdo com dois anos
de idade. 2% lingua: Portugués
P5 55 Ensino Nasceu surdo. 1* lingua: Libras
Fundamental
. 2* i : Portugué
incompleto fngua- Tortugues

Fonte: elaborado pela autora
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Quadro 11 - Experiéncia dos usudrios — questionario pré-teste.

Ja utilizou

Participante | Frequéncia | Ja realizou . . Ja utilizou
atendimento nos sites
de uso da compras em atendimento em
) N oo de compras para
internet? sites? . Libras de algum
duvidas, trocas ou
. . site? Lembra o
reclamacoes? Se sim,
nome do site e se o
teve alguma
. atendimento foi
dificuldade?
facil?
P1 Todos os Sim Ja tentou uma vez pelo | Nunca utilizou e nem
dias celular, porém teve sabia que existia.
muitas dificuldades e
acabou desistindo.
P2 Todos os Sim Tentou duas vezes Nunca utilizou ¢ nem
dias quando teve um defeito sabia que existia.
em um produto. Foi por
mensagens em
atendimento automatico.
Nao teve dificuldades.
P3 Todos os Sim, porém Nao Nunca utilizou
dias com o filho
ajudando
P4 Duas vezes Nunca fez Nao Nunca utilizou e nem
na semana | compra pela sabia que existia.

internet, pois
acha

perigoso
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Ja utilizou
Participante | Frequéncia | J4 realizou . . Ja utilizou
atendimento nos sites
de uso da compras em atendimento em
) 0 oo de compras para
internet? sites? . Libras de algum
duvidas, trocas ou
. . site? Lembra o
reclamacoes? Se sim,
nome do site e se 0
teve alguma
. atendimento foi
dificuldade?
facil?
P5 Todos os Nunca fez Nunca utilizou, pois Nunca utilizou € nem
dias compras em | acredita que seja muito sabia que existia.
sites por dificil.
achar
perigoso

Fonte: elaborado pela autora

Teste com o participante P1

O participante P1 demonstrou familiaridade com o uso de sites em notebook. Na
primeira tarefa (Tarefa 1: a partir da pagina inicial do site do Magazine Luiza, localize o
espaco de atendimento ao cliente), ele rolou a tela até o final e encontrou o menu de
“Acessibilidade” na parte inferior da pagina, sem buscar pelo menu de “Atendimento”.

Essa tarefa durou cinquenta segundos.

Na segunda tarefa (Tarefa 2: no mesmo site, localize o atendimento em Libras ou
alguma 4rea de acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras), permaneceu na
mesma tela e acessou duas vezes a area “Essencial Accessibility”, destinada a pessoas com
dificuldades motoras, problemas para digitar, mover o mouse ou ler. Somente apds navegar
um pouco mais, retornou a tela anterior e encontrou o menu relacionado ao atendimento em
Libras, situado ao lado do menu “Essencial Accessibility”. Esta tarefa levou cerca de dois

minutos
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Na terceira tarefa (Tarefa 3: na area de atendimento em Libras, assista ao video de
apresentacao sobre o inicio do atendimento), P1 assistiu ao video duas vezes para entender
como iniciar o atendimento. Com as instrugdes do video, conseguiu ativar a op¢ao de video
na area de atendimento em Libras. Em seguida, clicou no botdo de “Permitir” o uso da
camera no pop-up do navegador, ativando a camera ¢ habilitando o botdo de “Continuar”.
Essa tarefa durou um minuto.

Na quarta tarefa (Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma
conversa em Libras com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e
devolucao de produtos comprados pelo site?) iniciou uma conversa com a atendente em
Libras e perguntou sobre o prazo de troca, recebendo a resposta de sete dias. P1 aproveitou
para perguntar sobre um determinado notebook, demonstrando interesse em compra-lo. A
atendente enviou o /ink do produto pelo chat de atendimento, que o participante acessou
para verificar as informagdes. Essa tarefa durou seis minutos. Por fim, agradeceu e encerrou
o atendimento conforme previsto, concluindo também a quinta tarefa (Tarefa 5: apos o
atendente responder a pergunta, agradeca e encerre o atendimento). Essa tultima tarefa

durou trinta segundos.

ApOs a conclusdo das tarefas, foi realizada uma entrevista pos-teste. P1 relatou que
nao encontrou grandes dificuldades para localizar o atendimento ao cliente, mas precisou
procurar um pouco mais para localizar a area de atendimento em Libras. Ele também
conseguiu entender bem o que foi sinalizado no video de instru¢des € nao notou problemas

na iluminagao ou na posi¢ao da atendente que sinalizava em Libras.

P1 comentou que a presenga de um canal assim em todos os sites seria de grande
ajuda. Ele relatou que se sentiu bem utilizando o atendimento e observou que, no passado,
os sites ndo tinham acessibilidade, mas que essa pratica comegou a se espalhar apos a Lei
10.436 de 2012, que reconheceu a Libras como meio legal de comunicagdo. P1 também

ressaltou que esse movimento de acessibilidade estd aumentando cada vez mais.

Ele mencionou que frequentemente faz compras no site das Lojas Americanas,
recebendo os produtos pelos correios, mas nunca havia procurado atendimento em Libras,

porque nunca precisou trocar produtos e ndo sabia que existia essa op¢ao de atendimento.
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Todo o processo de teste com P1, incluindo a apresentagdo, leitura e assinatura do
termo, entrevistas pré-teste, execugdo das tarefas e entrevista pos-teste, durou cerca de

trinta minutos.

Teste com o participante P2

O participante P2 encontrou dificuldades para localizar o atendimento ao cliente. Na
primeira tarefa (Tarefa 1: a partir da pagina inicial do site do Magazine Luiza, localize o
espaco de atendimento ao cliente), ele comecou acessando a area "Ver ofertas para minha
regiao" e informou seu CEP. Em seguida, na barra de busca, digitou "SAC" na tentativa de
encontrar o atendimento, mas os resultados exibiram apenas produtos com o prefixo "sac",
como: saco de dormir, saco de lixo, saca-rolhas, etc. Depois, acessou o menu "Todos os
departamentos" e navegou por alguns menus na parte superior da pagina e rolou a pagina
para cima e para baixo algumas vezes. Somente ao procurar nos menus presentes no rodapé
da pagina, conseguiu localizar e clicar na op¢ao "Atendimento". Essa atividade levou cerca
de cinco minutos. P2 comentou que no site do Mercado Livre ¢ mais facil encontrar a

opg¢ao de atendimento.

Na segunda tarefa (Tarefa 2: no mesmo site, localize o atendimento em Libras ou
alguma area de acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras), P2 procurou a
op¢ao na parte superior, na area central da tela e no menu lateral esquerdo. Apos rolar a tela
para baixo, conseguiu encontrar o atendimento em Libras, levando cerca de dois minutos

para completar esta tarefa.

Durante a explicagdo da terceira tarefa (Tarefa 3: na area de atendimento em Libras,
assista ao video de apresentacdo sobre o inicio do atendimento) P2 perguntou se o
atendimento seria realizado por "bonequinhos", referindo-se a avatares virtuais, conforme
explicado pela intérprete. A pesquisadora refor¢ou que o atendimento seria feito por um
atendente humano. Nesta tarefa, P2 conseguiu ativar e assistir ao video, porém teve um
pouco de dificuldade para entender como iniciar o atendimento. Para comegar era

necessario, primeiramente, ativar o video na area de atendimento em Libras e, em seguida,
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permitir o uso da camera através de um pop-up do navegador. Ele entdo teve dificuldade
em entender que precisava clicar no botao "Permitir" no pop-up. Essa mensagem no pop up
apareceu cerca de quatro vezes, mas ele ndo compreendeu que precisava permitir o uso da
camera. P2 assistiu ao video explicativo mais duas vezes até entender o processo. Apods
conceder a permissao, o botdo "Continuar" apareceu e ele conseguiu iniciar o atendimento.

Essa tarefa durou dois minutos.

Na quarta tarefa (Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma
conversa em Libras com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e
devolucao de produtos comprados pelo site), além de perguntar a atendente sobre o prazo
de troca, P2 também perguntou sobre uma panela de pressdao, como se estivesse interessado
em compra-la. A atendente passou as informacgdes, informando que o prazo de troca ¢ de
sete dias, e solicitou que ele inserisse alguns dados no chat, como nome e e-mail, para
registrar o atendimento. P2 conseguiu fornecer essas informacdes. Essa tarefa durou cinco
minutos. Em seguida, ele agradeceu e encerrou o atendimento, finalizando também a
quinta tarefa (Tarefa 5: apds o atendente responder a pergunta, agradega e encerre o

atendimento). Essa tarefa durou quarenta segundos.

Na entrevista pos-teste, P2 informou que demorou um pouco na primeira tarefa e
teve certa dificuldade para localizar a area de atendimento em Libras. Sobre o video
explicativo antes do atendimento, ele mencionou que conseguiu entender. Durante o
atendimento em Libras, P2 informou que compreendeu o que foi explicado pela atendente,
embora percebesse que as vezes o video demorava um pouco para carregar, cOmo se
estivesse travando. Ele também comentou que as expressdes faciais € os movimentos da

atendente, além da iluminagao e do posicionamento no video, estavam bons.

P2 destacou que seria muito mais facil se todos os sites tivessem atendimento em
Libras. Ele sugeriu algumas melhorias para facilitar a localizagdo do atendimento, como
inserir um icone de Libras logo no inicio da tela, na parte superior, ou um video explicativo
indicando "para entrar em Libras € necessario clicar aqui". Ele mencionou que poderia ser

um video parecido com o apresentado antes do atendimento em Libras.
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Embora tenha achado o atendimento em Libras com a atendente facil, P2 considerou
dificil localizar essa area no site. Ele também sugeriu a inclusdo de outros videos
explicativos em Libras em diferentes areas do site, o que facilitaria a navegagdo. P2 disse
que gostou de saber que existe atendimento em Libras, apesar da dificuldade para encontra-

lo no site.

O processo de teste com P2, entre a apresentagdo, leitura e assinatura do termo,
entrevistas pré-teste, execucdo das tarefas e entrevista pos-teste, durou cerca de trinta

minutos.

Teste com o participante P3

O participante P3 teve muita dificuldade na primeira tarefa (Tarefa 1: a partir da
pagina inicial do site do Magazine Luiza, localize o espaco de atendimento ao cliente). Ele
passou o mouse sobre alguns menus na parte superior da tela para expandir seus contetdos,
acessou algumas paginas de produtos, retornou a tela inicial e navegou novamente pelos
menus. Chegou a afirmar que a area de atendimento ao cliente nao existia, mas continuou
procurando por mais algum tempo. Navegou pelos submenus do menu "Todos os
departamentos" e permaneceu explorando os menus da parte superior. Somente apos cinco
minutos de navegacao conseguiu localizar a area de atendimento ao cliente, que estava na

parte superior da tela.

Ao acessar a area de atendimento, navegou por alguns menus na lateral esquerda e
rolou a tela até localizar e clicar na area de atendimento em Libras, completando em um
minuto a segunda tarefa (Tarefa 2: no mesmo site, localize o atendimento em Libras ou

alguma 4rea de acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras).

Na terceira tarefa (Tarefa 3: na area de atendimento em Libras, assista ao video de
apresentacao sobre o inicio do atendimento), P3 teve dificuldades para compreender como
iniciar o atendimento. Ele assistiu ao video trés vezes até compreender que precisava ativar
o video e permitir o uso da cdmera para comecar o atendimento. Essa tarefa durou quatro

minutos.
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Na quarta tarefa (Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma
conversa em Libras com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e
devolugdo de produtos comprados pelo site), P3 perguntou sobre o prazo de troca e
aproveitou para fazer perguntas sobre formas de pagamento e parcelas. A atendente passou
as informagdes e pediu que ele inserisse alguns dados no chat, como nome, e-mail e
telefone, para registrar o atendimento. P3 teve dificuldades para digitar esses dados no
espaco destinado ao chat, alegando que ndo conseguia clicar no espago para inserir as
informacgdes solicitadas. Ele informou que estava apenas buscando informacdes € nao
chegou a fornecer os dados. Essa tarefa durou oito minutos. P3 também conseguiu encerrar
o chamado sem dificuldades, concluindo a quinta tarefa (Tarefa 5: apds o atendente

responder a pergunta, agradeca e encerre o atendimento), em trinta e cinco segundos.

Na entrevista pos-teste, P3 relatou ter muita dificuldade para encontrar a area de
atendimento em Libras, sentindo-se “meio perdido”. Ele mencionou que conseguiu
entender o video explicativo, mas apenas depois de assisti-lo algumas vezes. Sobre o
atendimento em Libras, ele comentou que a atendente parecia ndo ter muita propriedade em
lingua de sinais, mas que conseguiu entender. Ele observou que a roupa preta da atendente
era adequada, pois outra cor poderia dificultar a visualiza¢ao dos sinais. Informou também
que a atendente estava muito proxima da tela em alguns momentos, o que dificultava a
visualizagdo das maos. P3 também mencionou que a atendente pediu para ele se afastar um

pouco para que ela pudesse ver suas maos.

P3 afirmou que a presenga de atendimento em Libras em sites, especialmente em
bancos, facilitaria muito, pois ele frequentemente precisa resolver questdes financeiras. Ele
ressaltou a dificuldade de localizar o atendimento, especialmente por ser a primeira vez que
teve essa experiéncia, mas sugeriu que um icone com a “maozinha” de lingua de sinais na

pagina inicial facilitaria o processo de identificar o que procura.

Ele também mencionou que, apesar da dificuldade inicial em localizar o
atendimento, acabou gostando e ficou muito feliz com a interagio com a atendente.
Normalmente, ele precisa pedir ajuda ao filho para resolver questdes de compras, dividas

de pagamento e outras informacdes, e a disponibilidade desse tipo de atendimento nos sites
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tornaria tudo mais facil. Todo o processo de teste e entrevista com P3 durou trinta e quatro

minutos.

Teste com o participante P4

O participante P4 ndo conseguiu concluir a primeira tarefa (Tarefa 1: a partir da
pagina inicial do site do Magazine Luiza, localizar o espago de atendimento ao cliente). Ele
navegou com o mouse sobre alguns menus na parte superior da tela, acessou o menu
"Saldao" A pagina inicial, rol la até inferi i |

aldao", retornou a pagina inicial, rolou a tela até a parte inferior e, em seguida, voltou
para a pagina inicial. Apds navegar novamente sobre alguns menus, desistiu depois de
cerca de trés minutos, informando que ndo conseguiu encontrar a op¢ao de atendimento ao
cliente. A pesquisadora entdo orientou P4 sobre a localizacdo do menu de atendimento,

para que ele pudesse acessa-lo e prosseguir com as tarefas seguintes.

Na segunda tarefa (Tarefa 2: no mesmo site, localizar o atendimento em Libras ou
alguma area de acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras), P4 encontrou
muita dificuldade. Primeiro, navegou com o mouse sobre a op¢do "Meus Dados", depois
sobre o menu "Trocas e Devolugdes". Rolou a tela um pouco para baixo e informou que
ainda nao estava conseguindo localizar a op¢do, mas decidiu continuar tentando. Passou o
mouse sobre o menu "Atendimento", rolou a tela até a parte inferior € moveu o cursor
varias vezes sobre a imagem da bonequinha da Magalu na lateral direita da tela de
atendimento, talvez imaginando que fosse um avatar virtual ativdvel. Navegou sobre alguns
menus na lateral esquerda da tela, rolou novamente para baixo e, apos trés minutos de

navegagao, conseguiu localizar e clicar na opg¢ao “Atendimento em Libras”.

Na terceira tarefa (Tarefa 3: na area de atendimento em Libras, assista ao video de
apresentacdo sobre o inicio do atendimento), P4 assistiu ao video por trés vezes, conseguiu

ativar o video e permitir a cdmera, finalizando essa tarefa com dois minutos.

Na quarta tarefa (Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma

conversa em Libras com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e
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devolugdo de produtos comprados pelo site), P4 conseguiu iniciar o atendimento, perguntou
sobre o prazo de troca e recebeu a resposta de que o prazo ¢ de sete dias. Além disso, foi
informado que, em caso de devolugdo, ele poderia receber o valor via Pix ou em vale-
compra. O intérprete informou que a atendente perguntou a P4 o que ele achou do
atendimento, e ele respondeu que nunca tinha tido essa experiéncia, porém conseguiu abrir
a camera e sinalizar com ela. Toda a tarefa durou quatro minutos. P4 conseguiu encerrar o
chamado sem dificuldades, concluindo também a quinta tarefa (Tarefa 5: apds o atendente

responder a pergunta, agradeca e encerre o atendimento) em quarenta segundos.

Na entrevista pos-teste, P4 informou que teve muita dificuldade em encontrar a area
de atendimento e que, se fosse mais facil de localizar, ele teria conseguido. Em relacdo ao
video pré-gravado com explicagdes de como iniciar o atendimento, P4 disse que conseguiu
“entender mais ou menos”. Sobre o atendimento em Libras, mencionou que teve um pouco
de dificuldade para entender alguns sinais, mas que o posicionamento da intérprete no

video estava bom.

P4 ressaltou que acredita que se os sites tivessem atendimento em Libras, ajudaria
bastante. Ele sugeriu que, se um icone, sinalizagdo ou imagem informando sobre o
atendimento em Libras fosse posicionado logo no inicio do site, seria util, pois ndo ¢ da
cultura do surdo procurar assim nos menus; ¢ necessario algo mais facil de localizar. Ele
acredita que a maioria dos surdos enfrentaria a mesma dificuldade que ele teve,
especialmente aqueles que utilizam mais a Libras, pois ndo se dariam bem com essa

disposicao de atendimento em Libras no site.

P4 também mencionou que ndo gosta de avatares virtuais porque ndo oferecem uma
comunicacado fiel, preferindo sempre uma intérprete humana. Ele sugeriu que um video no
inicio do site com uma intérprete seria benéfico. Além disso, ele refor¢ou que gostou da
experiéncia durante o atendimento com a atendente, destacando que a orientagdo dela foi

bem objetiva.
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Teste com o participante P5

O participante P5 também encontrou dificuldades para realizar a primeira tarefa
(Tarefa 1: a partir da pagina inicial do site do Magazine Luiza, localize o espago de
atendimento ao cliente). Ele navegou com o mouse sobre alguns menus na parte superior da
tela, acessou o menu “TV e Video”, clicou no /ink de uma TV e visualizou as informagoes
do produto, chegando a clicar em “Comprar agora”. Percebendo que ndo era a tela correta,
voltou para a pagina inicial. Em seguida, acessou o menu “Celulares”, demonstrando estar
perdido na navegagdo. Decidiu explorar mais um pouco a parte superior da tela, e depois de
trés minutos de navegagdo localizou e clicou no menu “Atendimento”, finalizando essa

tarefa.

Na segunda tarefa (Tarefa 2: no mesmo site, localizar o atendimento em Libras ou
alguma area de acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras), P5 teve muita
dificuldade e nao conseguiu localizar o atendimento em Libras. Ele navegou pela tela de
atendimento, chegou a abrir o chat (bot automatico) e, ao perceber que nao era o local
correto, fechou a janela do chat. Navegou novamente entre os menus na parte superior,
clicou na sacola de compras, mas percebeu que ndo era a tela certa e retornou a pagina
inicial. P5 informou que estava perdido, porém permaneceu procurando. Expandiu o menu
“Todos os Departamentos” e acessou o submenu “Cursos”, depois retornou a pagina inicial.
Clicou novamente no menu “Atendimento”, mas retornou a mesma tela, pois ja estava na
tela de atendimento. P5 comentou que havia muita informacao na tela. Ele navegou
novamente no menu ‘“Todos os Departamentos” e clicou em “Artesanato”. Apods quatro
minutos de procura, P5 informou que ndo conseguiu localizar o atendimento em Libras. A
pesquisadora entdo o orientou sobre a localizagdo do atendimento em Libras, para que ele
pudesse acessa-lo e prosseguir com as tarefas seguintes. Ele demonstrou surpresa ao saber
que esse atendimento em Libras estava praticamente no final da tela de atendimento e ndo

no inicio.

Na terceira tarefa (Tarefa 3: na area de atendimento em Libras, assista ao video de
apresentacdo sobre o inicio do atendimento), P5 inicialmente assistiu ao video trés vezes

seguidas, demonstrando que ndo havia entendido o que tinha sido explicado e o que
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precisava fazer para iniciar o atendimento. Ele chegou a expressar que ndo compreendia
como comecar o atendimento e onde clicar. Em seguida, ele quis assistir ao video
novamente e conseguiu entender que precisava ativar o video e permitir o acesso a camera
pelo pop-up do navegador. No entanto, ele ainda ndo tinha percebido que deveria clicar no
botdo "Continuar" que s6 aparece apos realizar essas etapas anteriores. Entdo, assistiu ao
video mais uma vez. Ele chegou a desativar o botdo de video, porém ao perceber que a
camera tinha desligado, ativou novamente. Apos quatro minutos, ele compreendeu que

precisava clicar no botdo "Continuar" para iniciar o atendimento.

PS5 iniciou o atendimento para realizar a quarta tarefa (Tarefa 4: através da area de
atendimento em Libras, inicie uma conversa em Libras com o atendente e pergunte qual o
prazo para solicitar troca e devolucao de produtos comprados pelo site). Ele se apresentou e
perguntou sobre o prazo de troca, e a atendente respondeu que seriam sete dias. Essa tarefa

durou dois minutos.

Para encerrar o atendimento e concluir a quinta tarefa (Tarefa 5: apds o atendente
responder a pergunta, agradeca e encerre o atendimento), PS5 chegou a ficar um pouco
confuso. Ele clicou no botdo com icone de telefone vermelho, o que apresentou um pop-up
perguntando se desejava encerrar a chamada com as op¢des de “Permanecer na chamada” e
“Confirmar”. Ele ndo compreendeu, entdo clicou fora da area do pop-up e permaneceu no
atendimento. Segundo o intérprete, P5 perguntou a atendente como fechar o chamado, e ela
orientou a clicar no botdo com o icone de telefone. Ele entdo clicou novamente e, em

seguida, clicou no botdo “Confirmar”, conseguindo encerrar o atendimento. Essa tarefa

levou um minuto.

Na entrevista pos teste, PS5 informou que achou muito dificil e trabalhoso encontrar a
area de atendimento em Libras, mas que gostou da interagdo durante o atendimento. Ele
citou que a atendente conseguiu responder suas perguntas de forma clara. Em relagdo ao
recurso para iniciar o atendimento, P5 também mencionou que encontrou muitas
dificuldades, pois ndo conseguia visualizar o botdo de “Continuar”. Havia outras opgdes

para clicar que confundiam, e o botdo “Continuar” apenas exibia depois de ativar a camera.
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Sobre o atendimento em Libras, P5 informou que conseguiu entender bem e que a
qualidade do video, incluindo a iluminagdo e o posicionamento da atendente, estava boa.
Ele destacou que, se outros sites tivessem esse canal de atendimento em Libras, facilitaria
muito, pois frequentemente ele precisa pedir ajuda a outras pessoas para esclarecer duvidas,
j& que percebe que os recursos dos sites nao sdo faceis de acessar para pessoas surdas. Ele
também citou que, por ndo conhecer a disposi¢ao dos elementos no site, ficaria mais facil

se tivesse um icone de Libras na pagina inicial, indicando o atendimento em Libras.

PS5 ressaltou que ndo gosta de utilizar avatares virtuais porque eles costumam travar
e a sinalizacdo também nao ¢ igual a de uma pessoa real, parecendo muito robotica. Ele
reforgou que ¢ muito melhor quando um humano realiza a sinalizagdo. P5 mencionou que
gostou do atendimento em Libras com a atendente humana porque conseguiu sinalizar e se
comunicar com naturalidade. Se fosse apenas uma gravagdo ou avatar, ele ficaria olhando
sem entender e sem conseguir se comunicar, mas com a atendente sinalizando em Libras

foi bom.

6.3.3 Analise dos resultados dos testes com usuarios surdos

ApOs a realizacao dos testes com usuarios surdos, foi possivel analisar os resultados
e identificar as tarefas que apresentaram maiores dificuldades, bem como os principais
problemas enfrentados por esses usudrios ao utilizar o servigo de atendimento em Libras
disponivel no site, desde a pagina inicial do até a conclusdo desse atendimento. Os testes
também proporcionaram sugestdes de melhorias para facilitar a localiza¢do do atendimento

em Libras. Na Tabela 1 ¢ possivel visualizar o tempo de execugdo de cada participante.
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Tabela 1 - Tempo de duragdo das tarefas

Participante | Tarefal Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Total
P1 00:50 02:00 01:00 06:00 00:30 10:20
P2 05:00 02:00 02:00 05:00 00:40 14:40
P3 05:00 01:00 04:00 08:00 00:35 18:35
P4 03:00 03:00 02:00 04:00 00:40 12:40
P5 04:00 04:00 04:00 02:00 01:00 15:00

Fonte: elaborado pela autora

Os resultados apresentados na Tabela 1, mostram que as tarefas que tiveram o maior
tempo de conclusdo entre os participantes foram a tarefa 1 (Tarefa 1: a partir da pagina
inicial do site do Magazine Luiza, localize o espago de atendimento ao cliente) e tarefa 4
(Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma conversa em Libras com o
atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e devolucao de produtos comprados
pelo site). Na tarefa 1, trés usuarios (P2, P3 e P5) concluiram a atividade apds mais de
quatro minutos de navegacao, enquanto um usuario (P4) nao conseguiu identificar a area de
atendimento, resultando na ndo conclusao da tarefa e, consequentemente, nao teve o tempo
contabilizado. Apenas um usuario (P1) conseguiu concluir a tarefa em menos de um

minuto.

A tarefa 4 (Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma conversa
em Libras com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e devolucdo de
produtos comprados pelo site), por ser tratar do atendimento sincrono em Libras,
apresentou uma variabilidade maior no tempo de execucdo, pois alguns usuérios fizeram
perguntas adicionais ao atendente, por demonstrar interesse e entusiasmo. Essa tarefa
também pode ter particularidades dependendo do atendimento, o que j& sugeria uma

hipotese de maior duracdo.
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Na tarefa 3 (Tarefa 3: na area de atendimento em Libras, assista ao video de
apresentacdo sobre o inicio do atendimento), dois usudrios (P3 e P5), enfrentaram mais
dificuldades para entender como iniciar o atendimento e assistiram mais de trés vezes ao
video, levaram quatro minutos para completar a tarefa. Outros dois usuarios (P2 e P4), que
também tiveram uma certa dificuldade nessa etapa, concluiram em dois minutos. Apenas

um usuario (P1) conseguiu finalizar essa tarefa em até um minuto.

Vale destacar que, a tarefa 2 (Tarefa 2: no mesmo site, localizar o atendimento em
Libras ou alguma érea de acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras), o
tempo de duracdo ndo foi muito longo entre os participantes, apesar de todos os
participantes terem encontrado dificuldade nela. A maior demora ocorreu na etapa anterior,
que ¢ chegar a tela de atendimento ou acessibilidade para, entdo, localizar a opgao de
atendimento em Libras. Além disso, um dos participantes (P5) ndo conseguiu localizar a
op¢ao de atendimento em Libras, e, por isso, o tempo dessa tarefa ndo foi contabilizado

para ele.

A tarefa 5 (Tarefa 5: apos o atendente responder a pergunta, agradeca e encerre o
atendimento), foi a mais rapida realizada por todos os participantes, com tempo de

conclusdo de até um minuto.

Através do Quadro 12 ¢ possivel visualizar os onze desafios enfrentados pelos

usuarios surdos durante os testes.

Quadro 12 - Problemas encontrados durante os testes.

ID Problemas Quantidade de Participantes
Ocorréncias
1 Navegacao por menus incorretos 5 P1,P2, P3, P4 ¢ P5

antes de encontrar a op¢ao

desejada.
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ID Problemas Quantidade de Participantes
Ocorréncias
2 | Dificuldade em localizar a area 5 P1,P2, P3, P4 e P5
de atendimento em Libras.
2 | Dificuldade em localizar o 4 P2, P3,P4 ¢ P5
espaco de atendimento ao
Cliente.
4 | Dificuldade para entender o 4 P2, P3, P4 e P5
video pré-gravado em Libras,
levando as multiplas
visualizagoes.
5 | Dificuldade em entender o 4 P2, P3,P4 ¢ P5
procedimento para ativar o video
e permitir o uso da caimera no
pop up do navegador.
6 | Dificuldade para localizar o 1 P5
botdo de “Continuar” e iniciar o
atendimento em Libras.
7 | Dificuldades para entender 1 P4
alguns sinais no atendimento em
Libras.
8 | Dificuldade para digitar no 1 P3

espago destinado ao chat.
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ID Problemas Quantidade de Participantes
Ocorréncias

9 | Imagem com travamentos no 1 P2
video do atendimento em Libras

10 | Dificuldade em entender que 1 P5
precisava clicar no botao
“Confirmar” do pop up
perguntando se desejava encerrar
a chamada.

11 | Atendente posicionada muito 1 P3
proxima a tela dificultando a
visualizacdo das maos e sinais.

Fonte: elaborado pela autora

Os problemas mais comuns identificados foram relacionados a “navegacdo por
menus incorretos antes de encontrar a opgao desejada” e a “dificuldade para localizar a area
de atendimento em Libras”, ambos enfrentados por todos os usudrios. Para chegar a area de
atendimento em Libras, o usuario precisa inicialmente acessar o menu “Atendimento” ou o
menu “Acessibilidade”, ambos localizados na parte superior da péagina inicial do site, ou
rolar até o final da pagina, para encontrar essas opc¢des. Os dois posicionamentos de acesso
nao demonstraram facilidade de localizagdo para os usuarios surdos que utilizam Libras,
levando-os a navegar por varios menus na tentativa de chegar até o atendimento em Libras.
Nas Figuras 9 e 10 € possivel visualizar o posicionamento dos menus “Atendimento” e

“Acessibilidade” na pagina inicial.
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Figura 9 - Parte superior da pagina inicial onde demonstra os menus para acessar a tela que

exibe a opcao de atendimento em Libras.

' pegue ja seu cupom ,&fm baixe o app! Wum retire naloja . d :" '/ baixe o superapp|

u -
Nossas lojas Tenha sua loja Regulamentos Acessibilidade Seguranca & Privacidade Atendimento Compre pelo tel: 0800 773 3838 Meus pedid|

Bam-vindo : Ver ofertas para minha
£ Magaw e QS
b=

#TemNoMagalu: Rodas | Skatinho de dedwm Brinquedos musicais | Central de ar |

-
| ! = Todos os departamentos v Ofertas do Dia Celulares Mdéveis Eletrodomésticos TV e Video Informética Salddo Baixe o SuperApp g Cartdo Maga|

#intel
Gaming
Week

Os &
com Processador Intel® Core™
recomendado para gamers
off
10%off

Fonte: Magalu, 2024.

Figura 10 - Parte inferior da pagina inicial onde demonstra os menus para acessar a tela que

exibe a opcao de atendimento em Libras.

< (¢} Q 8 nip
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oniine aqui D versdo mobile
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Fonte: Magalﬁ, 2024.
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Ao conseguir acessar a tela de “Atendimentos”, ¢ necessario rolar a pagina quase até
o final para identificar a op¢do de atendimento em Libras. Na Figura 11 ¢ possivel

visualizar esse posicionamento da opcao do “Atendimento Libras”.

Apenas trés dos usuarios (P1, P2 e P3) conseguiram achar a area de atendimento em
Libras ap6s navegar por varios menus incorretos. Um usuario (P4) desistiu por ndo
conseguir localizar a area de Atendimento, necessitando que a pesquisadora informasse a
localizagdo para que pudessem seguir com as demais tarefas. O Ultimo usuario (P5)
conseguiu localizar a 4rea de Atendimento, mas nao o atendimento em Libras, também

precisando da orientagdo da pesquisadora para prosseguir com as demais tarefas.

Figura 11 - Posicionamento da op¢do de Atendimento em Libras na tela de Atendimento.

ento.magazineluiza.com.br/hc/pt-br, B s% vy ® 9

Né&o encontrou o que procura?

[ Abrir chat ‘ [ Enviar um e-mail

Atendimento acessivel para pessoas com deficiéncia auditiva

[ty oo R

SAC
0800 310 0002

De segunda a sexta, das 8h as 20h e aos sibados, das 9h 3s 15n.

Central de vendas

qui.
@ Compre aqui

Ou e preferir, ligue para:
0800 7733838
De segunda & sibado, das 8h as 20h.

Outros contatos Magah

3003 3030 (Capitaiz ¢ RegiGes Metropolitanas)  MagaluPay 0800 221 5645 (Pessos Fizics)

CartSo Luiza
0800 724 4845 (Dermaic Locakisdec)
k ) Maquininha ~Saiba mais
Magas Saiba mais

Fonte: Magalu, 2024.

Os outros trés problemas com maior ocorréncia foram: “dificuldade em localizar a
area de atendimento ao cliente”, que ¢ a primeira etapa para poder localizar o atendimento

em Libras; “dificuldade e entender o video pré-gravado em Libras” e “dificuldade em
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entender o procedimento para ativar o video e permitir o uso da camera no pop up do

navegador”. Todos esses problemas foram encontrados por quatro dos participantes.

Na area de atendimento em Libras, para iniciar o atendimento com a atendente, é
necessario primeiro ativar o video através de um botao especifico nesta area e, em seguida,
clicar no botdo de “Permitir” o uso da camera através de um pop-up do navegador. Somente
apos essas etapas que o botdo "Continuar" ¢ exibido para iniciar o atendimento, o que
dificultou a compreensdo imediata de como iniciar o atendimento. Nas Figuras 12 e 13 ¢
possivel visualizar esses botdes. Essas etapas foram desafiadoras para os usuarios surdos,
que enfrentaram dificuldades em todas elas. Além disso, mesmo assistindo ao video pré-
gravado com instrugdes para iniciar o atendimento, muitos usudrios ndo conseguiram

compreender facilmente, sendo necessario assistir ao video vérias vezes.

Figura 12 - Area de atendimento em Libras exibindo o video pré-gravado com as
opgOes para ativar o video e permitir a camera.
&« (e Q 8 52 O hitpsy/magalu.emiibras.com/fila [xd @ 9

Permilir que magalu.emlilas.com use sua camera?

) ATV VGA Camera

[] Memorizar esta decisdo

——

9 Audio @ Cnvidso’%

Fonte: Magalu, 2024.
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Figura 13 - Area de atendimento em Libras exibindo o botdo de “Continuar” somente apos

ativar o video e permitir a camera.

- (%) O B 20O nupsy/magalu.emlibras.com/fila %3 @ D

vV e[e[o|WD

S

Fonte: Magalu, 2024.

Esses problemas indicam que apesar do site oferecer um servigo de atendimento em
Libras, essa area de atendimento ndo estd visivel a partir da pagina inicial. Os usuarios
acabam navegando por varios menus desnecessariamente na tentativa de localizar a area de
atendimento, o que sugere que a pagina inicial ndo deixa claro que existe uma 4rea de
atendimento em Libras. O fato de os participantes precisarem assistir ao video pré-gravado
véarias vezes, demonstra que as instrugdes podem ndo estar claras, assim como os
procedimentos que o usuario precisa realizar, para ativar e permitir a cdmera para s6 entao

habilitar o botdo para iniciar o atendimento em Libras.

Os outros cinco problemas foram encontrados por um voluntario cada, incluindo a
dificuldade em entender alguns sinais no atendimento em Libras, dificuldade em localizar o
botdo de "Continuar" para iniciar a chamada, dificuldade para digitar no espago destinado
ao chat, imagem do video travando durante o atendimento, dificuldade em entender a
necessidade de clicar no botdo "Confirmar" para encerrar a chamada, além da posi¢do do
atendente dificultando a visualiza¢ao dos sinais.
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Um ponto a ressaltar ¢ que, apesar do site também oferecer um avatar virtual que
apenas ¢ ativado manualmente ao acessar a tela de “Acessibilidade” e clicar no botio
“Clique para ativar” na secdo de intérprete virtual 3D, nenhum usudrio demonstrou

interesse em descobrir sua existéncia ou utiliza-lo para facilitar a navegacao.

Durante os testes, os participantes também fizeram sugestdes de melhorias. No
Quadro 13, estdo descritas as sugestdes de melhorias citadas por alguns usuarios. Essas
sugestoes foram separadas em duas categorias: facilidade de localizagdo do atendimento em

Libras e explicagdo visual e instrutiva.

Quadro 13 - Sugestdes de melhorias por usuarios.

Facilidade de localiza¢cao do atendimento em Libras

P2 | Propos a inclusao de um icone de Libras na parte superior da pagina ou um video

explicativo destacando o acesso a area de atendimento em Libras.

P3 | Recomendou um icone com a "maozinha" de Libras na pagina inicial para tornar

mais claro onde encontrar o atendimento em Libras

P4 | Expressou que um icone ou sinalizagdo no inicio da pagina facilitaria a
localizagdo do atendimento em Libras, destacando que a disposicao atual dificulta

a identificacdo para usuarios surdos.

PS5 | Sugeriu posicionar o acesso ao atendimento em Libras de forma mais visivel e
clara no site, mencionando que a localizagao atual ¢ confusa e dificil de

encontrar.

Explicacao visual e instrutiva.
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P2 | Propos a inclusdo de videos explicativos em Libras em diferentes dreas e menus

do site para orientar os usuarios surdos durante a navegagao.

P4 | Destacou a preferéncia por videos com intérpretes humanos no inicio do site para

melhor comunicac¢do e compreensao.

Fonte: elaborado pela autora

Durante a entrevista pré-teste, foi identificado que nenhum dos usudrios tinha
utilizado algum atendimento em Libras e que desconheciam esse tipo de servico nos sites.
Os proprios intérpretes que apoiaram os testes também nao tinham conhecimento prévio
sobre a existéncia desse servico nos sites. No entanto, ao final dos testes, os participantes
surdos compartilharam suas opinides sobre a experiéncia do atendimento em Libras no site

de compras.

P1: Apreciou a experiéncia de atendimento em Libras e observou que esse movimento de
acessibilidade esta aumentando cada vez mais, principalmente depois da Lei 10.436 de

2012, que reconheceu a Libras como meio legal de comunicagao.

P2: Gostou de saber da existéncia de atendimento em Libras nos sites, mas encontrou

dificuldades na localizagdo da area de atendimento.

P3: Enfrentou dificuldades na localizagdo e compreensao inicial do atendimento, mas se
mostrou satisfeito com a interacdo. Ele sugeriu melhorias na disposi¢do e sinaliza¢do do

atendimento em Libras.

P4: Teve dificuldades para encontrar o atendimento em Libras, mas gostou da experiéncia
de atendimento, preferindo sempre comunicagdo com intérpretes humanos ao invés de

avatares virtuais.

PS: Enfrentou grandes dificuldades na localizagdo do atendimento em Libras e sugeriu

melhorar a visibilidade e clareza da op¢ao no site.
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As sugestdes e comentarios dos usudrios surdos destacam a importancia de tornar o
atendimento em Libras facil de encontrar nos sites. Melhorias como icones visiveis, videos
explicativos ¢ uma disposicdo mais clara no site sdo fundamentais para melhorar a
experiéncia dos voluntarios surdos. Além disso, o feedback positivo deles sobre a interagao
com atendentes em Libras reforca a necessidade de expandir essas praticas para outros

servicos online, visando inclusdo e acessibilidade efetiva para todos os usuarios.
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7. ELABORACAO DO GUIA

Para elaborar o guia, inicialmente foi realizada uma triangulagdo de métodos,
consolidando os dados obtidos nas etapas de Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL),
inspecao manual de acessibilidade e realizagao dos testes com usuarios surdos. A partir dos
problemas comuns e das sugestdes identificadas nessa triangulacdo, foram criadas as
diretrizes do guia. Esse guia passou por uma valida¢do de especialistas, resultando em uma
versao final com as alteragdes incorporadas. Neste capitulo, sdo apresentadas as etapas da

elaboragdo do guia.

7.1 Triangulacio dos resultados para elaboracio do guia

Com resultados obtidos nas etapas de MSL, inspecdo manual de acessibilidade e
realizagdo dos testes com usuarios surdos, foi realizada a triangulacdo dos dados desses
métodos para consolidar as analises. Esses resultados serviram como base para criagdao do

guia.

A triangulagdo metodoldgica ¢ uma abordagem adotada quando se utilizam
diferentes métodos de investigagdo para a coleta de dados capazes de propiciar analises
mais solidas sobre os problemas em estudo (Jensen; Jankowski, 1993; Figaro, 2014). Essa
estratégia permite a incorporacdo de multiplas praticas metodoldgicas, perspectivas e
observadores em uma mesma pesquisa, 0 que garante rigor, riqueza ¢ complexidade ao

trabalho. (Denzin; Lincoln, 2006).

O MSL forneceu um embasamento tedrico de como o tema tem sido discutido na
literatura e destacou alguns desafios enfrentados por surdos na utilizagdo de websites. Além
disso, identificou abordagem e métodos propostos para promover acessibilidade para

usuarios surdos em websites.
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A inspe¢do manual de acessibilidade permitiu identificar problemas especificos e
avaliar a conformidade com as recomendagdes apresentadas na tese de doutorado
“Recomendagdes para criagdo de pistas proximais de navegacdo em website voltadas para

surdos pré-linguisticos” (Flor, 2016).

Os testes com usuarios surdos possibilitaram uma visao pratica da utilizagao de um
servigo de atendimento em Libras de um site de compras, revelando problemas reais

enfrentados pelos usudrios surdos na navegacao do site até o atendimento.

No Quadro 14, ¢ possivel visualizar os dez problemas comuns encontrados a partir
da triangulagdo de métodos. Na coluna do Mapeamento Sistematico da Literatura, sao
citados os estudos (E) descritos no Quadro 6, que abordaram o problema. Na coluna
Inspecao Manual de Acessibilidade sdo citadas as diretrizes de Flor (2016) descritas no
Quadro 1, que nao foram atendidas (NA) ou que foram atendidas parcialmente (AP) em
virtude do problema. Na coluna dos Testes com usuarios, sao demonstrados os participantes

(P) descritos no Quadro 10, que enfrentaram o problema nesta etapa.

Quadro 14 - Relacionamento entre problemas comuns encontrados a partir da triangulagado

de métodos.
ID Problema Mapeamento Inspecio Testes com
Sistematico Manual de usuarios
da Acessibilidade surdos
Literatura
1 Sites altamente textuais e com El, E2, E3, | Diretriz 6 (NA) | P1,P2,P3, P4 ¢
terminologias complexas que ES5, E6 P5
dificultam a leitura e
compreensao do conteudo.
2 Dificuldade em localizar a area - Diretriz 1 (AP), | P1, P2, P3, P4,
de atendimento em Libras. Diretriz 6 (NA) P5
3 Navegacao por menus - Diretriz 6 (NA) | P1, P2, P3, P4,
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ID

Problema

Mapeamento
Sistematico
da

Literatura

Inspecao
Manual de
Acessibilidade

Testes com
usuarios

surdos

incorretos antes de encontrar a

opgao desejada.

P5

Dificuldade em entender o
video pré-gravado em Libras,
levando a multiplas

visualizagoes.

Diretriz 3 (AP)

P2, P3, P4, P5

Avatares virtuais nao refletem
a naturalidade na sinalizacao e

apresentam erros na tradugao.

E4,E7, ES8

Diretriz 2 (AP)

Dificuldade para entender o
procedimento para ativar o
video e permitir o uso da
camera no pop-up do

navegador.

Diretriz 7 (AP)

P2, P3, P4, P5

Area de videos em lingua de
sinais com enquadramento

pequeno.

El

Diretriz 3 (AP)

Videos em linguagem de sinais
disponiveis apenas através de

links de péginas externas.

ES

Diretriz 5 (AP)

Icones nos websites que

dificultam a compreensao.

E10

Diretriz 4 (NA)

10

Atendente posicionada muito

proxima a tela, dificultando

Diretriz 3 (AP)

P3
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ID Problema Mapeamento Inspecao Testes com

Sistematico Manual de usuarios
da Acessibilidade surdos
Literatura

visualizar as maos € os sinais.

Fonte: elaborado pela autora

A partir do Quadro 15, também ¢ possivel observar as diretrizes de Flor (2016)
violadas em relacdo aos problemas encontrados nas etapas e consolidados através da
triangulagdo dos dados. Destaca-se a necessidade de atencdo a Diretriz 6, que se refere a
tornar a navegagao clara, perceptivel e facil de usar, e a Diretriz 3, que assegura que o
design do video nao comprometa a visualizacdo da lingua de sinais. Essas foram as

diretrizes mais violadas. As demais diretrizes foram violadas por um problema cada.

A seguir, ¢ possivel visualizar cada diretriz de Flor (2016), os problemas

relacionados, os participantes (P) e os estudos (E) associados.

Diretriz 1: Utilize traducées para a lingua de sinais como pistas proximais de
navegacdo a fim de diminuir as ambiguidades e os equivocos com palavras

distraidoras
e Dificuldade em localizar a area de atendimento em Libras (P1, P2, P3, P4, P5).
Diretriz 2: Busque a clareza da comunicacio em lingua de sinais

e Avatares virtuais nao refletem a naturalidade na sinaliza¢dao e apresentam erros na

traducao (E4, E7, ES).

Diretriz 3: Assegure que o design do video nio comprometa a visualiza¢do da lingua

de sinais, nem o relacionamento com os demais elementos da pagina

e Dificuldade em entender o video pré-gravado em Libras, levando a miltiplas

visualizagoes (P2, P3, P4, P5).
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e Area de videos em lingua de sinais com enquadramento pequeno (E1).
e Atendente posicionada muito proxima a tela, dificultando visualizar as maos e os

sinais (P3).
Diretriz 4: Utilize imagens como pistas proximais de navegacio
e fcones nos websites pequenos que dificultam a compreensao (E10).
Diretriz 5: Combine videos em lingua de sinais, textos e imagens no site

e Videos em linguagem de sinais disponiveis apenas através de links de paginas

externas (ES).
Diretriz 6: Torne a navegacao clara, perceptivel e facil de usar

e Sites altamente textuais e com terminologias complexas que dificultam a leitura e
compreensao do conteudo (E1, E2, E3, ES, E6; P1, P2, P3, P4, P5).

e Dificuldade em localizar a 4rea de atendimento em Libras (P1, P2, P3, P4, P5).

e Navegacdo por menus incorretos antes de encontrar a op¢ao desejada (P1, P2, P3,

P4, PS).
Diretriz 7: Aumente a eficiéncia do site

e Dificuldade para entender o procedimento para ativar o video e permitir o uso da

camera no pop-up do navegador (P2, P3, P4, P5).

Em relacdo as sugestdes de melhorias comuns encontrados a partir da triangulacao
de dados entre o Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) e os testes com os usuarios
surdos, foi possivel agrupé-las em dois tipos: facilitagio da navegacdo e localizagdo;

disponibiliza¢do da comunicacdo em lingua de sinais.

Sugestdes de melhorias: facilitacdo da navegacao e localizacao
Do Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL)

e Plug-ins que traduzem contetdos textuais para linguas de sinais (E2, E10).
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e Textos com linguagem simples (E2, E6).
e Videos com dicas em lingua de sinais como menus de ajuda (E4, E10).

e Botdes e icones com formato e dimensdes adequados (E4, E10).

Dos Teste com usuarios surdos

e Inclusdo de icones de Libras na parte superior da pagina inicial ou videos
explicativos (P2, P3, P4, P5).
e Inclusdo de icone ou imagem na pagina inicial informando sobre a disponibilizagao

do atendimento em Libras (P4).

Sugestoes de melhorias: disponibilizacdo da comunicacio em Lingua de sinais
Do Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL)

e Disponibiliza¢ao de comunicag¢ao em lingua de sinais com intérpretes (E6, E9).

Dos Teste com usuarios surdos

¢ Inclusdo de videos explicativos em Libras em diferentes areas do site (P2, P4).

e Preferéncia por videos com intérpretes humanos no inicio do site (P4).

Com a anélise da triangulacdo dos métodos, foi possivel comparar os resultados de
diferentes perspectivas ¢ métodos para obter uma visdo mais ampla, identificando os
problemas mais comuns, bem como um conjunto de sugestdes de implementacdes e
melhorias. Essas descobertas serviram como embasamento para criacdo do guia de apoio a

implementagdo de centrais de atendimento em Libras.
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7.2 Criacao das diretrizes e elaborac¢io do guia

O Guia de Atendimento em Libras (GIALIBRAS) foi elaborado com base na analise
dos resultados identificados através de uma triangulacdo de métodos possibilitando

comparar e contrastar diferentes perspectivas.

No Quadro 15, sdo apresentados os problemas em comuns identificados entre o

MSL, a inspe¢dao manual e os testes com usudrios, juntamente com as diretrizes que se

originaram.

Quadro 15 - Diretrizes criadas a partir dos resultados da triangulacdo de métodos.

Problema Mapeamento Inspecao Testes com Diretriz criada
Sistematico Manual de usuarios para o guia
da Acessibilidade surdos
Literatura baseada nas
Recomendacoes
de Flor (2016)
Sites altamente El, E2, E3, Diretriz 6 (NA) | P1,P2,P3, P4 | Diretriz 1- Clareza
textuais e com ES, E6 e P5 e simplicidade de
terminologias conteudo
complexas que
dificultam a
leitura e
compreensao do
contetido
Dificuldade em - Diretriz 1 (AP), P1, P2, P3, | Diretriz 2 -
localizar a area de Diretriz 6 (NA) P4, P5 Localizacao
atendimento em facilitada da area
Libras de atendimento em
Libras
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Problema Mapeamento Inspecao Testes com Diretriz criada
Sistematico Manual de usuarios para o guia
da Acessibilidade surdos
Literatura baseada nas
Recomendacoes
de Flor (2016)

Navegacao por - Diretriz 6 (NA) | PI1, P2, P3, | Diretriz 3 -
menus incorretos P4, P5 Navegacao
antes de encontrar intuitiva e eficiente
a opc¢ao desejada
Dificuldade em - Diretriz 3 (AP) P2, P3, P4, | Diretriz 4 -
entender o video P5 Eficacia na
pré-gravado em comunicagao de
Libras, levando a videos pré-
multiplas gravados em Libras
visualizagoes
Avatares virtuais E4, E7, E8 Diretriz 2 (AP) - Diretriz 5 - Meios
nao refletem para tradugdes em
naturalidade na Libras
sinalizacao e
apresentam erros
na traducao
Dificuldade para - Diretriz 7 (AP) P2, P3, P4, | Diretriz 6 -
entender o P5 Instrugdes claras

procedimento para
ativar o video e

permitir o uso da

para ativacgao da
camera e outros

procedimentos
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Problema Mapeamento Inspecao Testes com Diretriz criada
Sistematico Manual de usuarios para o guia
da Acessibilidade surdos
Literatura baseada nas
Recomendacoes
de Flor (2016)

camera no pop-up necessarios para o
do navegador. atendimento em

Libras
Area de videos em El Diretriz 3 (AP) - Diretriz 7 -
lingua de sinais Adequacdo da area
com do video pré-
enquadramento gravado e do
pequeno atendimento em

Libras
Videos em ES5 Diretriz 5 (AP) - Diretriz 8 -
linguagem de Integracdo de
sinais disponiveis videos em Libras
apenas através de nas paginas do site
links de paginas
externas
Icones nos E10 Diretriz 4 (NA) - Diretriz 9 —
websites que Visibilidade dos
dificultam a icones
compreensao
Atendente - Diretriz 3 (AP) P3 Diretriz 10 —

posicionada muito

Posicionamento
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Problema Mapeamento Inspecao Testes com Diretriz criada
Sistematico Manual de usuarios para o guia
da Acessibilidade surdos
Literatura baseada nas
Recomendacoes
de Flor (2016)
proxima a tela, visivel do

dificultando
visualizar as maos

€ 0s sinais

intérprete e do
atendente
sinalizando em

Libras

Fonte: elaborado pela autora

A partir dos dez problemas mais encontrados, bem como nas recomendagdes e

diretrizes identificadas e analisadas na triangulagdo de métodos, foi criado o guia. Ele ¢

composto por dez diretrizes direcionadas aos desenvolvedores e designers, visando

proporcionar ao usudrio uma experiéncia eficaz ao utilizar o servi¢o de atendimento em

Libras, desde a pagina inicial do site até a realizacao do atendimento.

A seguir sao apresentadas as dez diretrizes, os critérios de utilizagdo e agdes

sugeridas presentes no guia, antes de ocorrer a validagcdo dos especialistas.

Diretriz 1- Clareza e simplicidade de contetido

e Critério de utilizagdo 1.1 — Utilize textos com linguagem simples, evitando

terminologias complexas.

Acao sugerida: realize revisdes de contetido para garantir que a linguagem seja

clara, simples e acessivel.
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Critério de utilizaciio 1.2 - Implemente janelas, modais ou videos flutuantes com
traducdo de conteudos textuais para Libras, preferencialmente com pessoas reais
sinalizando.

Acao sugerida: Disponibilize videos em Libras com intérpretes humanos ao lado

do texto, acessivel através de um icone de Libras.

Critério de utilizagdo 1.3 — Permita que o usudrio possa ativar e desativar videos
com tradugdo em Libras de forma fécil a partir da pagina inicial, assim como em
outras paginas do site.

Acao sugerida: inclua opgdes visiveis de facil acesso ao usudrio para ativar e

desativar videos com tradugao em Libras.

Critério de utilizacdo 1.4 - Garanta atendimento em Libras para davidas e
esclarecimentos por um atendente humano em video em tempo real, com

sinalizagdo clara e de facil compreensao.

Acao sugerida: implemente o atendimento por video em tempo real e assegure a

necessidade de treinamento continuo para intérpretes e atendentes para manter a

qualidade do atendimento.

Diretriz 2 - Localizacao facilitada da area de atendimento em Libras

Critério de utilizagdo 2.1 - Inclua icones de Libras ou imagens de facil
identificacdo na parte superior da pagina inicial e nas demais paginas do site,

informando sobre a disponibilidade do atendimento em Libras.

Acao sugerida: posicione um icone relacionado ao atendimento em Libras sempre

visivel na barra de navegagao principal do site.

Critério de utiliza¢do 2.2 - Permita que ao clicar no icone de Libras ou imagens

relacionadas ao atendimento em Libras, o usudrio seja direcionado diretamente para
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a area de atendimento em Libras, evitando navegacdes desnecessdrias por outros
menus.
Acao sugerida: configure links diretos que redirecionam o usuario para a area

especifica de atendimento em Libras.

Diretriz 3 - Navegacio intuitiva e eficiente

Critério de utilizacido 3.1 Crie e disponibilize videos explicativos em Libras em
menus e diferentes areas do site para orientar usuarios surdos durante a navegacao.
Acdo sugerida: posicione videos tutoriais em Libras ao lado de menus ou em

opg¢oes importantes, com facil acesso.

Critério de utilizagao 3.2 - Crie videos com dicas em Libras como menus de ajuda.

Acao sugerida: inclua uma se¢do de ajuda em Libras acessivel em todas as paginas.

Critério de utilizacao 3.3 - Utilize imagens e icones como pistas proximais de
navegacao.
Acao sugerida: acrescente imagens e icones claros e consistentes para compreensao

de palavras ou funcionalidades.

Critério de utilizagao 3.4 - Torne a navegacao clara e facil de usar.
Acao sugerida: mantenha a estrutura do site simples e logica, com caminhos de

navegacao bem definidos.

Diretriz 4 — Eficacia na comunicacio de videos pré-gravados em Libras

Critério de utilizacio 4.1 - Ao utilizar videos pré-gravados em Libras, prefira com
intérpretes humanos.
Acao sugerida: sempre que possivel, produza videos em Libras com intérpretes

humanos em vez de avatares.

103



Critério de utilizacio 4.2 - Garanta que os videos pré-gravados em Libras tenham
sinalizagdo clara e de facil compreensao.

Acao sugerida: teste os videos com usudrios surdos que se comunicam em Libras
para garantir clareza. Mantenha os videos atualizados regularmente para refletir
quaisquer mudangas nas funcionalidades ou no conteudo.

Critério de utilizacdo 4.3 - Permita que o usudrio tenha controle dos videos pré-
gravados em Libras para pausar, continuar, retornar € avancar.

Acao sugerida: adicione controles completos de reprodugdo aos videos.

Critério de utilizacdo 4.4 — Garante que os videos pré-gravados em Libras
apresentam legendas.
Acao sugerida: implemente legendas nos videos pré-gravados com tradugdo das

sinalizagdes em Libras.

Critério de utilizacdo 4.5 — Evite que o intérprete aponte para botdes e elementos
da pagina durante a sinalizacdo em videos pré-gravados.

Ac¢ao sugerida: oriente o intérprete a descrever a localizacdo dos botdes e
elementos através da sinalizagao, sem necessidade de apontamentos. O apontamento
pode se tornar divergente ao redimensionar a tela ou se houver alguma necessidade

de reposicionar os botdes da tela.

Critério de utilizacdo 4.6 — Evite videos pré-gravados longos com muitas
orientacdes de uma vez s6 que possam gerar cansago, desmotivagdo e confusdo ao
usuario.

Acao sugerida: prefira adicionar videos curtos focados e com pequeno conjunto de

instrugoes.

Diretriz 5 — Meios para traduc¢ées em Libras

Critério de utilizagdo 5.1 - Priorize intérpretes humanos para garantir a precisao e

naturalidade da sinalizagdo nos videos, traducdes e atendimentos.
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Acao sugerida: utilize uma agéncia de intérpretes ou profissionais certificados para

atuar nos videos e atendimentos em Libras.

Critério de utilizacdo 5.2 — Ao utilizar avatares virtuais, avalie o desempenho da
traducdo com usuarios surdos em relagdo a aspectos gramaticais, sintaticos e
semanticos.

Acdo sugerida: realize testes da utilizacdo de avatares virtuais com a comunidade

surda antes de lang¢a-los.

Diretriz 6 - Instrugdes claras para ativacio da camera e outros procedimentos

necessarios para o atendimento em Libras

Critério de utilizacdo 6.1 - Fornega instrugdes claras ¢ em Libras sobre como
ativar a camera ou realizar outros procedimentos necessarios para iniciar € encerrar
o atendimento em Libras.

Acao sugerida: crie tutoriais € passo a passo em Libras de como realizar as agdes

necessarias para iniciar e encerrar o atendimento.

Critério de utilizacdo 6.2 - Disponibilize um layout da area de atendimento em
Libras com botdes e icones intuitivos para facilitar a ativagdo da camera e de
qualquer outro procedimento necessario para iniciar € encerrar o atendimento em
Libras.

Acao sugerida: utilize um design de interface que priorize a simplicidade e a

intuigao.

Critério de utilizacdo 6.3 - Disponibilize um chat na area de atendimento em
Libras, para que o usuario possa enviar mensagens para o atendente em caso
dificuldade para iniciar o atendimento em Libras.

Acao sugerida: integre um sistema de chat na area de atendimento em Libras que

suporte a comunicagdo antes mesmo de iniciar o atendimento por video.
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Diretriz 7 - Adequacio da area do video pré-gravado e do atendimento em Libras

Critério de utilizaciao 7.1 - Garante que o video pré-gravado em Libras ¢ a area do
atendimento em Libras tenham um tamanho adequado, permitindo o enquadramento
e visualizagdo do intérprete ou do atendente.

Ac¢do sugerida: ajuste o tamanho minimo do player de video para garantir

visibilidade do intérprete ou do atendente.

Critério de utilizacdo 7.2 - Garanta que o video pré-gravado permita o
redimensionamento para maximizar ou minimizar.
Acao sugerida: adicione funcionalidades de redimensionamento aos players de

video.

Critério de utilizacdo 7.3 - Garanta que o video pré-gravado em Libras e a area do
atendimento em Libras tenham uma boa iluminacao, permitindo a visualizagdo clara
do intérprete ou do atendente.

Ac¢ao sugerida: utilize iluminagdo profissional nas gravacdes de videos em Libras e

uma iluminagdo adequada durante o atendimento em Libras.

Diretriz 8 - Integracao de videos em Libras nas paginas dos sites

Critério de utilizacdo 8.1 - Integre videos em Libras diretamente nas paginas do
site, evitando o redirecionamento para guias ou paginas externas.
Acao sugerida: use players de video embutidos que suportem a reprodugdo direta

no site.

Diretriz 9 — Visibilidade dos icones

Critério de utilizacdo 9.1 - Utilize icones e botdes em tamanhos e formatos
adequados que fiquem visiveis e facilitem a navegacgao.
Acdo sugerida: certifique-se de que os icones tenham tamanho adequado e

contrastem bem com o fundo.
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Critério de utilizacio 9.2 - Garanta descrigdes textuais para icones importantes.
Acdo sugerida: acrescente descrigdes textuais em icones importantes que possam

causar duplo entendimento.

Critério de utilizacao 9.3 - Garanta que os icones sejam de facil compreensao.
Ac¢ao sugerida: realize testes com usudarios para garantir que os icones sejam

Intuitivos.

Diretriz 10 — Posicionamento visivel do intérprete e do atendente sinalizando em

Libras

Critério de utilizacdo 10.1 - Garanta que, no video pré-gravado em Libras e no
atendimento em Libras o interpretes e atendente tenham um posicionamento de
plano médio (da cintura para cima), permitindo a visualizagdo das maos, bragos,
tronco ¢ cabeca.

Ac¢ao sugerida: configure a camera para capturar uma visao de plano médio (da

cintura para cima) do intérprete ou atendente.

Critério de utilizacao 10.2 - Garanta que, no video pré-gravado em Libras e
durante o atendimento em Libras, o intérprete e atendente utilizem roupas
contrastantes ao plano de fundo e evitem a presenga de letras ou listras, que possam
atrapalhar a sinalizagao.

Acao sugerida: oriente intérpretes e atendentes sobre a importincia da vestimenta

adequada para sinalizagao clara.

7.3 Validac¢ao do guia por especialistas

O guia foi submetido a uma validag@o por seis especialistas, divididos da seguinte

forma: dois desenvolvedores de softwares, dois designers de sistemas e dois especialistas

de acessibilidade. A escolha dos especialistas foi realizada por julgamento. A amostra por
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julgamento ¢ constituida do parecer do pesquisador, selecionando individuos que

aparentam ser fonte de informacao precisa ao tema avaliado (Marotti, J et al, 2008).

As diretrizes do guia, seus critérios de utilizagdo e agdes sugeridas, juntamente como
o texto introdutorio do guia, as informagdes complementares e glossario, foram descritas
em um formulério online no Google Forms. Neste formulario, for utilizando uma Escala
Likert de cinco pontos, incluindo também um campo aberto para comentarios em cada item
das diretrizes. O objetivo foi avaliar o entendimento e a concordancia dos especialistas com
as orientacoes de guia. Esse questiondrio foi enviado aos especialistas por e-mail,
juntamente com o TCLE. Para que o especialista voluntario pudesse iniciar a validagdo das
diretrizes, era necessario aceitar o TCLE primeiro. O TCLE dos especialistas estd descrito

no Apéndice F. Essa valida¢do ocorreu entre os dias 25/07/2024 e 02/07/2024.

A Escala Likert consiste em um conjunto de itens, cada um apresentando uma
afirmacdo sobre uma atitude, objeto, opinido, atributo ou representagdo simbolica. O
respondente deve indicar sua reagdo escolhendo uma das opgdes, que podem variar entre
cinco ou sete, cada uma associada a um valor numérico. A soma dos valores atribuidos a
todos os itens resulta em uma pontuagdo que indica o escore favoravel ou desfavoravel do

respondente em relagdo ao tema avaliado (Martins; Cornacchione, 2021).

A pontuagdo da Escala Likert foi definida com a seguinte escala de concordancia: 1:
Discordo totalmente; 2: Nado concordo; 3: Indiferente; 4: Concordo; 5: Concordo

totalmente.

O questionario, com a aplicacdo da Escala Likert utilizado na validagdo, possibilitou
identificar quantos especialistas responderam uma escala especifica para cada diretriz do
guia, além de obter sugestdes e consideragdes relevantes para cada item. A partir desses
dados, foi possivel avaliar o percentual das respostas e identificar as diretrizes do guia que

revelaram mais aderéncia.

Para validacdo, optou-se pela média simples de cada resposta, portanto ocorreu a soma
dos pontos correspondentes a cada resposta das diretrizes e foi calculada a média simples,
acompanhada do percentual. Conforme define Cazorla et. al (2019), quando h4 uma porcao

de dados brutos, em tabelas ou graficos, soma-se os valores e os divide pelo nlimero de
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dados, resultando na média simples. A média dos pontos méxima que cada diretriz poderia

atingir era de 5,00 pontos.

Para definir o percentual minimo de concordéncia, o critério foi baseado em uma
revisdo integrativa realizada por Coutinho et al. (2013), que demonstrou que, dos vinte
artigos analisados, cinco usaram um critério minimo de 75% de concordancia para
validacdo por questionario. Isso evidencia que este € um percentual frequentemente
utilizado como critério de concordancia em validagdes. Desta maneira, foi adotado para
este trabalho que apenas as diretrizes que obtivessem no minimo 75% de concordancia
seriam consideradas para o guia. No entanto, todas as diretrizes ficaram acima desse valor,
o que revelou um potencial significativo para o uso do guia no apoio a implementacao de

centrais de atendimento em Libras por video em sites de comércio eletronico.

Na Tabela 2 ¢ detalhada a pontuagdo de cada diretriz por especialista (Esp), bem como

o total de pontos, a média e o percentual.

Tabela 2 - Pontuagao de concordancia das diretrizes obtidas na validagcdo dos especialistas.

Diretriz | Esp | Esp | Esp | Esp | Esp | Esp | Pontuacio | Média dos %
1 2 3 4 5 6 total pontos

Diretriz 1 5 5 4 5 5 5 29 4,83 97%
Diretriz 2 5 5 5 5 5 5 30 5,00 100%
Diretriz 3 5 5 4 5 5 5 29 4,83 97%
Diretriz 4 5 5 4 5 5 5 29 4,83 97%
Diretriz 5 4 5 5 5 5 4 28 4,67 93%
Diretriz 6 5 5 5 5 5 4 29 4,83 97%
Diretriz 7 5 4 5 5 5 5 29 4,83 97%
Diretriz 8 5 5 5 5 4 5 29 4,83 97%
Diretriz 9 5 4 5 5 5 5 29 4,83 97%
Diretriz 10 5 5 5 5 5 5 30 5,00 100%

Fonte: elaborado pela autora

Algumas diretrizes receberam dos especialistas comentarios e sugestdes que

contribuiram para enriquecer o guia. Esses comentarios foram analisados pela pesquisadora
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e alteragcdes foram realizadas nas diretrizes. Algumas receberam critérios de utilizacao
complementares e outras tiveram as descricdes ajustadas para facilitar o entendimento e
beneficiar-se das sugestoes recebidas. Os comentarios dos especialistas em cada diretriz

estdo descritos no Apéndice G.

Na Diretriz 1, o Critério 1.3 foi movido para a Diretriz 3, tornando-se o Critério 3.1,
devido a sua maior relacdo com a navegagao. A Diretriz 2 nao sofreu alteragdes. A Diretriz
3 recebeu trés novos critérios: o Critério 3.1, referente a ativacdo do video em Libras,
transferido da Diretriz 1; o Critério 3.3, relacionado a implementacdo de uma secdo de
ajuda em Libras; e o Critério 3.6, que trata da responsividade da tela, mesmo com um video

em Libras exibido.

A Diretriz 4 incluiu o Critério 4.7 para destacar a necessidade de manter os videos
atualizados. Na Diretriz 5, foram realizados ajustes nas descrigdes de dois critérios, € o
critério relacionado a intérpretes humanos foi colocado como o primeiro. Na Diretriz 6, a
descricao do Critério 6.2 foi ajustada para tornar o critério mais conceitual e a descricdo da

acdo mais pratica.

Na Diretriz 7, o Critério 7.1 foi complementado com uma sugestao para o tamanho
minimo da area do video pré-gravado em Libras. Como nao foi encontrado um tamanho
recomendado nas pesquisas, utilizou-se como referéncia a recomendagao da ABNT NBR
15.290 (ABNT, 2005) para o tamanho da janela de Libras na TV, adaptando-a para videos

flutuantes pré-gravados com tradugdo em Libras.

Na Diretriz 8, foi feito um ajuste na descrigdo para citar o desempenho. Na Diretriz 9,
foi incluida uma sugestdo de tamanho de icone, baseada nas recomendagdes de Flor (2016),
que sugere icones maiores que os habituais para chamar a aten¢do dos usudrios surdos,

como de 48x48 pixels. A Diretriz 10 ndo sofreu alteracdes.

7.4 Guia apos a validacao dos especialistas

A seguir ¢ apresentado o Guia revisado apds a validagdo dos especialistas.
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GUIA DE IMPLEMENTACAO DE ATENDIMENTO EM LIBRAS
(GIALIBRAS)

Sobre 0 GIALIBRAS

O Guia de Implementacdo de Atendimento em Libras (GIALIBRAS) ¢ uma
ferramenta destinada a desenvolvedores e designers que trabalham com sites de comércio
eletronico. Ele apresenta um conjunto de diretrizes para a criacdo de centrais de
atendimento em Libras (Lingua Brasileira de Sinais) por video e em tempo real,
abrangendo o processo desde a localizagdo da area de atendimento até o término do

contato.

O objetivo principal deste guia ¢ fornecer orientagdes para a implementacao de
servicos de atendimento em Libras em plataformas de comércio eletronico, visando
assegurar que a experiéncia do usudrio surdo que se comunica por Libras seja eficaz e

satisfatoria.

Este guia foi elaborado como parte de uma dissertacao de mestrado de Informatica
da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO). Baseia-se em uma analise
dos resultados obtidos através de métodos de Mapeamento Sistematico da Literatura,
inspecao manual da acessibilidade e testes com usudrios surdos pré-linguisticos. Esta
combinacdo de abordagem permitiu uma visdo abrangente dos principais desafios

encontrados por usudrios surdos que utilizam Libras, culminando na criacao deste guia.

GIALIBRAS ¢ composto de dez diretrizes, cada uma com critérios de utilizacdo e

acOes sugeridas para apoiar a implementacdo de servicos de atendimento em Libras.

As diretrizes fornecem objetivos basicos para garantir que conteudos, navegacgao e

0 uso sejam acessiveis e eficazes para usudrios surdos que se comunicam em Libras.

Os critérios de utilizacdo sdo requisitos que orientam a aplica¢do das diretrizes.
Esses critérios ndo se referem a tecnologias especificas, permitindo flexibilidade na escolha

das ferramentas e métodos.
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As acdes sugeridas sdo exemplos praticos de como os critérios podem ser aplicados

para atender as diretrizes.

Diretriz 1- Clareza e simplicidade de conteudo

Critério de utilizacdo 1.1 — Utilize textos com linguagem simples, evitando
terminologias complexas.
Acdo sugerida: realize revisdes de contedo para garantir que a linguagem seja

clara, simples e acessivel.

Critério de utilizagao 1.2 - Implemente janelas, modais ou videos flutuantes com
tradu¢ao de conteudos textuais para Libras, preferencialmente com pessoas reais
sinalizando.

Ac¢ao sugerida: Disponibilize videos flutuantes em Libras com intérpretes humanos

ao lado do texto, acessivel através de um icone de Libras.

Critério de utilizacdo 1.3 - Garanta atendimento em Libras para davidas e
esclarecimentos por um atendente humano em video, em tempo real, com
sinalizagdo clara e de facil compreensao.

Ac¢ao sugerida: implemente o atendimento por video em tempo real, com uma
conexao estavel e assegure a necessidade de treinamento continuo para intérpretes

e atendentes, a fim de manter a qualidade do atendimento.

Diretriz 2 - Localizagao facilitada da area de atendimento em Libras

Critério de utilizagdo 2.1 - Inclua icones de Libras ou imagens de facil
identificagdo na parte superior da pagina inicial e nas demais paginas do site,
informando sobre a disponibilidade do atendimento em Libras.

Acao sugerida: posicione um icone relacionado ao atendimento em Libras sempre

visivel na barra de navegagao principal do site.
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Critério de utilizacio 2.2 - Permita que ao clicar no icone ou imagens relacionadas
ao atendimento em Libras, o usuario seja direcionado diretamente para a area de
atendimento em Libras, evitando navegagdes desnecessarias por outros menus.

Acao sugerida: configure links diretos que redirecionem o usuario para a area

especifica de atendimento em Libras.

Diretriz 3 - Navegacao intuitiva e eficiente

Critério de utilizacdo 3.1 — Permita que o usudrio ative e desative videos com
tradu¢do em Libras de forma facil e intuitiva, utilizando icone relacionado a Libras
que ¢ exibido automaticamente proximo a area do menu principal ao acessar as
paginas do site.

Acao sugerida: inclua icone de Libras em forma de botdo flutuante visivel e de
facil acesso em todas as paginas do site, permitindo aos usudrios ativar e desativar

videos com tradugdo em Libras, mesmo ao rolar a pagina para cima ou para baixo.

Critério de utilizacao 3.2 Crie e disponibilize videos explicativos em Libras em
menus e diferentes areas do site para orientar usuarios surdos durante a navegacao.
Acao sugerida: posicione videos com dicas em Libras ao lado de menus ou em

opg¢Oes importantes, com facil acesso.

Critério de utilizacao 3.3 — Implemente uma se¢cao de ajuda em Libras.

Acao sugerida: crie uma area no site de ajuda que contenha videos em Libras com
informagdes sobre perguntas frequentes e detalhes sobre os servicos de
atendimentos oferecidos. Certifique-se de que o acesso a esta area esteja

disponibilizado de forma intuitiva em todas as paginas do site.

Critério de utilizacio 3.4 - Utilize imagens e icones como pistas de navegagao.
Aclo sugerida: acrescente imagens ou icones para esclarecer palavras e
funcionalidades presentes em links e menus de navegagao, proporcionando feedback

visual que facilite a compreensdo e torne a navegagao mais intuitiva.
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Critério de utilizacao 3.5 - Torne a navegagao clara e facil de usar.
Acao sugerida: mantenha a estrutura do site simples e ldgica, com caminhos de

navegacao bem definidos.

Critério de utilizacdo 3.6 — Garanta que o layout do site seja responsivo mesmo
quando o video da tradug¢do em Libras estiver sendo exibido na pagina.

Acao sugerida: certifique-se que os elementos da pagina se ajustem adequadamente
sem comprometer a navegabilidade, mesmo com a presenga do video com traducao

em Libras.

Diretriz 4 — Eficacia na comunicac¢ao de videos pré-gravados em Libras

Critério de utilizagdo 4.1 - Ao utilizar videos pré-gravados em Libras, prefira com
intérpretes humanos.
Acao sugerida: sempre que possivel, produza videos em Libras com intérpretes

humanos em vez de avatares.

Critério de utilizacao 4.2 - Garanta que os videos pré-gravados em Libras tenham
sinalizagdo clara e de facil compreensao.
Acao sugerida: teste os videos com usuarios surdos que se comunicam em Libras

para garantir clareza das informacdes.
Critério de utilizacdo 4.3 - Permita que o usudrio tenha controle dos videos pré-
gravados em Libras para pausar, continuar, retornar e avancar.

Acao sugerida: adicione controles completos de reproducdo aos videos.

Critério de utilizacdo 4.4 — Garanta que os videos pré-gravados em Libras

apresentem legendas.
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Acao sugerida: implemente legendas nos videos pré-gravados com traducdo das
sinalizagdes em Libras de modo que possam ser habilitadas e desabilitadas,

conforme a necessidade do usuario.

Critério de utilizacdo 4.5 — Evite que o intérprete aponte para botdes e elementos
da pagina durante a sinalizacdo em videos pré-gravados.

Ac¢do sugerida: oriente o intérprete a descrever a localizacdo dos botdes e
elementos através da sinaliza¢do, sem necessidade de apontamentos. O apontamento
pode se tornar divergente ao redimensionar a tela ou se houver alguma necessidade

de reposicionar os botdes da tela.

Critério de utilizacdo 4.6 — Evite videos pré-gravados em Libras longos com
muitas orientacoes de uma vez sO que possam gerar cansago, desmotivacdo e
confusdo ao usuario.

Ac¢ao sugerida: prefira adicionar videos curtos focados e com pequeno conjunto de

instrugoes.

Critério de utilizacdo 4.7 — Garanta que os videos pré-gravados em Libras
apresentem informagoes precisas e atualizadas.

Acao sugerida: sempre que houver alteragdes nas funcionalidades e informagdes,
assegure que os videos pré-gravados em Libras sejam revisados para refletir essas

mudancas.

Diretriz 5 — Meios para traducdes em Libras

Critério de utilizacio 5.1 - Priorize intérpretes humanos para garantir a precisdo e
naturalidade da sinaliza¢do nos videos, traducdes ¢ atendimentos.
Acao sugerida: utilize uma agéncia de intérpretes ou profissionais certificados para

atuar nos videos e atendimentos em Libras.
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Critério de utilizacdo 5.2 — Ao utilizar avatares virtuais, avalie o desempenho da
tradugdo com usuarios surdos que se comunicam em Libras.

Acao sugerida: realize testes com a comunidade surda que utiliza Libras sobre a
utilizagdo de avatares virtuais, considerando aspectos gramaticais, sintaticos e

semanticos, antes de langa-los.

Diretriz 6 — Instrucdes claras para ativacio da camera e outros

procedimentos necessarios para o atendimento em Libras

Critério de utilizacdo 6.1 - Forne¢a instrugdes claras ¢ em Libras sobre como
ativar a camera ou realizar outros procedimentos necessarios para iniciar € encerrar
o atendimento em Libras.

Acio sugerida: crie tutoriais € passo a passo em Libras de como realizar as agdes

necessarias para iniciar e encerrar o atendimento.

Critério de utilizacao 6.2 - Disponibilize um /ayout da area de atendimento em
Libras que seja simples e intuitivo.

Acao sugerida: implemente botdes e icones intuitivos para facilitar a ativagdao da
camera ¢ de qualquer outro procedimento necessario para iniciar € encerrar o

atendimento em Libras.

Critério de utilizacdo 6.3 - Disponibilize um chat na area de atendimento em
Libras, para que o usuario possa enviar mensagens para o atendente em caso
dificuldade para iniciar o atendimento em Libras.

Acao sugerida: integre um sistema de chat na area de atendimento em Libras que
suporte a comunicagdo antes mesmo de iniciar o atendimento por video em tempo

real.
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Diretriz 7: Adequacio da area do video pré-gravado e do atendimento e

Libras

Critério de utilizacao 7.1 - Garante que area do video pré-gravado e do video de
atendimento em Libras seja visivel o suficiente para permitir o enquadramento e
visualiza¢do do intérprete ou do atendente.

Acao sugerida: Ajuste o tamanho da area do video e realize teste para certificar que
ndo seja muito pequena para dificultar a visualizacdo dos detalhes da sinalizagdo,
nem muito grande para obstruir outros conteudos importantes da pagina. (Seguindo
a recomendacdo da ABNT NBR 15.290: 2005, como referéncia e adaptando para o
video flutuante pré-gravado com tradugdo em Libras, a sugestdo ¢ que a area do
video deve ter no minimo a metade da altura do espaco disponivel na pagina web
onde o video serd exibido e um quarto da largura do espaco disponivel na pagina

web onde o video sera exibido).

Critério de utilizacdo 7.2 - Garanta que o video pré-gravado permita o
redimensionamento para maximizar ou minimizar.
Ac¢ao sugerida: adicione funcionalidades de redimensionamento aos players de

video.

Critério de utilizagdo 7.3 - Garanta que o video pré-gravado em Libras e o video
da area do atendimento em Libras tenham uma boa iluminacdo, permitindo a
visualizagao clara do intérprete ou do atendente.

Acao sugerida: utilize iluminacdo profissional nas gravacdes de videos em Libras e

uma iluminagdo adequada durante o atendimento em Libras.

Diretriz 8 - Integracao de videos em Libras nas paginas do site

Critério de utilizagdo 8.1 - Integre videos em Libras diretamente nas paginas do

site, evitando o redirecionamento para guias ou paginas externas.
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Acao sugerida: use players de video embutidos que suportem a reprodugdo direta

no site sem perda de desempenho.

Diretriz 9 — Visibilidade dos icones

Critério de utilizacao 9.1 - Utilize icones ¢ botdes em tamanhos ¢ formatos
adequados e visiveis para facilitar a navegagao.
Ac¢ao sugerida: certifique-se de que os icones tenham tamanho adequado e

contrastem bem com o fundo. Como sugestao de icone com tamanho 48x48 pixes.

Critério de utilizagao 9.2 - Garanta descri¢des textuais para icones importantes.
Acao sugerida: acrescente descricdes textuais em icones importantes que possam

causar duplo entendimento.

Critério de utilizagao 9.3 - Garanta que os icones sejam de facil compreensao.
Acao sugerida: realize testes com usuarios surdos para garantir que os icones sejam

Intuitivos.

Diretriz 10 — Posicionamento visivel do intérprete e do atendent

sinalizando em Libras

Critério de utilizacao 10.1 - Garanta que, no video pré-gravado em Libras ¢ no
atendimento em Libras o intérprete e atendente tenham um posicionamento de plano
médio (da cintura para cima), permitindo a visualizacdo das maos, bragos, tronco e
cabega.

Acao sugerida: configure a cAmera para capturar uma visao de plano médio (da

cintura para cima) do intérprete ou atendente.

Critério de utilizacdo 10.2 - Garanta que, no video pré-gravado em Libras e

durante o atendimento em Libras, o intérprete e atendente utilizem roupas
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contrastantes ao plano de fundo e evitem a presenga de letras ou listras, que possam
afetar o foco da sinalizagao.
Acao sugerida: oriente intérpretes ¢ atendentes sobre a importancia da vestimenta

adequada para sinalizagdo clara e sem interferéncias visuais.

Informacées complementares

Implementar um atendimento em Libras eficaz e acessivel requer atengdo aos
detalhes e um compromisso constante com a melhoria da experiéncia do usuério surdo. Este
guia serve como uma ferramenta de apoio para criar interfaces que possibilitem a utilizagao
eficaz de atendimento em Libras. No entanto, ¢ fundamental realizar testes com usuarios
surdos, além de monitoramento e aprimoramento continuos das funcionalidades
implementadas. Essas praticas ajudam a garantir que as necessidades e expectativas dos
usudrios surdos que se comunicam em Libras sejam atendidas, promovendo a inclusdo

digital para essas pessoas.

Glossario:

Area do atendimento em Libras: area ou segdo especifica de um site ou plataforma

dedicada a fornecer suporte e atendimento em Lingua Brasileira de Sinais (Libras).

Botao flutuante: elemento de interface que permanece visivel e se move conforme o
usuario rola a pagina do site para cima ou para baixo, permitindo acesso rapido a

funcionalidades ou informacdes especificas.

Centrais de atendimento em Libras: s3o servigos que proporcionam suporte em Libras
para clientes surdos, através de intérpretes de Libras. Essas centrais podem ser acessadas
por meio de videochamadas, permitindo a conversa em tempo real em Libras entre cliente e

atendente.

Feedback visual: resposta ou retorno que um sistema ou interface proporciona aos
usuarios através de elementos visuais, como cores, icones, animacdes, ou mensagens

visuais. E usado para comunicar informagdes sobre o estado ou resultado de uma acao
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realizada pelo usudrio, ajudando a orientar suas interagdes de maneira clara e

compreensivel.

Intérprete de Libras: profissional capacitado para traduzir a linguagem oral ou escrita

para a Lingua Brasileira de Sinais (Libras) e vice-versa.

Layout do site responsivo: design de site que se adapta automaticamente a diferentes
tamanhos de tela e dispositivos, proporcionando uma experiéncia de navegacao otimizada

em qualquer plataforma.

Navegabilidade: facilidade e eficiéncia com que um usuério pode mover-se € interagir com

diferentes secdes e funcionalidades de um site.

Surdos pré-linguisticos: pessoas que nasceram surdas (origem congénita) ou que a surdez

foi adquirida nos primeiros anos de vida, antes mesmo do desenvolvimento da linguagem.

Videos flutuantes: videos que aparecem em uma janela sobreposta a pagina e podem ser

movidos ou fechados pelo usuério.

Leitura Complementar

Norma Brasileira: ABNT NBR-15290 de 2005. Acessibilidade em comunicacao na
televisao. Disponivel em:

https://www.creasc.org.br/portal/arquivosSGC/NBR%2015290.pdf .

Recomendagdes para a criacao de pistas proximais de navegacao em websites voltadas para
pessoas surdas pré-linguisticas. Disponivel em:
https://sucupira.capes.gov.br/sucupira/public/consultas/coleta/trabalhoConclusao/viewTrab
alhoConclusao.jsf?popup=true&id_trabalho=3840332
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8. CONCLUSAO

A presente pesquisa, de carater exploratorio, teve como objetivo elaborar e validar
um guia de apoio a implementagdo de centrais de atendimento em Libras por video em
tempo real no comércio eletronico, visando garantir uma experiéncia mais acessivel aos

usudrios surdos pré-linguisticos.

Para atingir esse objetivo, foi realizado um estudo exploratorio ad hoc para conhecer
melhor o campo de pesquisa, embasar o referencial tedrico e identificar trabalhos
relevantes. Também foi conduzido um Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) para
responder a pergunta: "De que maneira os websites promovem a acessibilidade e
proporcionam uma experiéncia satisfatoria de uso e comunicagdo aos usuarios surdos pré-
linguisticos?”. Esse mapeamento resultou em 122 estudos, dos quais dez atenderam aos
critérios de inclusdo e exclusdo, sendo utilizados para responder trés subquestdes de
pesquisa que auxiliaram na resposta da pergunta principal. Neste MSL foram mapeados os
principais problemas enfrentados por surdos pré-linguisticos ao usar websites, além de
estratégias para promover a acessibilidade na web e as linguas de sinais mais abordadas
nesses estudos. Os resultados do MSL mostraram que, apesar de existirem alguns meios
para apoiar a acessibilidade em websites, muitas barreiras ainda precisam ser rompidas e
estratégias aprimoradas para garantir uma experiéncia eficaz e satisfatoria de uso e

comunicacao para usudrios surdos pré-linguisticos.

Foi realizada também uma inspecdo manual de acessibilidade com base em um
conjunto de recomendacdes direcionada ao publico surdo pré-linguistico, em um site de
comércio eletronico que disponibiliza atendimento em Libras. Essa inspe¢do permitiu
identificar diversos problemas, desde a pagina inicial até a pagina de atendimento em
Libras, incluindo dificuldades de navegacdo, traducdo, recursos de videos em lingua de
sinais e posicionamento do intérprete. Isso evidenciou que, apesar de o site oferecer um

avatar virtual para tradu¢do em lingua de sinais e um canal de atendimento em Libras, ainda
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existem muitos problemas de acessibilidade que podem impedir que o usudrio surdo pré-

linguistico bilingue identifique e utilize esses servigos.

Para obter percepgdes reais e experiéncias de uso, foi realizado um teste de
acessibilidade com cinco usuarios surdos pré-linguisticos € um usudario piloto no mesmo
site de comércio eletronico utilizado na inspecdo de acessibilidade. Neste teste, foi
identificada uma lista com os onze principais problemas que esses usudrios enfrentam ao
tentar utilizar o canal de atendimento em Libras disponibilizado. Entre os problemas mais
comuns estavam a navegacao, dificuldade para localizar a area destinada ao atendimento
em Libras e ao atendimento ao cliente, e dificuldades de entendimento de certos
procedimentos para iniciar e encerrar o atendimento. Isso confirmou que muitos problemas

sdo semelhantes aos encontrados na literatura e na inspe¢ao de acessibilidade.

Com os testes, também foi identificada uma lista de sugestdes de melhorias citadas
pelos proprios participantes. Foi visto também que nenhum usuario surdo voluntario, assim
como os intérpretes que apoiaram, conheciam previamente o atendimento em Libras em
sites. Apesar de nunca terem utilizado esse tipo de atendimento e das frequentes
dificuldades relatadas para localizar esse atendimento durante os testes, eles deram
feedback positivo sobre a interagcdo que tiveram com o atendente sinalizando em Libras por
video. O que refor¢a a importancia de tornar o atendimento em Libras facil de ser

localizado nos sites.

A partir de uma triangulacdo de métodos entre o MSL, a inspecdo manual de
acessibilidade e o teste com os usuarios surdos, foram identificados uma série de problemas
comuns e sugestdes de melhorias que fundamentaram a criagdo do Guia de Implementacao
de Atendimento em Libras (GIALIBRAS). Este guia foi elaborado com dez diretrizes, cada
uma incluindo critérios de utilizacdo e ac¢des sugeridas para apoiar a implementacdo de
centrais de atendimento em Libras por video nos sites, abrangendo desde a localizagdo da
area de atendimento até o término do contato. O objetivo do guia ¢ fornecer orientagdes
para a implementacdo de centrais de atendimento em Libras, visando possibilitar uma
experiéncia eficaz e satisfatdria para os usudrios surdos que se comunicam por Libras ao

utilizar esse tipo de servico.
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O guia foi submetido a uma validagio por seis especialistas, sendo dois
desenvolvedores de softwares, dois designers de sistemas e dois especialistas de
acessibilidade, utilizando uma Escala Likert de cinco pontos e um campo aberto para
comentarios em cada item. Nesta validagdo foi adotado que apenas as diretrizes que
obtivessem no minimo 75% de concordancia seriam consideradas para o guia. No entanto,
todas as diretrizes ficaram acima desse valor, evidenciando um potencial significativo para
uso do guia na implementacao de centrais de atendimento em Libras por video nos sites de
comércio eletronico. Comentérios e sugestdes dos especialistas enriqueceram o guia,
resultando em critérios de utilizacdo complementares e ajustes nas descri¢des para melhorar
a compreensdao. Apds essa etapa, chegou-se a um guia validado e destinado a
desenvolvedores e designers que trabalham com desenvolvimento de sites de comércio

eletronico.

Através da elaboragdo do guia foi possivel desenvolver um conjunto de diretrizes e
praticas para responder a questao principal deste trabalho que é: “Quais praticas podem ser
implementadas para criacdo de centrais de atendimento em Libras por video no comércio
eletronico, visando a utilizacdo eficaz por usudrios surdos pré-linguisticos?”. Além disso,
este trabalho proporcionou uma compreensao mais profunda das dificuldades enfrentadas
por usuarios surdos que utilizam Libras, desde a navegacao em um site até o pleno uso de

servicos de atendimento em Libras por video.

Com este trabalho foi verificado que, mesmo quando um site oferece recursos como
atendimento em Libras, esse servico pode ndo ser eficaz devido a grande dificuldade de
localiza-lo dentro dos sites, aos procedimentos para iniciar o atendimento que geram
davidas e at¢ mesmo a baixa visibilidade sobre a existéncia desse tipo de servigo

disponibilizado aos usuarios surdos.

O facil acesso ao recurso de atendimento em Libras ¢ fundamental para promover a
acessibilidade e os direitos desses usudrios. Se os usudrios ndo conseguem encontrar ou
utilizar facilmente tais recursos disponiveis, a inten¢do de promover a inclusdo e
acessibilidade fica comprometida. Portanto, ¢ essencial ndo apenas implementar esses

recursos como um possivel cumprimento de leis, mas também garantir que eles sejam bem
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divulgados e acessiveis, com uma interface amigavel e intuitiva que facilite a navegagdo e o

uso por parte dos surdos que utilizam Libras para comunicagao.

Além disso, também ¢ importante coletar e analisar o feedback dos usuarios surdos
para garantir que o servi¢o atenda as suas necessidades. Oferecendo assim, recursos de

atendimento em Libras que sejam de fato utilizados e eficazes.

Como contribuigdo tecnologica, espera-se que o guia possa facilitar a
implementag¢do de centrais de atendimento em Libras por videos em sites de comércio
eletronico. Embora a pesquisa tenha se concentrado em um site especifico de comércio
eletronico, ela poderd ser utilizada como referéncia em outros contextos e plataformas de

servigos web.

Como contribuigdo cientifica, este trabalho busca ampliar o conhecimento da
comunidade cientifica sobre as demandas de acessibilidade para surdos pré-linguisticos.
Até o desenvolvimento deste estudo, ndo foram identificadas na literatura orientagdes
diretas para a implementacdo desse tipo especifico de atendimento por video em Libras
para atender esse perfil de usudrio. Isso refor¢a que esta pesquisa pode ajudar a preencher

uma lacuna, ao fornecer diretrizes para implementacao desse tipo de atendimento.

Como trabalhos futuros, destaca-se a possibilidade de expandir a pesquisa para
outros de sites de comércio eletronico, assim como para diferentes servigos web e
plataformas publicas que possuem centrais de atendimento em Libras. Também ¢ possivel
analisar o uso dessas centrais de atendimento em dispositivos moéveis por meio de
aplicativos. Além disso, vislumbra-se a oportunidade de desenvolver prototipos de alta
fidelidade com base nas diretrizes do guia elaborado e a realizacdo de novos testes com

usuarios.
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APENDICES

APENDICE A - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido: Testes
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Baseado na Resolugdo 466/12, apresenta-se a pesquisa.

Titulo: Barreiras para usuarios surdos pré-linguisticos no uso de centrais de atendimento

em Libras: desenvolvimento do GIALIBRAS para centrais mais inclusivas.

OBJETIVO DO ESTUDO: O objetivo deste projeto ¢ investigar problemas enfrentados
por usuarios surdos pré-linguisticos ao utilizarem um canal de atendimento em Libras de
um comércio eletronico, para que seja possivel elaborar um guia de apoio a implementagao

dessas centrais de atendimento em Libras.

ALTERNATIVA PARA PARTICIPACAO NO ESTUDO: Vocé tem o direito de ndo
participar deste estudo. Estamos coletando informagdes para investigar sobre a experiéncia
de uso de centrais de atendimento em Libras por usudrios surdos pré-linguisticos, com o
intuito de identificar barreiras e propor um guia que possa apoiar a implementagdo de
centrais de atendimento acessiveis. Se vocé ndo quiser participar do estudo, isso ndo ird
interferir na sua vida profissional/estudantil. Se optar em participar do estudo ¢ importante
que o participante guarde em seus arquivos uma copia do documento eletronico da
anuéncia ao Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. Vocé tem o direito de acessar o
teor do contetido do instrumento do estudo antes de responder as perguntas, para tomar sua

decisdo.

PROCEDIMENTO DO ESTUDO: Se vocé decidir integrar este estudo, vocé participara
de uma entrevista e testes com um software, a partir de seu computador pessoal, que durara
aproximadamente 1 hora. Tal interagdo sera observada pela pesquisadora, que explicara

cada teste e estara disponivel para tirar dividas do decorrer das atividades. A observagao
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feita de sua interagdo com o software, bem como suas respostas a entrevistas serdo

utilizadas como parte do objeto de pesquisa.

GRAVACAO EM AUDIO: A entrevista e a interagio com a central de atendimento em
Libras de um site serdo gravadas em audio. As gravagdes serdo ouvidas por mim e serao
marcadas com um numero de identificagcdo durante a gravagdo, de forma que seu nome nao
seja utilizado. O documento que contém a informacdo sobre a correspondéncia entre
nimeros € nomes permanecera em sigilo € em ambiente seguro. Os arquivos digitais com
as gravagoes serdo utilizados somente para coleta dos dados. Se vocé ndo quiser ser

gravado em 4audio, vocé€ nao podera participar deste estudo.

GRAVACAO EM VIDEO: A interagio com a central de atendimento em Libras de um
site serd gravada em video. A gravacao sera analisada por mim e sera marcada com um
numero de identificacdo durante a gravagdo, de forma que seu nome nao seja utilizado. O
documento que contém a informagdo sobre a correspondéncia entre niimeros € nomes
permanecerd em sigilo e em ambiente seguro. Os arquivos digitais com as gravagdes serao
utilizados somente para coleta dos dados. Se vocé ndo quiser ser gravado em video, vocé

nao podera participar deste estudo.

REGISTROS FOTOGRAFICOS: Nio serdo feitos registros fotograficos das atividades

(nem da entrevista e nem da interacdo com o canal de atendimento em Libras de um site).

RISCOS: Vocé pode achar que determinadas perguntas incomodam a vocé, porque as
informacgdes que coletamos sao sobre suas experiéncias pessoais. Assim vocé€ pode escolher
ndo responder quaisquer perguntas que o facam sentir-se incomodado/constrangido ou se
julgar que sua privacidade estd sendo invadida. Vocé pode desistir de participar da
entrevista e/ou da interagdo com a rede social a qualquer momento, caso sinta-se
desconfortavel, estressado, cansado ou por qualquer outro motivo, inclusive se achar que a

pesquisa estd tomando muito do seu tempo e causando interferéncias a sua vida e rotina.
MEDIDAS PARA MINIMIZAR OS RISCOS

Levando em consideracdo os riscos descritos, as medidas para assegurar os cuidados
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necessarios, no caso de possiveis danos aos individuos estdo apresentados no Quadro

seguinte.

Riscos percebidos ¢ medidas adotadas para minimiza-los

Riscos

Medidas adotadas (e informadas aos

participantes)

Incomodo ou constrangimentos com

o conteido das perguntas:

Os participantes serdo informados que tém a

op¢dao de ndo responder a quaisquer perguntas

que os facam sentir-se desconfortaveis,
e Possibilidade de ) . .
constrangidos ou que invadam sua privacidade
constrangimento ao revelar N
(secao RISCOS dos TCLE ).
pensamentos e sentimentos;
e Sensagdo de invasdao de
privacidade.
Incomodo com a natureza e | Os participantes serdo informados que podem

quantidade de perguntas e com local

de recrutamento:

e Desconforto; estresse; cansago
ao responder as perguntas dos

questionarios/entrevistas;

e Utilizagdo do tempo do
participante ao responder aos

questionarios/ entrevistas;

e Desinteresse em participar da

atividade proposta;

e Interferéncia na vida e na

rotina dos individuos

desistir, a qualquer momento, de participar da
pesquisa, em caso de cansaco, stress ou qualquer
outro motivo. Essa decisdao podera ser tomada
inclusive caso sintam que sua privacidade esta
sendo invadida ou percebam que a pesquisa esta
demandando muito tempo ¢ interferindo em sua

vida e rotina. (se¢do RISCOS - TCLEs).

Os participantes podem escolher o local de
melhor conveniéncia para a sua participagdo, no
momento do recrutamento das

etapas que

envolvem abordagem pessoal.
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Riscos

Medidas adotadas (e informadas aos

participantes)

Preocupacdes com repercussio dos
resultados, confidencialidade e

vazamento de informacoes:

e Medo de repercussdes de

eventuais conteudos
divulgados;
e Discriminacao e

estigmatizagdo a partir do

conteudo revelado;

e Divulgacdo de dados

confidenciais;

e Divulgacdo de audios de

registros das atividades

e FEventuais vazamentos de

informacgdes

Os participantes serdo informados que os
resultados do estudo serdo divulgados pela
pesquisadora e por sua orientadora na literatura
especializada ou em eventos cientificos e
congressos. Adicionalmente, os participantes sao
informados sobre a nao utilizagdo das
informagdes em prejuizo das pessoas e/ou das
comunidades, inclusive em termos de
autoestima, de prestigio e/ou qualquer interesse
econdmico — financeiro. (se¢io DIVULGACAO
DOS RESULTADOS - TCLEs)

Os participantes serao notificados de que todas
as informacdes obtidas na pesquisa serdo
mantidas em total confidencialidade. O sigilo
sobre a participacao sera assegurado, garantindo
que nenhum dado seja divulgado de maneira que
permita a identificagdo dos individuos. Os
participantes também serdo comunicados que
todas as informagdes coletadas serdo transferidas
para o computador da pesquisadora e
armazenadas em  ambiente  seguro e
desconectado da Internet (offline) (secgdo

CONFIDENCIALIDADE - TCLE?).

Os participantes serdo informados que os
arquivos digitais da gravacdo em 4audio serdo
marcados com um numero de identificacdo, de

forma a nao revelar seu nome. Além disso, sera
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Riscos

Medidas adotadas (e informadas aos

participantes)

criado um documento com a correspondéncia
entre o numero da gravagdo ¢ o nome do
participante, documento este que permanecera
em sigilo. (se¢io GRAVACAO EM AUDIO -
TCLEs)

Receio de gravacdes (em video ou
audio) ou registro de imagens nao

autorizados

Os participantes serdo informados, em etapas
que envolvem abordagem pessoal, que havera
registro em audio e que ele ndo podera participar
da pesquisa, caso ndo concorde com a gravagao
(GRAVACAO EM AUDIO dos TCLEs). Eles
também sdo informados que havera gravagao em
video e que ele ndao poderd participar da
pesquisa, caso nao concorde com a gravagao
(se¢des: REGISTROS FOTOGRAFICOS e
GRAVACAO EM VIDEO — TCLEs)

Fonte: elaborado pela autora

BENEFICIOS: Sua entrevista ajudara a entender como acontece a interagdo entre a pessoa

surda pré-linguistica e um canal de atendimento em Libras de um site do comércio

eletronico, mas ndo sera, necessariamente, para seu beneficio direto. Entretanto, fazendo

parte deste estudo vocé fornecera mais informagdes sobre o uso deste tipo de canal de

atendimento pelo publico surdo no Brasil, o que pode contribuir para que, a cada dia, o

comeércio eletronico seja mais inclusivo para pessoas surdas.

CONFIDENCIALIDADE: Todas as informacdes obtidas por meio dessa pesquisa serdo

confidenciais e o sigilo sobre sua participacao ¢ assegurado. Nenhum dado sera divulgado

de maneira que possibilite sua identificagdo. Apos a coleta dos dados, todos os documentos
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e gravagdes produzidos serdo transferidos para o computador da pesquisadora e
armazenados em ambiente seguro ¢ desconectado da Internet (offline). Como foi dito
acima, seu nome nao aparecera nas gravagdes, bem como em nenhum formulédrio a ser
preenchido por nés. O convite individual, enviado por e-mail, serd configurado de modo a
possuir somente um remetente e um destinatario, ou sera enviado de forma oculta em uma

lista para preservar a privacidade.

DIVULGACAO DOS RESULTADOS: Os resultados do estudo serdo divulgados pela
pesquisadora e sua orientadora na literatura especializada, em congressos e eventos
cientificos, bem como para os participantes da pesquisa e as instituicoes onde os dados
foram obtidos. Nenhuma informac¢dao sera utilizada em prejuizo de pessoas e/ou
comunidades, inclusive em termos de autoestima, prestigio e/ou qualquer interesse

econdmico-financeiro.

DUVIDAS E RECLAMACOES: Esta pesquisa estd sendo realizada no Nucleo de
Acessibilidade e Usabilidade (NAU). Possui vinculo com a Universidade Federal do Estado
do Rio de Janeiro — UNIRIO através do Programa de Pos-graduacao em Informatica (PPGI)
do Departamento de Informatica Aplicada, sendo a aluna de mestrado Fernanda Carlos
Sabino a pesquisadora principal, sob a orientacdo da Profa. Simone Bacellar Leal Ferreira.
Os investigadores estdo disponiveis para responder a qualquer divida que vocé tenha. Caso
seja necessario, contate Fernanda Carlos Sabino no e-mail fernanda.sabino@edu.unirio.br
ou telefone (21) 972703660, ou o Comité de Etica em Pesquisa, CEP-UNIRIO no telefone
(21) 2542-7796 ou e-mail cep@unirio.br. Vocé pode realizar o download ou imprimir este
termo de consentimento para guardar com vocé ao final da entrevista. Vocé fornecera
nome, enderego e telefone de contato apenas para que a equipe do estudo possa lhe contatar

em caso de necessidade.
CONSENTIMENTO

Diante do exposto nos paragrafos anteriores eu, firmado abaixo, concordo em participar do
estudo intitulado Barreiras para usuarios surdos pré-linguisticos no uso de centrais de

atendimento em Libras: desenvolvimento do GIALIBRAS para centrais mais inclusivas.
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Eu fui completamente orientado pela pesquisadora Fernanda Carlos Sabino que esta
realizando o estudo, de acordo com sua natureza, prop6sito e duracdo. Eu pude questiona-
la sobre todos os aspectos do estudo. Além disso, ela disponibilizou a folha de informagdes
para os participantes, a qual li, compreendi e me deu plena liberdade para decidir acerca da

minha espontanea participacdo nesta pesquisa.

Depois de tal consideragao, concordo em cooperar com este estudo e informar a equipe de

pesquisa responsavel por mim sobre qualquer anormalidade observada.
Estou ciente que sou livre para sair do estudo a qualquer momento, se assim desejar.

Minha identidade jamais sera publicada. Os dados colhidos poderdao ser examinados por
pessoas envolvidas no estudo com autorizagdo delegada da investigadora e por pessoas

delegadas pela patrocinadora.

D Declaro que concordo em participar da pesquisa € que estou recebendo uma via

assinada deste Termo.

Rio de Janeiro, de de 2024.

Assinatura do participante

Assinatura do pesquisador responsavel pela conducdo da pesquisa
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APENDICE B - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido: Testes (traduzido

pela interprete)
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Meu nome é Fernanda Carlos Sabino, sou aluna de mestrado em Informatica
do Programa de Pos-graduagdo em Informatica da Universidade Federal do Estado do
Rio de Janeiro (UNIRIO) e estou sendo orientada pela Prof*.Dra. Simone Bacellar Leal

Ferreira.

Vocé foi convidado(a) para participar de um teste de utilizagdo de um canal de atendimento

em Libras do site da Magazine Luiza.

A minha pesquisa tem como objetivo elaborar um guia de apoio a implementagdo de
centrais de atendimento em Libras em lojas online, que podem ser utilizadas por usuarios
surdos pré-linguisticos. Parte do método da pesquisa consiste em realizar testes do uso de
um servico de atendimento em Libras e entrevistas com os usudrios, para descobrir se ha
problemas e sugestdes de melhorias. As informacdes que conseguir vao me ajudar a criar
diretrizes para tornar os sites mais faceis de usar por pessoas surdas que se comunicam por

Libras.
Aqui estdo algumas informagdes importantes para vocé saber:

1. Todas as informagdes que coletar durante as entrevistas e observagdes, incluindo
texto, voz e imagem, serdo usadas apenas para a pesquisa e desenvolvimento.

2. As pessoas que participarem dos testes terdo sua identidade protegida. Ninguém vai
saber quem sao elas.

3. Os resultados do meu estudo serdo compartilhados apenas por mim, em revistas
cientificas ou em eventos da area.

4. Se alguém se sentir cansado, estressado ou por qualquer outro motivo quiser parar
durante o teste, isso pode ser feito a qualquer momento.

5. Se tiver alguma davida ou precisar de mais informacdes, por favor, entre em contato
com Fernanda Sabino: fernanda.sabino@edu.unirio.br - Nucleo de Acessibilidade e

Usabilidade da UNIRIO.
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D Declaro que estou ciente e de acordo com os termos de realizacdo desta pesquisa.
Concordo em participar voluntariamente deste estudo e autorizo por meio deste, a
publicagdo dos resultados obtidos no presente estudo, sendo a minha identidade

mantida em sigilo.

Rio de Janeiro, de de 2024.

Assinatura do participante

Assinatura da pesquisadora responsavel pela condugdo da pesquisa
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APENDICE C - Entrevista — Questionario pré-teste
1. Qual a sua idade?

2. Qual o seu grau de escolaridade?
() Ensino fundamental incompleto

() Ensino fundamental completo
() Ensino médio completo

() Ensino superior completo

() Mestrado

() Doutorado

() Nao desejo informar

3. Vocé nasceu surdo(a) ou perdeu a audicdo ap6és uma certa idade? Se apds, com
quantos anos foi?

4. Qual ¢ a sua lingua principal e sua segunda lingua?
5. Com qual frequéncia vocé usa a internet?

() Nao utilizo

() Uma vez na semana

() Duas vezes na semana

() Todos os dias

6. Voceé ja realizou compras por algum site?
7. Vocé ja tentou utilizar atendimento nos sites de compras para tirar alguma duavida,

realizar trocas ou fazer reclamagdes? Se sim, teve alguma dificuldade?

8. Voceé ja utilizou atendimento em Libras de algum site? Se sim, lembra qual o nome
do site e se o atendimento foi facil?
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APENDICE D — Roteiro das tarefas

Vamos iniciar os testes.

Imagine que vocé quer fazer uma compra no site da Magazine Luiza, mas antes gostaria de
achar neste site uma area de atendimento ao cliente para saber qual € o prazo para solicitar

troca e devolugdo de produtos comprados pelo site.

Agora, vocé deve utilizar o notebook e seguir as seguintes tarefas:

1. A partir da pagina inicial do site do Magazine Luiza, localize o espaco de
atendimento ao cliente.

2. No mesmo site, localize o atendimento em Libras ou alguma &rea de acessibilidade
que disponibilize o atendimento em Libras.

3. Na area de atendimento em Libras, assista ao video de apresentacao sobre inicio do
atendimento.

4. Através da area de atendimento em Libras, inicie uma conversa em Libras com o
atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e devolugdo de produtos

comprados pelo site?

5. Apds o atendente responder a pergunta, agradeca e encerre o atendimento.
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APENDICE E - Entrevista — Questionario pés-teste

Sobre a experiéncia com a realizacido dos testes com o canal de atendimento em Libras

do comércio eletronico

1.

O que vocé achou sobre a navegacdo do site? Teve alguma dificuldade em localizar
o atendimento em Libras?

Vocé conseguiu entender o que foi sinalizado no video de apresentacdo exibido
antes de iniciar o atendimento em Libras, ou precisou ler a legenda em algum
momento?

Durante o atendimento em Libras, vocé conseguiu entender o que foi sinalizado
pelo atendente? Foi facil entender as expressdes faciais € os movimentos das maos
do atendente?

A imagem do video do atendimento em Libras estava com uma iluminacao
adequada e o atendente estava bem posicionado, sendo possivel visualizar as maos e
os bragos dele?

Vocé acha que se todos os sites de compras tivessem um canal de atendimento em
Libras, isso ajudaria vocé a esclarecer duvidas como de: compra, troca, devolucao,
pagamentos e reclamacoes?

O que vocé acha que poderia ser melhorado ou implementado no site para facilitar o
uso de um servigo de atendimento em Libras?

Ha algo que queira falar, que considere importante, mas ndo foi abordado?

Muito obrigada!!!
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APENDICE F - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido: Especialistas
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Baseado na Resolugdo 466/12, apresenta-se a pesquisa.

Titulo: Barreiras para usudrios surdos pré-linguisticos no uso de centrais de atendimento

em Libras: desenvolvimento do GIALIBRAS para centrais mais inclusivas.

OBJETIVO DO ESTUDO: O objetivo deste projeto ¢ investigar problemas enfrentados
por usuarios surdos pré-linguisticos ao utilizarem um canal de atendimento em Libras de
um comércio eletronico, para que seja possivel elaborar um guia de apoio a implementagao

dessas centrais de atendimento em Libras.

ALTERNATIVA PARA PARTICIPACAO NO ESTUDO: Vocé tem o direito de ndo
participar deste estudo. Estamos coletando informagdes para investigar sobre a experiéncia
de uso de centrais de atendimento em Libras por usudrios surdos pré-linguisticos, com o
intuito de identificar barreiras e propor um guia que possa apoiar a implementagdo de
centrais de atendimento acessiveis. Se vocé ndo quiser participar do estudo, isto ndo ird
interferir na sua vida profissional/estudantil. Se optar em participar do estudo ¢ importante
que o participante guarde em seus arquivos uma copia do documento eletronico da
anuéncia ao Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. Vocé tem o direito de acessar o
teor do contetido do instrumento do estudo antes de responder as perguntas, para tomar sua

decisdo.

PROCEDIMENTO DO ESTUDO: Se vocé decidir integrar este estudo, vocé participara
de validacdo de guia através de respostas em um questionério no Google Forms, que durara
aproximadamente 40 minutos. As respostas da valida¢dao serdo utilizadas como parte do

objeto de pesquisa.

RISCOS: Vocé pode desistir de participar da validagdo a qualquer momento, caso sinta-se
desconfortavel, estressado, cansado ou por qualquer outro motivo, inclusive se achar que a

pesquisa esta tomando muito do seu tempo e causando interferéncias a sua vida e rotina.



BENEFICIOS: Sua participagio na validagdo contribuira para compreender como
implementar centrais de atendimento em Libras de maneira eficaz em sites do comércio
eletronico. Embora possa nao trazer beneficios diretos para vocé€, sua colaboragao fornecera
informagdes sobre a implementagdo deste tipo de canal de atendimento para o publico
surdo no Brasil. Isso pode ajudar a tornar o comércio eletronico cada vez mais inclusivo

para pessoas surdas.

CONFIDENCIALIDADE: Todas as informacdes obtidas por meio dessa pesquisa serao
confidenciais e o sigilo sobre sua participacao ¢ assegurado. Nenhum dado sera divulgado
de maneira que possibilite sua identificacdo. Apds a coleta dos dados, todos os documentos
e gravacdes produzidos serdo transferidos para o computador da pesquisadora e
armazenados em ambiente seguro e desconectado da Internet (offline). Como foi dito
acima, seu nome nao aparecerd nas gravacoes, bem como em nenhum formulario a ser

preenchido por nos.

DIVULGACAO DOS RESULTADOS: Os resultados do estudo serdo divulgados pela
pesquisadora e sua orientadora na literatura especializada, em congressos e eventos
cientificos, bem como para os participantes da pesquisa e as instituicoes onde os dados
foram obtidos. Nenhuma informac¢ao sera utilizada em prejuizo de pessoas e/ou
comunidades, inclusive em termos de autoestima, prestigio e/ou qualquer interesse

econOmico-financeiro.

DUVIDAS E RECLAMACOES: Esta pesquisa estd sendo realizada no Nucleo de
Acessibilidade e Usabilidade (NAU). Possui vinculo com a Universidade Federal do Estado
do Rio de Janeiro — UNIRIO através do Programa de Pods-Graduagdo em Informaética
(PPGI) do Departamento de Informética Aplicada, sendo a aluna de mestrado Fernanda
Carlos Sabino a pesquisadora principal, sob a orientacdo da Profa. Simone Bacellar Leal
Ferreira. Os investigadores estdo disponiveis para responder a qualquer divida que vocé
tenha. Caso seja necessario, contate Fernanda Carlos Sabino no e-mail
fernanda.sabino@edu.unirio.br ou telefone (21) 972703660, ou o Comité de Etica em
Pesquisa, CEP-UNIRIO no telefone (21) 2542-7796 ou e-mail cep@unirio.br. Vocé pode
realizar o download ou imprimir este termo de consentimento para guardar com vocé ao
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final da entrevista. Vocé fornecerd nome, endereco e telefone de contato apenas para que a

equipe do estudo possa lhe contatar em caso de necessidade.
CONSENTIMENTO

Diante do exposto nos paragrafos anteriores eu, firmado abaixo, concordo em participar do
estudo intitulado: Barreiras para usudrios surdos pré-linguisticos no uso de centrais de

atendimento em Libras: desenvolvimento do GIALIBRAS para centrais mais inclusivas.

Eu fui completamente orientado pela pesquisadora Fernanda Carlos Sabino que esta

realizando o estudo, de acordo com sua natureza, proposito e duracao.

Depois de tal consideragao, concordo em cooperar com este estudo e informar a equipe de

pesquisa responsavel por mim sobre qualquer anormalidade observada.

Estou ciente que sou livre para sair do estudo a qualquer momento, se assim desejar.

Minha identidade jamais sera publicada. Os dados colhidos poderdo ser examinados por
pessoas envolvidas no estudo com autorizagdo delegada da investigadora e por pessoas

delegadas pela patrocinadora.

Declaro que concordo em participar da pesquisa ¢ que estou recebendo uma via

assinada deste Termo.

Rio de Janeiro, de de 2024.
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APENDICE G - Comentarios dos especialistas na validacio do guia.

Diretriz 1- Clareza e simplicidade de conteudo

Critério de utilizacdo 1.1 — Utilize textos com linguagem simples, evitando
terminologias complexas.

Acao sugerida: realize revisdes de conteudo para garantir que a linguagem seja
clara, simples e acessivel.

Critério de utilizagao 1.2 - Implemente janelas, modais ou videos flutuantes com
tradu¢do de conteudos textuais para Libras, preferencialmente com pessoas reais
sinalizando.

Acao sugerida: Disponibilize videos em Libras com intérpretes humanos ao lado
do texto, acessivel através de um icone de Libras.

Critério de utilizagao 1.3 — Permita que o usudrio possa ativar e desativar videos
com traducdo em Libras de forma fécil a partir da pagina inicial, assim como em
outras paginas do site.

Ac¢ao sugerida: inclua opgdes visiveis de facil acesso ao usuario para ativar e
desativar videos com tradugao em Libras.

Critério de utilizacdo 1.4 - Garanta atendimento em Libras para davidas e
esclarecimentos por um atendente humano em video em tempo real, com
sinalizagdo clara e de facil compreensao.

Acao sugerida: implemente o atendimento por video em tempo real e assegure a
necessidade de treinamento continuo para intérpretes e atendentes para manter a

qualidade do atendimento.

Comentarios dos especialistas:

* O contetido e design da pagina poderia ser ajustado ao selecionar a op¢ao de Libra. Pois,

o design inicial foi projetado sem pensar em Libras. Acredito que se tiver também um

design proprio para o cendario de Libras ficaria mais organizado e responsivo, teria melhor

visualiza¢do da traducdo e contetido juntos. Selecionou libras, muda o design também com

as adaptacdes necessarias.
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* Talvez poderia detalhar com exemplos sobre o Critério 1.3 - que sugere na "pagina inicial
ou em outras partes dos sites". Fiquei pensando se essa sugestdo seria no menu principal ou
em outro local. Acho que seguindo o exemplo do critério 1.2, que estd bem claro: "um
icone ao lado do texto". Acredito que isso auxiliaria uma pessoa que esteja usando essas

recomendacdes.

Diretriz 2 - Localizagao facilitada da area de atendimento em Libras

e Critério de utilizacdo 2.1 - Inclua icones de Libras ou imagens de facil
identificacdo na parte superior da pagina inicial e nas demais paginas do site,

informando sobre a disponibilidade do atendimento em Libras.

Acao sugerida: posicione um icone relacionado ao atendimento em Libras sempre

visivel na barra de navegagao principal do site.

e Critério de utilizacao 2.2 - Permita que ao clicar no icone de Libras ou imagens
relacionadas ao atendimento em Libras, o usudrio seja direcionado diretamente para
a area de atendimento em Libras, evitando navegagdes desnecessarias por outros
menus.
Ac¢ao sugerida: configure links diretos que redirecionam o usudrio para a area

especifica de atendimento em Libras.

Comentarios dos especialistas:

N3do houve comentarios.

Diretriz 3 - Navegacao intuitiva e eficiente

e Critério de utilizagdo 3.1 Crie e disponibilize videos explicativos em Libras em
menus e diferentes areas do site para orientar usudrios surdos durante a navegagao.
Acao sugerida: posicione videos tutoriais em Libras ao lado de menus ou em
op¢des importantes, com facil acesso.

e Critério de utilizacio 3.2 - Crie videos com dicas em Libras como menus de ajuda.
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Acao sugerida: inclua uma secdo de ajuda em Libras acessivel em todas as paginas.
e Critério de utilizacdo 3.3 - Utilize imagens e icones como pistas proximais de
navegacao.
Acao sugerida: acrescente imagens e icones claros e consistentes para compreensao
de palavras ou funcionalidades.
e Critério de utilizacido 3.4 - Torne a navegacgao clara e facil de usar.
Acao sugerida: mantenha a estrutura do site simples e logica, com caminhos de

navegacao bem definidos.

Comentarios dos especialistas:

* Segue o mesmo pensamento no comentario da diretriz 1 que fiz. Quando selecionar a
opc¢ao de Libras poderia ajustar menus e opgoes especificas para este tipo de visualizagao.
Ficaria mais organizado tanto para quem deseja contetido traduzido para Libras quanto para

quem nao deseja esta opgao.

* Quanto ao item 3.2 achei a redagdo do critério bem semelhante a acdo. Entendo que sao
questdes simples de serem instruidas. Fiquei aqui pensando se o critério nao seria "Crie
secdo de ajuda em libras acessivel" e a a¢do seria "inclua videos com dicas em Libras como
menu ajuda em todas as paginas". SO questdo de texto mesmo que eu lendo e analisando
achei com uma relagao bem proxima. E pensei se o texto do critério ndo € melhor "ter ajuda

acessivel" e a acao "criar video de dica". Levantei essa questdo para refletir...

* Quanto 3.3 acho que na acdo pode exemplificar ou dizer que os icones e imagens vao
deixar claro palavras e funcionalidades "contidas em links e menus de navega¢do". Deixar
claro que ¢ uma complementagdo do texto... aqui eu entendi como ado¢do do icone

simbolico para feedback visual da funcionalidade em texto, ndo ¢ essa proposta!?

* Gosto bastante da ideia de um item no menu especifico para videos explicativos em libras
e que foque no atendimento. Também gosto da ideia de ter um icone ao lado dos principais
titulos, imagens ou se¢des para uma navegacdao mais intuitiva, que ele consiga clicar no

video daquele assunto especifico que deseja, sem precisar sair da tela.
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Diretriz 4 — Eficacia na comunicacio de videos pré-gravados em Libras

e Critério de utilizacio 4.1 - Ao utilizar videos pré-gravados em Libras, prefira com
intérpretes humanos.

Acao sugerida: sempre que possivel, produza videos em Libras com intérpretes
humanos em vez de avatares.

e Critério de utilizacao 4.2 - Garanta que os videos pré-gravados em Libras tenham
sinalizagdo clara e de facil compreensao.

Acio sugerida: teste os videos com usudrios surdos que se comunicam em Libras
para garantir clareza. Mantenha os videos atualizados regularmente para refletir
quaisquer mudancas nas funcionalidades ou no conteudo.

e Critério de utilizacao 4.3 - Permita que o usuario tenha controle dos videos pré-
gravados em Libras para pausar, continuar, retornar € avancar.

Acao sugerida: adicione controles completos de reprodugao aos videos.

e Critério de utilizacio 4.4 — Garante que os videos pré-gravados em Libras
apresentam legendas.

Acao sugerida: implemente legendas nos videos pré-gravados com tradugdo das
sinalizagOes em Libras.

e Critério de utilizacao 4.5 — Evite que o intérprete aponte para botdes e elementos
da pagina durante a sinalizagcdo em videos pré-gravados.

e Acdo sugerida: oriente o intérprete a descrever a localizagdo dos botdes e
elementos através da sinalizagc@o, sem necessidade de apontamentos. O apontamento
pode se tornar divergente ao redimensionar a tela ou se houver alguma necessidade
de reposicionar os botdes da tela.

e Critério de utilizacio 4.6 — Evite videos pré-gravados longos com muitas
orientagdes de uma vez s6 que possam gerar cansago, desmotivagdo e confusido ao
usuario.

Acao sugerida: prefira adicionar videos curtos focados e com pequeno conjunto de

instrugoes.
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Comentarios dos especialistas:
* Na 4.2, poderia verificar a qualidade com outros intérpretes.

* Fiquei pensando se essa acdo: "Mantenha os videos atualizados regularmente para refletir
. : : A

quaisquer mudancas nas funcionalidades ou no conteudo." ndo merece um destaque sendo

um outro critério. Seria quase que complementar de fazer videos curtos e focados... a

equipe que cuida da area de atendimento precisa saber que se algo mudar de

funcionalidade, deve gravar novo video em Libras. Ai fiquei pensando se estaria na diretriz

de compreensdo ou algo mais relacionado a gestdo do conteudo...

* Genial essa! Pontos muito importantes € que ndo vejo as pessoas se preocuparem tao

detalhadamente no dia a dia

Diretriz 5 — Meios para traducées em Libras

e Critério de utilizagao 5.1 - Priorize intérpretes humanos para garantir a precisao e
naturalidade da sinalizagdo nos videos, traducoes e atendimentos.

Ac¢ao sugerida: utilize uma agéncia de intérpretes ou profissionais certificados para
atuar nos videos e atendimentos em Libras.

e Critério de utilizacao 5.2 — Ao utilizar avatares virtuais, avalie o desempenho da
tradu¢do com usudrios surdos em relacdo a aspectos gramaticais, sintaticos e
semanticos.

Acao sugerida: realize testes da utilizacdo de avatares virtuais com a comunidade

surda antes de langa-los.
Comentarios dos especialistas:

* Importante essa avaliagdo da eficiéncia.

Diretriz 6 - Instrugdes claras para ativacio da cimera e outros procedimentos

necessarios para o atendimento em Libras
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e Critério de utilizacdo 6.1 - Fornega instru¢des claras e em Libras sobre como
ativar a camera ou realizar outros procedimentos necessarios para iniciar e encerrar
o atendimento em Libras.

Acao sugerida: crie tutoriais e passo a passo em Libras de como realizar as agdes
necessarias para iniciar e encerrar o atendimento.

e Critério de utilizacdo 6.2 - Disponibilize um layout da area de atendimento em
Libras com botdes e icones intuitivos para facilitar a ativagdo da camera e de
qualquer outro procedimento necessario para iniciar € encerrar o atendimento em
Libras.

Acao sugerida: utilize um design de interface que priorize a simplicidade e a
intuigao.

e Critério de utilizacdo 6.3 - Disponibilize um chat na area de atendimento em
Libras, para que o usudrio possa enviar mensagens para o atendente em caso
dificuldade para iniciar o atendimento em Libras.

Acao sugerida: integre um sistema de chat na area de atendimento em Libras que

suporte a comunicacao antes mesmo de iniciar o atendimento por video.

Comentarios dos especialistas:

* Também fiquei na divida quanto a redagdo do critério 6.2 e da agdo. Talvez inverter para
ir do abrangente/conceitual para a aplicacdo. Entendendo que o critério 6.2 poderia ser
descrito como "um design de interface simples e intuitivo" que € mais conceitual € o uso

dos botdes e icones poderia ser a agdo, pois € algo mais pratico de ser aplicado.

Diretriz 7 - Adequacio da area do video pré-gravado e do atendimento em Libras

e Critério de utilizag¢do 7.1 - Garante que o video pré-gravado em Libras e a area do
atendimento em Libras tenham um tamanho adequado, permitindo o enquadramento

e visualizagdo do intérprete ou do atendente.
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Acdo sugerida: ajuste o tamanho minimo do player de video para garantir
visibilidade do intérprete ou do atendente.

Critério de utilizacdo 7.2 - Garanta que o video pré-gravado permita o
redimensionamento para maximizar ou minimizar.

Acao sugerida: adicione funcionalidades de redimensionamento aos players de
video.

Critério de utilizacdo 7.3 - Garanta que o video pré-gravado em Libras e a area do
atendimento em Libras tenham uma boa iluminacao, permitindo a visualizagdo clara
do intérprete ou do atendente.

Acao sugerida: utilize iluminagdo profissional nas gravacdes de videos em Libras e

uma iluminagdo adequada durante o atendimento em Libras.

Comentarios dos especialistas:

* 7.1 qual seria o tamanho adequado?

* Acredito que além de permitir o redimensionamento, seria interessante os ajustes dos

videos ficarem bem visiveis, para que o usuario consiga acelerar, diminuir o ritmo ou

pausar, quando necessario.

Diretriz 8 - Integracao de videos em Libras nas paginas do site

Critério de utilizacdo 8.1 - Integre videos em Libras diretamente nas paginas do
site, evitando o redirecionamento para guias ou paginas externas.
Acao sugerida: use players de video embutidos que suportem a reprodugdo direta

no site.

Comentarios dos especialistas:

* Nao coloquei o totalmente porque ndo sei até que ponto de ter muitos players carregando

numa pagina poderia influenciar, se tiver uma indicacdo bem sinalizada de abrir outra aba e

uma indica¢do de retorno, ndo acho tdo problematico abrir em outra guia ou pagina. Mas
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dependeria de avaliar esses impactos de carregamento e um fluxo de navegagdo bem claro

para os usuarios.

Diretriz 9 — Visibilidade dos icones

e Critério de utilizacdo 9.1 - Utilize icones e botdes em tamanhos e formatos
adequados que fiquem visiveis e facilitem a navegacao.

Ac¢ao sugerida: certifique-se de que os icones tenham tamanho adequado e
contrastem bem com o fundo.

e Critério de utilizacdo 9.2 - Garanta descri¢des textuais para icones importantes.
Acao sugerida: acrescente descrigdes textuais em icones importantes que possam
causar duplo entendimento.

e Critério de utilizacdo 9.3 - Garanta que os icones sejam de facil compreensao.
Ac¢ao sugerida: realize testes com usuarios para garantir que os icones sejam

Intuitivos.

Comentarios dos especialistas:

* 9.1 seria interessante exemplificar um tamanho padrao ou como referéncia

Diretriz 10 — Posicionamento visivel do intérprete e do atendente sinalizando em

Libras

e Critério de utilizacdo 10.1 - Garanta que, no video pré-gravado em Libras e no
atendimento em Libras o interpretes e atendente tenham um posicionamento de
plano médio (da cintura para cima), permitindo a visualizagdo das maos, bragos,
tronco ¢ cabeca.

Acao sugerida: configure a cdmera para capturar uma visdo de plano médio (da
cintura para cima) do intérprete ou atendente.

e Critério de utilizacdo 10.2 - Garanta que, no video pré-gravado em Libras e

durante o atendimento em Libras, o intérprete e atendente utilizem roupas
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contrastantes ao plano de fundo e evitem a presenga de letras ou listras, que possam
atrapalhar a sinalizagao.
Acao sugerida: oriente intérpretes ¢ atendentes sobre a importancia da vestimenta

adequada para sinalizagdo clara.

Comentarios dos especialistas:

Nao houve comentarios.

Comentarios gerais dos especialistas:
* Esse guia ficou muito claro e de facil entendimento.

* Fiquei um pouco confuso na ordem das diretrizes...talvez as recomendagdes sobre os

intérpretes e videos devam ficar no inicio...
* Parabéns pelo 6timo trabalho!
* Parabéns pelo seu trabalho. Muito obrigada pelo convite de participagao.

* Achei muito interessante e importante, cada diretriz mencionada traz instrugdes claras.
Ao mesmo tempo que traz pontos como clareza e simplicidade de fluxos, que coincidem
com heuristicas basicas de design, também nos faz refletir do porqué e como podemos
aplicar esses conhecimentos mais acessivel e verdadeiramente inclusivo. Parabéns pelo

trabalho!

* Otimos pontos, adorei.
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ANEXO

ANEXO A - Parecer do Comité de Etica em Pesquisa

UNIVERSIDADE FEDERAL DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - g@mm
UNIRIO asl

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: OS DESAFIOS NA UTILIZAQAO DE UM CANAL DE ATENDIMENTO EM LIBRAS
POR SURDOS PRE-LINGUISTICOS: UMA PROPOSTA DE FRAMEWORK DE APOIO
PARA UM USO MAIS INCLUSIVO

Pesquisador: FERNANDA CARLOS SABINO

Area Tematica:

Versao: 2

CAAE: 73940923.0.0000.5285

Instituicdao Proponente: UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 6.435.049

Apresentacao do Projeto:

O comércio eletrbnico estad em constante crescimento, buscando conquistar cada vez mais consumidores e
oferecer um bom atendimento. Entretanto, alguns usuarios, como os surdos pré-linguisticos (aqueles que
nasceram ou ficaram surdos antes do desenvolvimento da linguagem)

enfrentam dificuldades em compreender informacgdes textuais nas paginas da web, o que pode resultar em
obstaculos na identificagdo das opgdes de atendimento disponiveis. Neste contexto, a proposta de pesquisa
consiste em realizar uma analise da experiéncia de uso de um canal de atendimento em Libras com surdos
pré-linguisticos, para identificar problemas e propor um framework de apoio a implementacédo desse tipo de
atendimento digital no comércio eletronico. Para isso, serdo combinadas varias abordagens, incluindo
inspegdo manual, avaliacdo automatica de acessibilidade e teste com o perfil de usuarios selecionado. Esse
trabalho visa contribuir para promover melhorias nos sites, tornando-os mais acessiveis e possibilitando um
atendimento eficiente para esses usuarios. Para isso, o pesquisador propde a administracdo de questionario
com usuarios surdos pré-linguisticos durante a pesquisa de levantamento, para elucidar as impressodes
desses usudrios sobre canais de atendimento em Libras, assim como verificar se ha uma procura e
utilizagdo frequente desse tipo de canal de atendimento digital. Teste com usuarios surdos pré-linguisticos
do uso de canal de atendimento em Libras de um site do comércio eletrénico, no qual seguirdo tarefas a
serem

Enderego: Av. Pasteur, 296 subsolo da Escola de Nutricdo

Bairro: Urca CEP: 22.290-240
UF: RJ Municipio: RIO DE JANEIRO
Telefone: (21)2542-7796 E-mail: cep@unirio.br
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realizadas. Entrevista pos-teste com usuarios surdos pré-linguisticos para compreender a percepgéo do
usuario em relagao a utilizagdo do canal de atendimento em Libras.

Objetivo da Pesquisa:

Realizar uma analise da experiéncia de uso de um canal de atendimento em Libras com surdos
prélinguisticos bilingues, para identificar problemas e propor um framework de apoio a implementagao desse
tipo de atendimento digital no comércio eletrénico.

Avaliagao dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

A pesquisa apresenta os seguintes riscos: 1) Incbmodos ou constrangimentos relacionados ao contetdo das
perguntas, que englobam: possibilidade de constrangimento ao revelar pensamentos e sentimentos, bem
como a sensagao de invasdo de privacidade; 2) Incomodos com a natureza e quantidade de perguntas, bem
como com o local de recrutamento, que contemplam: desconforto; estresse; cansago ao responder as
perguntas dos questionarios/entrevistas/ testes; utilizagdo do tempo do participante ao responder aos
questionarios e entrevistas; desinteresse em participar da atividade proposta; interferéncia na vida e rotina
dos individuos; 3) Preocupagbdes com repercussdes de eventuais conteldos divulgados; descriminagdo e
estigmatizagao a partir de conteudo revelado; divulgagao de dados confidenciais; divulgacdo de audios de
registros de atividades; eventuais vazamento de informagdes e 4) Receio de gravagdes em video ou audio e
registro de imagens nao autorizados.

Beneficios:

Espera-se que os resultados obtidos por meio desta pesquisa possam fornecer informagdes relevantes
sobre o uso de canais deatendimento em Libras no comércio eletronico por usuarios surdos pré-linguisticos.
Esses dados tém o propdsito de contribuir positivamente para

tornar o ambiente digital mais inclusivo, permitindo uma interagdo acessivel e efetiva para essa comunidade.
Adicionalmente, acredita-se que os achados desta pesquisa sirvam como suporte para futuros estudos de
outros pesquisadores interessados na tematica de acessibilidade e inclusao.
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Comentarios e Consideragdes sobre a Pesquisa:

Trata-se de um projeto de pesquisa que visa aperfeigoar a inclusdo digital de usuarios surdos
prélinguisticos.

Consideragoes sobre os Termos de apresentagao obrigatéria:

Apresenta:

- Folha de rosto assinada pela pesquiadora e pelo coordenador do programa de pés-graduagéo.

- TCLE

- Instrumento de coleta de dados

- Cronograma

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequacdes:
Todas as pendéncias foram devidamente respondidas.

Consideragoes Finais a critério do CEP:

Prezado(a) Pesquisador(a),

Inserir os relatorios parcial(is) (a cada 6 meses) e final da pesquisa na Plataforma Brasil por meio de
Notificagao.

Consulte o site do CEP UNIRIO (www.unirio.br/cep) para identificar materiais e informagdes que podem ser
Uteis, tais como:

a) Modelos de relatérios e como submeté-los (sub abas "Relatérios" e "Notificagdes" e aba "Materiais de
apoio e tutoriais");

b) Situagdes que podem ocorrer apos aprovagédo do projeto (mudanga de cronograma e da equipe de
pesquisa, alteragbes do protocolo pesquisa; observagédo de efeitos adversos, ...) e a forma de comunicagao
ao CEP (aba "Tramitagéo apds aprovacéo do projeto” e suas sub abas).

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arquivo Postagem Autor Situagao
Informagdes Basicas| PB_INFORMACOES_BASICAS _DO_P | 25/09/2023 Aceito
do Projeto ROJETO_2206754.pdf 22:57:58
TCLE / Termos de | Instrumentos_a_serem_utilizados_na_c | 25/09/2023 | FERNANDA Aceito
Assentimento / oleta_de_dados_MODIFICADO_Fernan 22:57:02 | CARLOS SABINO
Justificativa de da_Carlos_Sabino.pdf
Auséncia
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO
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2
UNIRIO
:'I'ngl)nLuaE;/o'ggg‘Qgsrdse%s L Jodos_TCLEs_MODIFICADO_Fernandg 25/09/2023 | FERNANDA Aceito
ssentimento /"~ | _Carlos_Sabino.pdf 22:55:41 [CARLOS SABINO
Justificativa de
Auséncia
Projeto Detalhado / | Projeto_Detalhado_ MODIFICADO_Fern| 25/09/2023 [ FERNANDA Aceito
Brochura anda_Carlos_Sabino.pdf 22:54:50 |CARLOS SABINO
Investigador
Outros Carta_de_atendimento_a_pendencia.pdfi 25/09/2023 | FERNANDA Aceito
22:52:44 | CARLOS SABINO
Outros Projeto_Resumido_Fernanda_Carlos_S | 04/09/2023 | FERNANDA Aceito
abino.pdf 21:55:31 | CARLOS SABINO
Outros Instrumentos_a_serem_utilizados_na_c | 04/09/2023 | FERNANDA Aceito
oleta_de_dados_Fernanda_Carlos_Sabi 21:54:50 |CARLOS SABINO
no.pdf
TCLE / Termos de | Todos_TCLEs_Fernanda_Carlos_Sabin | 04/09/2023 | FERNANDA Aceito
Assentimento / o.pdf 21:52:52 | CARLOS SABINO
Justificativa de
Auséncia
Cronograma CRONOGRAMA_DETALHADO_PESQU| 04/09/2023 [FERNANDA Aceito
ISA_Fernanda_Carlos_Sabino.pdf 21:52:34 | CARLOS SABINO
Projeto Detalhado / | Projeto_Detalhado_Fernanda_Carlos_S| 04/09/2023 [ FERNANDA Aceito
Brochura abino.pdf 21:52:07 | CARLOS SABINO
Investigador
Folha de Rosto folhaDeRosto_Fernanda_Assinada.pdf 04/09/2023 | FERNANDA Aceito
21:46:21 [ CARLOS SABINO

Situagao do Parecer:
Aprovado

Necessita Apreciagdo da CONEP:
Nao

RIO DE JANEIRO, 19 de Outubro de 2023

Assinado por:
ANDRESSA TEOLI NUNCIARONI FERNANDES
(Coordenador(a))
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