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RESUMO

Os surdos pré-linguisticos bilingues apresentam dificuldades na leitura e
interpretagdo de textos, mesmo na lingua portuguesa, dificuldades que aumentam quando
os textos apresentam palavras em outras linguas. O comércio eletronico apresenta
inimeras vantagens para todos os individuos de uma sociedade, portanto, os surdos
também devem ter o direito ao acesso as novas ferramentas de compras ¢ vendas de
mercadorias. Dessa forma, essa dissertacao procurou investigar e identificar barreiras que
possam dificultar ou inviabilizar o fechamento de uma transacao onl/ine pelo publico alvo.
Com todas as observagoes realizadas durante os testes foram geradas recomendagdes que
podem atender tanto aos surdos pré-linguisticos bilingues como as empresas que possuem

um grande interesse em nao perder negdcios.

Palavras-chave: surdez, acessibilidade, usabilidade, comércio eletronico.
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ABSTRACT

The bilingual pre-linguistic deaf people have difficulties in reading and
interpretation of texts, even in Portuguese, difficulties increase when the texts have words
in other languages. E-commerce has many advantages for all individuals in a society,
therefore, the deaf must also have the right to access the new shopping tools and
merchandise sales. Thus, this dissertation sought to investigate and identify barriers that
may hinder or derail the closing of a transaction online by the target audience. With all
the observations made during the tests were generated recommendations that can meet
both the pre-linguistic deaf bilingual as companies that have a vested interest in not losing

business.

Keywords: deafness, accessibility, usability, e-commerce.
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1. INTRODUCAO

A tecnologia da informagao, as redes de telecomunicagdes e a Internet promovem
alteragdes substanciais no modo de vida e no comportamento das pessoas, assim como
no comportamento e nas estruturas das organizagdes, criando uma sociedade conectada e
interativa que busca e troca informagdes o tempo todo. A informagao € o pilar central do
homem moderno, esta levando-o a um mundo de “conduta virtual” com codigos de
comportamentos nitidamente virtuais (VIEIRA, 1999). Garantir o acesso a informagao ¢é

essencial, pois de acordo com DUARTE & GEGEMBAUER (2009, p.4):

“O desenvolvimento socio-econdmico-cultural contemporaneo
esta estreitamente ligado ao desenvolvimento, uso extensivo e
apropriagdo social das tecnologias de informacdo e comunicagao
(TICs), principalmente da  Internet® (DUARTE &
GEGEMBAUER, 2009, p.4).

E necessario garantir acessibilidade nas TICs para que as pessoas tomem posse
da informacao; sendo acessibilidade tudo aquilo que pode ser atingido, alcangado, ou
ainda, o que ¢ compreensivel, “independente da tecnologia e plataforma utilizadas e das

capacidades sensoriais e funcionais do usuario” (DUARTE & GEGEMBAUER, 2009).

Nesse contexto, a acessibilidade digital esta relacionada ao acesso dos recursos da
Tecnologia da Informacao e a acessibilidade na Internet € o acesso universal a todos os

componentes da rede mundial de computadores (FERREIRA & NUNES, 2008). Nesses



casos a acessibilidade ¢ garantida por sistemas de informagdo computadorizados, € os
sistemas precisam ser orientados a acessibilidade (FERREIRA et al., 2012, FERREIRA

& NUNES, 2008).

A Internet permite que as pessoas tenham acesso a uma grande variedade de
servicos e produtos, aumentando a competicdo e consequentemente reduzindo precos,
que garantem a conveniéncia da escolha em qualquer parte do mundo a qualquer hora e
dia (OECD, 2009). Excluir ou negligenciar qualquer grupo de individuos de uma
sociedade pode gerar prejuizos tanto para as empresas quanto para as pessoas com
deficiéncia, que nessa dissertacdo € representando pelo grupo de surdos pré-linguisticos
bilingues, ou pré-lingual, aqueles que possuem origem congénita ou ¢ adquirida nos

primeiros anos de vida, ou seja, antes do desenvolvimento da linguagem.

O comércio eletronico ¢ um dos servigos disponibilizados através da Internet,
criando um valor adicional a informagao disponibilizada nos sites, sendo a tecnologia
envolvida o menos importante. Segundo McGEE & PRUSAK (1994 apud VIEIRA &
PACHECO, 2004, p.4) “nao ¢ a tecnologia, mas sim o seu uso, que cria valor adicional”.
Porém, o formato e a organizacdo das informacdes nesses sites, que sdo acessadas através
das interfaces dos sistemas de comércio eletronico com os consumidores, sdo 0s pontos

importantes para garantir o sucesso do servigo, nesse caso a compra e venda.

A experiéncia com a interface ¢ fundamental. Um consumidor procura uma
empresa, atras de um servigo ou produto, visando satisfazer necessidades que atreladas a
uma boa experiéncia, em todas as etapas da compra, vai determinar um comportamento
positivo, fortalecendo sua fidelidade e tendéncia de comprar novamente, caso contrario,

vai levar o consumidor ao concorrente (GREENBERG, 2009).

Para que um site e suas interfaces com os usudrios tenham €xito, os projetistas e

2



desenvolvedores dos sistemas de comércio eletronico devem se preocupar em criar o
comportamento de compra no consumidor, sendo necessario trabalhar os fatores definidos
em (KOTLER, 2006) como culturais, sociais, pessoais € psicologicos. A interface deve
ser facil de usar, com simples navegacao ¢ interagdo, além de atender as expectativas e
necessidades de qualquer tipo de usuario com ou sem deficiéncia, atendendo regras de

acessibilidade e visando a usabilidade (FERREIRA & NUNNES, 2008).

No caso dos surdos pré-linguisticos, além das especificidades na linguagem,
devido ao fato de usarem Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) que ndo possui todos os
aspectos e palavras da lingua portuguesa, os surdos também apresentam sua propria
cultura, ja reconhecida e denominada como Cultura Surda que através de sua lingua se
diferencia das demais, impactando diretamente nas relagdes sociais (ALVES, 2012;

MOURA, 1996 apud BUENO 1998).

Existem recomendacdes e diretrizes com orientagdes sobre como deve se projetar
sistemas acessiveis para qualquer tipo de usudrios, deficientes ou ndo, e no caso de
sistemas ja existentes, ¢ possivel verificar o nivel de acessibilidade de forma automatica
através de programas validadores. E importante mencionar que o processo de
acessibilizagdo de sistemas prevé também a validagdo com usudrios, que deve ser
realizadas com especialistas e com deficientes. Com as interagdes dos usuarios € possivel
observar e analisar as barreiras e facilitadores da navegacdo na Web, possibilitando
atender os requisitos de usabilidade em conjunto com as diretrizes de acessibilidade,
gerando sites com interagdo harmoniosa, conteido compreensivel e navegével

(FERREIRA & NUNES, 2008).

O foco do presente trabalho ¢ analisar a interagdo de surdos pré-linguisticos

bilingues, durante a realizacdo de compras em um site de comércio observando as



barreiras de acessibilidade que impedem o correto fechamento do negocio via Internet

pelo publico alvo.

1.1. Contextualizac¢io e problema

A Sociedade Brasileira de Computacao (SBC) colocou como meta da comunidade
de Computagdo até o ano de 2016, o “acesso universal do cidaddo brasileiro ao
conhecimento” (SBC, 2006). O foco no design de interfaces passa a ser fator
preponderante para alcangar esse objetivo, onde o design deve considerar as necessidades

especificas de diversos tipos de usuarios, inclusive os surdos.

A maioria dos surdos pré-linguisticos bilingues, apresenta dificuldade em
entender informacdes textuais, pois o portugués ndo ¢ sua primeira lingua. Para os surdos
pré-linguisticos bilingues brasileiros, aqueles que nasceram ou ficaram surdos antes de
aprender a falar o portugués, a LIBRAS, lingua natural dos surdos, ¢ usada para a
significagdo das palavras da lingua portuguesa escrita, mas grande parte dos vocabulos
da lingua portuguesa ndo existe na lingua de sinais, criando enormes barreiras na
interagdo dos surdos na web (ALVES, 2012). Dessa forma, essas pessoas podem ndo
conseguir absorver alguns contetidos de diversas agdes na web, entre elas, acdes de

marketing e vendas.

O marketing ¢ importante para conquistar e manter clientes, desenvolvendo
relacionamentos duradouros, trabalhando as necessidades e desejos das pessoas, e assim,
incrementar as vendas. Portanto, ¢ fundamental entender as capacidades e os recursos de
diferentes grupos (KOTLER, 2006). Principalmente das especificidades de linguagem,
cultura e comunicacdo dos surdos. Pesquisas realizadas por NIELSEN (2001) ja

informavam que os sites de comércio eletronico perdem quase a metade de suas vendas



devido as dificuldades dos usuarios em usa-los.

Apresentacdo de conteudos através de imagens sequenciais ajuda na assimilagao
de conceitos, sendo uma importante ferramenta de comunicagao para os surdos. O texto
escrito na lingua portuguesa ¢ uma barreira na interagdo € comunicagao com a pessoa
surda. No entanto, usar texto em portugué€s e imagem em quadrinhos, facilita a
compreensdo ¢ o aprendizado, inclusive quando s3o usadas palavras em portugués
desconhecidas pelo publico surdo (BUSARELLO, ULBRICHT, BIEGING, &

VILLAROUCO, 2002).

Uma visdo importante surge no desenvolvimento das interfaces com a utilizagao
de imagens associadas a textos facilitando o acesso do usuario surdo. Porém, as imagens
e os textos devem estar bem contextualizados (CAVALCANTE, 2015). Afinal, os sites,
podem oferecer servicos baseados em processos de busca, conteudo, comunicacdo e
comércio eletrénico (ANGULO & ALBERTIN, 2000). Portanto, para cada tipo de

processo as associacdes devem estar muito bem alinhavadas.

Segundo VIEIRA & PACHECO (2004, p.4): “O comércio eletronico ¢ uma
pratica que ganha espaco na Internet, tanto que hé estimativas de que no futuro imediato,
em grande parte das transagdes comerciais, principalmente em areas selecionadas, o
processo de compra e venda deva se realizar pela Web”, usando os portais especializados
que para o caso dos surdos, deve prever facilidades de uso na busca e localizagao de
informes pertinentes as necessidades dos surdos, porque se trata de uma maneira de

favorecer o processo de ensino/aprendizagem dos usudrios com tal deficiéncia (VIEIRA

& PACHECO, 2004).

Em 2014, foram realizadas mais de 136 milhdes de compras através de sites no

Brasil, totalizando uma movimentagdo maior que R$ 35 bilhdes no comércio eletronico.
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As cinco areas que mais aparecem nas listas de acessos € negdcios sao: viagens e turismo
(15%), eletrodomésticos (14%), produtos de informatica (11%), perfumaria e bem-estar
(10%) e eletronicos (10%). De acordo com a Revista Exame, “O comércio eletronico ja
existe ha mais de 20 anos no Brasil, mas continua crescendo como se estivesse em seus
estagios iniciais, mais de 10% ao ano” (REVISTA EXAME, 2015). Sendo que as
possibilidades de crescimento ainda sao reais, afinal, os numeros apresentados em 2014,
pelo comércio eletronico representaram menos de 3% do faturamento total do varejo
naquele ano. Em relatorio divulgado pela E-bit Informagado, em 2015 e as proje¢des para
2016, apontam R$ 41,3 bilhdes e 44,6 bilhdes somente para vendas de bens de consumo

no comércio eletronico (E-BIT, 2016).

Em varios paises esse crescimento ¢ parecido, pois no Business to Consumer
(B2C) mundial, o comércio eletronico cresce rapidamente ano a ano, mas seus numeros
de negbcios no contexto geral do comércio mantem-se relativamente baixo quando
comparado com o comércio tradicional, aquele que ocorre quando as pessoas vao
diretamente as lojas, (OECD, 2009). Segundo relatdério do E-Commerce se estima que o
nimero de consumidores digitais atinja 151 milhdes até 2019 na América Latina. Brasil
lidera com folga em vendas e numeros de consumidores que ja em 2015 apresenta 41
milhdes e com projegdes para atingir 49 milhdes de consumidores digitais em 2019 (E-

COMMERCE-1, 2016).

Dentro desse contexto, o problema de pesquisa, consiste em avaliar a interagdo e
o entendimento dos consumidores surdos pré-linguisticos bilingues com as informagdes
e orientagdes na execugdo de compras online, de modo a identificar as barreiras na
comunica¢do que impedem o correto fechamento do negécio via internet pelo publico

alvo.



1.2. Pergunta

Os sites de comércio eletronico sao projetados de uma forma que permita a

interacao dos surdos pré-linguisticos bilingues?

1.3. Objetivo

O presente trabalho tem por objetivo avaliar como os surdos pré-linguisticos
bilingues e ouvintes interagem com um site de comércio eletronico, com a finalidade de
apresentar recomendagdes que deverdo ser seguidas para que o site analisado possa atingir

o publico alvo.

Para atingir o objetivo principal, os seguintes objetivos intermediarios foram

propostos:

Selecionar usudrios surdos pré-linguisticos bilingues e ouvintes que tenham

interesse em participar da pesquisa;

(1)  Aplicar questionarios com a finalidade de levantar informagdes dos
voluntarios surdos e ouvintes, tais como: idade, quando ficou surdo, nivel
académico, frequéncia de acesso a Internet, itens que mais procura na Internet,

etc.;

(2) Selecionar um site de comércio eletronico para ser o foco no

estudo;

3) Desenvolver tarefas a serem seguidas pelos surdos e ouvintes para

realizar uma compra no site escolhido;



4) Realizar observagdes com os voluntarios surdos pré-linguisticos

bilingues e ouvintes interagindo com o site;
5) Realizar avaliagao automatica de acessibilidade no site;

(6)  Analisar as observagdes;

(7)  Apresentar recomendagdes para o site analisado.

1.4. Relevancia da pesquisa

No ultimo ano, o comércio eletronico movimentou mais de R$ 40 bilhdes no
Brasil, em dreas como viagens e turismo, eletrodomésticos, produtos de informética, bem-
estar e eletronicos, todas importantes para o desenvolvimento socio-econdmico-cultural
de todos os brasileiros, inclusive dos deficientes auditivos que, como relatado pelo IBGE
em 2015, representa 4,8% da populago brasileira (IBGE & MINISTERIO DA SAUDE,

2015).

De acordo com FARIA (2015), poucos sdo os esforcos de pesquisa que tem os
consumidores com deficiéncia como foco. Seus levantamentos contaram com 13.462
trabalhos publicados nos eventos promovidos pela Associacdo Nacional de Pods-
graduagdo e Pesquisa em Administracdo (ANPAD) entre os anos de 2000 e 2012, obtendo
um total de apenas 62 artigos com foco em pessoas com qualquer tipo de deficiéncia,
sendo que menos de 56% dos artigos contaram com deficientes como sujeitos da pesquisa,

ou seja, respondendo questiondrios, participando de entrevistas, acessando sistemas, etc.

O trabalho buscou obter um maior conhecimento sobre a interagdo dos sites de
comércio eletrdnico pelos surdos pré-linguisticos bilingues e ouvintes, identificando as

barreiras de acessibilidade e usabilidade que foram detectadas através da interagdo desses



usudarios com as informacodes e orientagdes na execugao de compras online. Dessa forma,
foi gerado um conjunto de recomendagdes para nao excluir nenhum grupo de pessoas das

oportunidades que esse tipo de comércio cria na sociedade.

1.5. Delimitacao da pesquisa

A presente pesquisa limitou-se a analisar o uso do comércio eletronico na Web
com usudrios surdos pré-linguisticos bilingues e ouvintes, ndo se propondo a analisar a
realizagdo de compras com surdos com os niveis de surdez moderado ou leve e pos-

linguisticos.

O escopo da pesquisa limitou-se a realizagdes de compras no site de comércio
eletronico das Lojas Americanas, ndo sendo analisados outros sites de comércio

eletronico na Web.

1.6. Estrutura da dissertacao

O CAPITULO 1 (INTRODUCAO) apresenta uma contextualizagdo do assunto,

assim como o problema, o objetivo, relevancia e delimitagdo da pesquisa.

O CAPITULO 2 (SURDEZ) aborda o referencial tedrico sobre surdez,
desenvolvendo conceitos basicos como LIBRAS, Comunidade e¢ Cultura Surda e

barreiras linguisticas.

O CAPITULO 3 (ACESSIBILIDADE, USABILIDADE E COMERCIO
ELETRONICO) aborda o referencial tedrico sobre acessibilidade, usabilidade e comércio

eletronico na Web.

O CAPITULO 4 (METODOLOGIA) apresenta todas as etapas da pesquisa, breve



estudo sobre os surdos, definicdo e sele¢ao de voluntarios, selecdo do site de comércio
eletronico, defini¢do das tarefas, preparagao dos testes, avaliagao automatica do site foco

do estudo, analise dos dados, estudo de caso e apresentacao de recomendagdes.

O CAPITULO 5 (ESTUDO DE CASO) apresenta com detalhes a realizagio das
tarefas e a interacao com o site de comércio eletronico pelo voluntario piloto, pelo grupo

de cinco surdos pré-linguisticos bilingues e pelo grupo de cinco ouvintes.

O CAPITULO 6 (ANALISE DE DADOS) apresenta os resultados e anélise das
interacdes dos voluntarios no estudo de caso, resumo das respostas dos questiondrios,
analise das avaliacdes de trés paginas do site com o validador Wave, assim como algumas

recomendacdes de melhorias para o site de comércio eletronico foco do estudo.

O CAPITULO 7 (CONSIDERACOES FINAIS) apresenta as conclusdes da

pesquisa e sugestdes para trabalhos futuros.
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2. SURDEZ

2.1. Surdez

O Brasil possui cerca de 9,7 milhdes de pessoas com deficiéncia auditiva, o que
representa 5,1% da populagdo brasileira. Destes, cerca de dois milhdes possuem
deficiéncia auditiva severa (IBGE, 2010). Porém, ndo existe um consenso sobre esse
numero, pois de acordo com a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) 28 milhdes de

brasileiros possuem algum tipo de problema auditivo (OMS, 2012).

Ha uma nac¢ao surda mundial da ordem de centenas de milhdes de individuos, que
supera a populacao de diversos paises, porém, ¢ uma cidadania sem uma origem
geografica. Atualmente, 360 milhdes de pessoas sofrem algum tipo de surdez no mundo,
um numero "maior que o total da populacdo dos Estados Unidos", comparou a

coordenadora Alarcos Cieza da OMS (OMS, 2016).

A OMS garantiu que 60% dos casos de surdez, um problema que afeta 5% da
populagdo mundial e especificamente 32 milhdes de criangas, podem ser prevenidos;
sendo 31 milhdes de criangas oriundas de paises em desenvolvimento. Alarcos Cieza
mencionou a importancia das pessoas surdas terem acesso a programas educativos
conforme suas necessidades e que incluam a aprendizagem da linguagem dos sinais,

assim como para suas familias (OMS, 2016).

A surdez consiste na perda total ou parcial da percep¢ao normal dos sons. Os tipos
de surdez sdo caracterizados pelos diferentes graus de perdas de audi¢do. A faixa etéria e

o grau da perda auditiva influenciam o aprendizado da lingua oral pelos surdos (SACKS,
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1998).

A perda auditiva, nos seus diferentes graus, interfere na aquisi¢ao da linguagem e
da fala, gerando problemas na socializagdo e no aprendizado dos individuos; o prejuizo
auditivo ¢ determinado através de exames clinicos de audiometria com avaliacdes em
decibéis que com o diagnostico médico pode categorizar a surdez em suave, moderada,

severa ou profunda (MARCHESI, 1996; ALVES, 2012).

O art. 70, do Capitulo IX, das disposi¢des finais do Decreto n° 5.296, de 2004,
considera deficiéncia auditiva como a perda bilateral, parcial ou total, de quarenta e um
decibéis (dB), aferida por audiograma nas frequéncias de 500Hz, 1000Hz, 2000Hz e

3000Hz (BRASIL, 2004).

O desenvolvimento da linguagem ¢ de fundamental importancia para o individuo,

nesse sentido FERNANDES (2000, p.49) destaca:

“A influéncia da surdez sobre o individuo mostra caracteristicas
bastante particulares desde seu desenvolvimento fisico e mental até seu
comportamento como ser social. Neste aspecto, destaca-se a linguagem como
fator de vital importdncia para o desenvolvimento de processos mentais,
personalidade e integragdo social do surdo. Desenvolver-se cognitivamente
ndo depende exclusivamente do dominio de uma lingua, mas dominar uma
lingua garante os melhores recursos para as cadeias neuronais envolvidas no

desenvolvimento dos processos cognitivos” (FERNANDES, 2000, p.49).

2.1.1. Quanto a faixa etaria da perda auditiva

Os pesquisadores dividem em dois momentos a perda auditiva, antes e depois dos
3 anos (MARCHESI, 2004). Antes dos 3 anos, denominada de surdez pré-linguistica ou
pré-lingual ¢ um periodo em que as criangas ainda ndo possuem um sistema linguistico
organizado, sendo o desenvolvimento de uma nova lingua usando linguagem espago
visual para ter comunicag¢do o objetivo educacional (QUADROS, 2008; NADER, 2011).
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E importante mencionar que para SACKS (1998) a surdez pré-linguistica foi
caracterizada por pessoas que nasceram surdas ou que perderam a audi¢do na infancia,
antes da aquisi¢ao da fala da lingua portuguesa e sem lembrangas auditivas. A linguagem
possibilita que o homem expresse sentimentos, obtenha e compartilhe conhecimentos e

crie relacionamento com todos a sua volta (VYGOTSKY, 1998).

ApOs 0s 3 anos, denominada de surdez pds-linguistica ou pos-lingual ¢ um periodo
em que as criancgas possuem a linguagem mais organizada e sedimentada, o objetivo ¢
manter a linguagem adquirida e continuar a desenvolvé-la. No caso da surdez pos-
linguistica ou poés-lingual, as pessoas tém mais dificuldade de aceitar a surdez
(McKENNA, 1995). Afinal, a surdez esta intrinsecamente ligada a parte emocional do
ser humano, mexe demais com a autoestima e gera medo com a possibilidade de perda de

autonomia (VYGOTSKY, 1998).

2.1.2. Quanto ao grau de surdez

Nas areas da satde e da educacdo, a pessoa com surdez pode ser considerada
parcialmente surdo ou surdo. Os parcialmente surdos apresentam dois graus ou niveis de

surdez, leve e moderada.

Pessoas com surdez leve apresentam perda auditiva de até quarenta decibéis. Essa
perda atrapalha o entendimento de todos os fonemas nas palavras; ndo consegue ouvir a
voz fraca; acaba gerando desatencdo e pedidos constantes para que repitam aquilo que
lhe falam. Nao impede a aquisi¢do normal da lingua oral, mas podera causar problemas

na leitura e/ou escrita (MEC, 2006).

Pessoas com surdez moderada apresentam perda auditiva entre quarenta e setenta

decibéis. Com esse nivel de perda os individuos necessitam ouvir as palavras com uma
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voz de certa intensidade, gerando dificuldade de discriminagao auditiva em ambientes
ruidosos. Nesse grupo ¢ frequente o atraso de linguagem e alteragdes articulatorias,
podendo ocorrer problemas linguisticos. Sdo pessoas que identificam as palavras mais
significativas e apresentam dificuldade em compreender relagdes e/ou formas gramaticais
complexas. Sua compreensdo verbal estd intimamente ligada a sua aptiddo para a

percepgao visual (MEC, 2006).

Os surdos apresentam dois graus ou niveis: surdez severa e surdez profunda.

Pessoas com surdez severa apresentam perda auditiva entre setenta e noventa
decibéis. Com essa perda a pessoa consegue identificar alguns ruidos familiares e podera
captar apenas a voz forte (MEC, 2006). Criancas com essa perda ndo desenvolvem
espontaneamente a fala e apresentam alteracdes graves de linguagem com problemas
educacionais associados (NORTHREN & DOWNS, 2002). A compreensdo verbal

depende de sua percepc¢ao visual na observagdo do contexto das situagdes (MEC, 20006).

Pessoas com surdez profunda apresentam perda auditiva superior a noventa
decibéis. Os individuos com essa perda ficam privados das informacdes auditivas para
perceber e identificar a voz humana e impede a aquisicao da lingua oral. Essas pessoas
muitas vezes utilizam uma linguagem gestual e poderdo ter pleno desenvolvimento

linguistico por meio da lingua de sinais (MEC, 2006).

A Figura 1 apresenta uma relagdo entre os sons do dia a dia que uma pessoa
consegue ouvir em relagdo ao seu nivel de audicdo, apresentando para cada tipo de

deficiéncia auditiva o som que € percebido.
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Figura 1: Audiograma de sons familiares x niveis de audi¢ao
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Fonte: graus de perda auditiva, acessado em 10/06/2016

2.1.3. Quanto aos tipos de surdez e o aparelho fonador (ouvido)

Nao existem diferencas entre o aparelho fonador dos surdos e dos ouvintes, mas
problemas na audi¢do fazem com que os surdos ndo desenvolvam a fala corretamente,
apresentando dificuldade em oralizar consoantes e, muitas vezes, tornando a fala
ininteligivel. Para exemplificar, € como se uma pessoa ouvinte tivesse que aprender um

idioma desconhecido somente através de leitura labial (ALVES, 2012).

O ouvido ¢ dividido em trés partes: externo, médio e interno. O ouvido externo ¢é
formado pelo pavilhdo auricular e canal auditivo com a membrana timpanica no fundo do
canal. O ouvido médio ¢ formado por trés ossiculos, os menores ossos do corpo humano
(martelo, bigorna, estribo) e a abertura da tuba auditiva; O ouvido interno também
chamado de labirinto ¢ formado pelo aparelho vestibular (equilibrio) e céclea (audigdo)

(LAFON, 1989; HYPPOLITO, 2005).
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Vale destacar que o som chega ao cérebro através do nervo coclear. A coclea € o
orgdo que transforma as vibragdes mecanicas dos ossiculos em impulsos elétricos e os

envia ao cérebro através do nervo auditivo (OLIVEIRA, 1994; HYPPOLITO, 2005).

A surdez ou perda auditiva pode surgir apés um problema em qualquer uma das
trés partes da ouvido mencionadas anteriormente. Um individuo com problemas auditivos
pode ser classificado, apos exames médicos em um dos trés tipos de surdez: condugao,

percepcao e mista (SILMAN & SILVERMAN, 1997).

A condugdo ocorre quando existe um bloqueio no mecanismo que conduz o som
desde o canal auditivo até o estribo. Entre as causas estdo: acumulo de cera, perfuragao
do timpano, lesdo dos pequenos ossinhos e infeccdo no ouvido médio. (LAFON, 1989;
LINDEN, 2016). Quando resultante de um acumulo e cerume na orelha externa ou de
catarro na orelha média, o tratamento médico ¢ com uma limpeza ou uso de
medicamentos, e podem ser totalmente curativos (SILMAN & SILVERMAN, 1997;

LINDEN, 2016).

A percepgdo ou sensorioneural ocorre quando existe lesdo de células sensoriais e
nervosas, estando relacionadas com problemas no ouvido interno até o cérebro. Entre as
causas estdo: ruido intenso acima de 80 decibéis através de exposicdo de meses ou anos,
infec¢des bacterianas (rubéola, caxumba e meningite), alguns medicamentos (antibioticos
e acido acetilsalicilico), idade, surdez congénita, variacao de pressao no liquido do ouvido
interno ¢ tumores (GINSBERG & WHITE, 1985; OLIVEIRA, VASCONCELOS &
OLIVEIRA,1990; LINDEN, 2016). Nestes casos a medicina ndo dispde ainda de métodos
curativos. Porém, a grande maioria destes pacientes pode se beneficiar de aparelhos
auditivos ou, nos casos de surdez severa ou profunda (total), do implante coclear (PERES,

2003; LINDEN, 2016).
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A surdez congénita, sendo o caso de quatro dos voluntarios da pesquisa, ocorre
quando uma criang¢a nasce surda, e a causa pode ser hereditaria (genética) ou embrionaria
(intra-uterina). Entre as causas intra-uterinas mais frequentes estdo a rubéola, sifilis,
toxoplasmose, herpes, alguns virus e medicamentos usados na fase de gestagdo

(OLIVEIRA, VASCONCELOS & OLIVEIRA,1990; LINDEN, 2016).

A surdez mista ocorre quando ambos os mecanismos (condugdo e percepgao)

estao alterados (SILMAN & SILVERMAN, 1997; LINDEN, 2016).

2.2. Comunidade e Cultura Surda

Entender os surdos passa pelo entendimento das Comunidades Surdas e da

Cultura Surda, porém, como se define o tema cultura? Na visao de SANTOS (2009, p.45):

“Cultura ¢ uma construgdo historica, seja como concep¢ao, seja como
dimensao do processo social. Ou seja, a cultura ndo ¢ "algo natural”, ndo ¢ uma
decorréncia de leis fisicas ou bioldgicas. [...] Cultura € um territorio bem atual
das lutas sociais por um destino melhor. E uma realidade e uma concepgio que
precisam ser apropriadas em favor do progresso social e da liberdade, em favor
da luta contra a exploragdo de uma parte da sociedade por outra, em favor da

superagdo da opressdo e da desigualdade” (SANTOS, 2009, p. 45).

Em sequéncia, pode-se usar a definicdo de LOPES e VEIGA-NETO (2006) sobre

comunidade:

“Para que um grupo se constitua e se configure como uma
comunidade, algumas condigdes sdo necessarias. Temos como exemplos:
afinidades entre os diferentes individuos que constituem o grupo, interesses
comuns que possam conduzir as agdes do grupo por caminhos comuns,
continuidade das relagdes estabelecidas, bem como tempo e espago comuns,
em que os encontros do grupo possam acontecer” (LOPES & VEIGA-NETO,
20006, p. 82).

Para fechar os conceitos, pode-se usar PADDEN e HUMPHIRES (2000, p.5 apud
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STROBEL, 2008) no esclarecimento a diferenca entre cultura e comunidade:

“uma cultura é um conjunto de comportamentos apreendidos de um
grupo de pessoas que possuem sua propria lingua, valores, regras de
comportamento e tradi¢des; uma comunidade ¢ um sistema social geral, no
qual um grupo de pessoas que vivem juntas compartilham metas comuns e
partilham certas responsabilidades umas com as outras” (STROBEL, 2008, p.
30 -31).

A Cultura Surda ¢ como o surdo compreende e modifica o0 mundo ao seu redor,

tornando mais acessivel as suas percepgoes visuais, abrangendo a lingua, ideias, crencas,

costumes e habitos dos surdos (STROBEL, 2008).

A Figura 2 ilustra a fita azul que representa a opressao enfrentada pelas pessoas
surdas ao longo da histdria, foi introduzida em Brisbane, na Australia, em julho de 1999,

no Congresso Mundial da Federacdo Mundial de Surdos.

Figura 2: Fita azul e dia nacional dos surdos

Fonte: Dia Nacional do surdo , acessado em 10/06/2016

O dia do Surdo ¢ comemorado em varios paises no més de setembro. No Brasil
essa comemoracgado ocorre no dia 26 de setembro; data escolhida por ter sido fundada a

primeira escola de surdos em territorio nacional. De acordo com MAURA (2000, p.11
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apud STROBEL, 2008, p.75-76):

“O dia do Surdo tem um significado simboélico muito importante. Ele
representa o reconhecimento de todo um movimento que teve inicio ha poucos
anos no Brasil quando o Surdo passou a lutar pelo direito de ter sua lingua e
sua cultura reconhecidas como uma lingua e uma cultura de um grupo

minoritdrio e ndo de um grupo de deficientes” (STROBEL, 2008, p.75-76).

A Comunidade Surda é composta por individuos surdos e ouvintes, podendo ser
membros da familia, intérpretes, professores e amigos, que participam e compartilham

valores e interesses em comum, em certa regido (STROBEL, 2008).

Entre as varias Comunidades Surdas no Brasil, pode-se citar:

Associagdes de Surdos: Associagdo dos Pais e Amigos dos Surdos (APADAS),

escolas de surdos, Associagdes de Intérpretes de LIBRAS.

Federacao Nacional de Educagdo dos Surdos (FENEIS) que ¢ uma entidade

filantropica, com finalidade socio-cultural, educacional.

Confederacgao Brasileira de Desportos dos Surdos (CBDS) foi fundada em 1984,
organiza e regulamenta muitas modalidades de esportes ligados aos surdos, promovendo

competi¢des entre as associacoes de surdos.

Federacdes Estaduais Esportivas de Surdos que promove o desporto de surdos no
estado em que estiver localizada, gerando uma maior inclusdo do surdo no mundo

ouvinte, uma melhor qualidade de vida, a recreacao, o lazer, etc.

Representagdes religiosas através de Pastorais de Surdos, Congregacdes de

Surdos, Grupos de Jovens Surdos, Coral de Surdos, etc.

Nessa perspectiva, a lingua de sinais como instrumento natural de comunicagao
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do surdo, possui as caracteristicas culturais da Comunidade Surda, possibilitando que eles
interajam e se comuniquem através de experiéncia visual. A lingua de sinais também

contribui para a construcio de cultura e identidade (FALCAO, 2007).

2.3. Comunicac¢ao dos Surdos

A comunicag¢do dos surdos contribui para sua educagdo e podem ser feitas através

do oralismo, comunicagdo total, lingua de sinais e bilinguismo.

No oralismo, a forma de comunicacdo explorada ¢ a lingua falada ou oral. Essa
visdo de linguagem se restringe a lingua oral que deve ser a iinica na comunica¢do dos

surdos, onde a crianga surda s6 se comunica bem se puder oralizar (GOLDFELD, 2002).

Na comunicacdo total ocorre a mistura de duas linguas diferentes, nao
apresentando estrutura linguistica coerente, usando gestos da lingua de sinais com
algumas palavras isoladas, tendo como base a gramatica da lingua portuguesa;
dificultando no surdo a consolidagdo de uma lingua simbolica e gerando prejuizos

cognitivos (COUTINHO, 2003).

Como apresentado por FREITAS (2007, p.35) o surdo permanece excluido no

acesso a Internet, pois na maioria das vezes a informacao ¢ textual:

“Sendo os surdos, pessoas com experiéncia visual de vida e que vém
sendo alfabetizados e educados do ponto de vista dos ouvintes, como se
também o fossem, passam a ter grande dificuldade em entender a estrutura
gramatical das linguas orais, e mesmo alfabetizados permanecem com sérias
dificuldades de entendimento de textos escritos. Por isso podemos concluir que
a interagdo destes individuos com a Internet, quando acontece, ¢ precaria, ja
que esta ¢ majoritariamente composta de texto, e em nada contribui para que

sejam incluidos socialmente” (FREITAS, 2007, p.35).
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2.3.1. Lingua de sinais

Segundo STROBEL (2009) a lingua de sinais identifica os surdos, e através dela
a historia pode ser dividida em trés grandes fases determinadas pelo antes e depois do
congresso de Mildo de 1880 que proibiu o acesso da lingua de sinais pelos surdos e a
ultima fase que dura até os dias atuais, com o renascimento da aceitagdo da lingua de

sinais e da Cultura Surda.

A lingua de sinais ndo ¢ uma lingua universal, sendo diferente em cada pais, ou
em cada regido onde se encontram diversas comunidades de surdos de um mesmo pais
(FERREIRA BRITO, 1993). Pode-se citar entre as linguas de sinais: Lingua Gestual
Portuguesa (LGP), Lingua Gestual Angolana (LGA), American Sign Language — Lingua
de Sinais Americana (ASL), Lengua de Serias Argentina - Lingua de Sinais Argentina
(LSA), British Sign Language — Lingua de Sinais Britdnica (BSL), Lengua de Serias
Chilena — Lingua de Sinais Chilena (LSCH) e Langue des Signes Frangaise - Lingua
Francesa de Sinais (LSF) (DUARTE, 2016; CHAMBAL, RAFANTE & SELINGARDI,
2015; MARTINEZ & USANDIVARAS, 2013; CUXAC, C.; 2003; SPENCE & WOLL,

2003).

A Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) ¢ a lingua da Comunidade Surda
brasileira. Tem suas regras gramaticais proprias, possibilitando assim, o desenvolvimento
linguistico da pessoa surda, favorecendo o seu acesso aos conhecimentos existentes na
sociedade (ROSA, 2005). Ja DALCIN (2006) coloca que o contato tardio com a lingua
de sinais faz com que os surdos tenham como primeira lingua e como lingua materna o
portugués, sendo que o convivio apenas com pessoas oralizadas sdo descritos como um

periodo de isolamento, baixo nivel de aprendizagem e tristeza.

A lingua de sinais ¢ a lingua natural dos surdos e contém todos os componentes
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pertinentes as linguas orais, como gramatica, fonologia, semantica, morfologia, sintaxe
(ROSA, 2005). Porém, ndo contempla uma estrutura baseada em artigos, preposigoes e
conjuncdes, além de possuir conjugagdo verbal distinta da lingua portuguesa, pois a

maioria dos verbos sao no infinitivo (FELIPE, 2007).

As linguas de sinais utilizam as expressdes faciais e corporais para estabelecer as
entonagdes da lingua portuguesa; por isso, para perceber se uma frase em LIBRAS ¢
afirmativa, exclamativa, interrogativa, negativa ou imperativa, deve-se observar as
expressoes faciais e corporais que se realizam simultaneamente com certos sinais ou com

toda a frase (ROSA, 2005).

Para as pesquisadoras QUADROS e KARNOPP (2004) os articuladores priméarios
das linguas de sinais sdo as maos, que se movimentam no espaco em frente ao corpo. Um
sinal pode ser executado com uma ou duas maos. Um mesmo sinal pode ser executado
tanto com a mao direita quanto com a esquerda. Sinais executados com as duas maos
apresentam restricdes em relacdo ao tipo de interagdo entre as maos. As articulagdes das
maos podem ser comparadas a fonemas e a morfemas, e sio chamadas de parametros das
linguas de sinais, sendo: Configuragdes das Maos (CM), o Movimento (M), Ponto de

Articulacdo (PA) e Orientagdo (O) (QUADROS & KARNOPP, 2004).

Na realizacdo das atividades de leitura e escrita, o surdo deve utilizar a forma
escrita da lingua portuguesa, isso ocorre pela auséncia de um sistema proprio de escrita
da lingua de sinais (KOZLOWSKI, 2002). Vale destacar que a Lei de LIBRAS 10.436 de
2002, regulamentada em 2005 pelo Decreto 5.626, reconheceu e estabelece a LIBRAS
como lingua oficial da comunidade surda brasileira, e garante o acesso aos direitos
basicos, como saude e incluindo-a na educa¢do no Brasil, porém, a Lei também coloca

que a LIBRAS nao podera substituir a modalidade escrita da lingua portuguesa (BRASIL,
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2005).

QUADROS ¢ KARNOPP (2004) procuram esclarecer alguns mitos sobre a lingua
de sinais. Entre eles: desmente que a lingua de sinais seja uma mistura de pantomima e
gesticulagdo, e afirma que, os sinais também expressam sentimentos € conceitos
abstratos; informa que as linguas de sinais s3o autonomas e tdo complexas quanto as

linguas faladas e ndao derivam da comunicagdo gestual espontdnea dos ouvintes

(QUADROS & KARNOPP, 2004).

A datilologia ¢ um alfabeto manual que serve para representar as letras do alfabeto
ou para nomear objetos ou palavras que ainda nao existem na lingua de sinais, sendo que
nesses casos o surdo 1€ a palavra soletrada letra por letra. A utilizagdo do alfabeto
datiloléogico também possibilita a troca de informacdes com um grupo de lingua

estrangeira (ROSA, 2005).

Na visdo de ROSA (2005) “o alfabeto manual, representado na Figura 3, ¢ a mera
transposi¢ao para o espaco, por meio das maos, dos grafemas da palavra da lingua oral.

Vale ressaltar que cada pais tem um alfabeto manual”.
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Figura 3: Alfabeto datilolégico

Fonte:http://2.bp.blogspot.com/ 8NPg-u30aUU/SE i7sCGN7I/AAAAAAAAAAC/
MJcO4TFgl9U/w1200-h630-p-nu/alfabeto.jpg , acessado em 10/06/2016

2.3.2. Bilinguismo

O art. 22 - §10, do Capitulo VI, das disposi¢des da garantia do direito a educagao
das pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva do Decreto n°® 5.626, de 2005, considera
que sdo denominadas escolas ou classes de educagdo bilingue aquelas em que a LIBRAS
e a modalidade escrita da Lingua Portuguesa sejam linguas de instru¢@o utilizadas no

desenvolvimento de todo o processo educativo (BRASIL, 2005).

Atualmente varios pesquisadores defendem a Educacdo Bilingue, entre eles

COLACIQUE (2013, p.29) acredita que:

“[...] é a mais adequada ao desenvolvimento da crianga surda, uma
vez que possibilita o desenvolvimento e a construgdo de conceitos, além de
proporcionar uma visdo de identidade de grupo, ja que ¢ utilizada pela

Comunidade Surda” (COLACIQUE, 2013, p.29).

24



Para QUADROS (2008) a educacao dos surdos no modo bilingue pode ocorrer de
duas formas. Na primeira o ensino de LIBRAS (primeira lingua) pode ocorrer
simultaneamente com a lingua portuguesa (segunda lingua); na segunda o ensino da

lingua portuguesa s6 ocorre apos o ensino de LIBRAS.

2.4. Barreiras linguisticas

Na Web grande parte da comunicagdo virtual ¢ apresentada aos usudrios na forma
escrita ¢ nao levam em consideracao que os deficientes auditivos compreendem a
linguagem escrita de forma diferente dos ouvintes. Nem todas as palavras em portugués
apresentam sinais em LIBRAS, o género das palavras ¢ feito com a letra ou simbolo @ e
os verbos aparecem na maioria das vezes sem flexdes; além do fato dos sites apresentarem
poucos recursos de acessibilidade, fazendo com que na maioria das vezes os surdos nao
consigam realizar agdes simples na Web (BUSARELLO, ULBRICHT, BIEGING, &

VILLAROUCO, 2002; FELIPE, 2007).

Como os surdos ndo dominam a lingua portuguesa escrita deve-se intensificar
estudos para que as interfaces dos softwares criem sistemas com uso auténomo,
independente e produtivo para a Comunidade Surda (CORRADI, 2007). Uma boa parte
das palavras da lingua portuguesa ndo apresenta sinal em LIBRAS dificultando a

interpretacdo de textos em portugués pelos surdos (CORRADI, 2007).

Nao ¢ s6 CORRADI (2007) que defende a melhoria constante das interfaces dos
softwares, no ambito das Tecnologias de Informagao e Comunicagdo (TICs), BONILLA

e OLIVEIRA (2011) colocam:

“Uma das principais constatacdes dos defensores da existéncia da
exclusdo digital relaciona-se com as dificuldades de acesso as TIC pelas

parcelas da sociedade que ja estdo situadas a margem das possibilidades de
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acesso aos demais bens de consumo. [...] A comunicagdo é um direito humano
basico e, na sociedade contemporanea, ela se efetiva através das tecnologias
da informag@o ¢ comunicacdo. Logo, o direito ao acesso as TIC ¢ a liberdade
de expressdo e interagdo em rede passam, efetivamente, a compor o contexto
da constituicdo da cidadania contemporanea” (BONILLA & OLIVEIRA,
2011, p.31 e p.33).

Para COLACIQUE (2013, p.44) “no ambiente virtual ndo ha uma lingua comum
entre surdos e ouvintes, prejudicando e em alguns casos inviabilizando o ambiente em

seu potencial educativo para o surdo”.

E importante que o surdo tenha garantido seu direito ao acesso em LIBRAS e que
essa esteja presente nos sistemas ¢ na Web, para que possa interagir sozinho na rede
mundial de computadores. Caso contrario ele serd mais um excluido digital (SILVA,

2009):

Os surdos apresentam dificuldades com textos longos, pois sua forma de leitura ¢
palavra por palavra, tentando entender o significado associando ao sinal que conhece em
LIBRAS. Outra dificuldade esta relacionada com palavras em inglés na Internet
(FERREIRA, 2014). Como outra barreira, tem-se o vocabuldrio limitado dos surdos

bilingues (ALVES, 2012).

As barreiras apresentadas por FERREIRA (2014) seriam minimizadas se os
sistemas seguissem as normas do W3C para acessibilidade da web para surdos, que

preconiza o uso de textos curtos escritos de forma clara e simples (W3C-1, 2016).
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3. ACESSIBILIDADE, USABILIDADE

E COMERCIO ELETRONICO

3.1. Acessibilidade Web

Acessibilidade corresponde ao direito de qualquer pessoa poder acessar e usufruir
dos beneficios de uma vida em sociedade, através de seus produtos, servigos e
informacao, independente de suas capacidades fisico-motoras, perceptivas, culturais e

sociais (FERREIRA & NUNES, 2008).

A acessibilidade Web visa a inclusdo das pessoas, com ou sem deficiéncia, para
que todos possam compreender, interagir e contribuir com a Web (W3C-1, 2016). Refere-
se a eliminacdo de barreiras de apresentacdo e de conteudos disponiveis na Internet
(FERREIRA & NUNES, 2008). Afinal, sites com conteudo inacessivel dificultam que
usuarios com ou sem deficiéncia possam recuperar e usar informagdes (NIELSEN, 2000).
Vale destacar que no Brasil, apenas 2% das paginas Web governamentais sao acessiveis,

esse levantamento foi realizado pelo Comité Gestor da Internet no Brasil em 2010.

Para FERREIRA (2014, p.20) em sua tese de mestrado “Design Inclusivo e
Participativo na Web: incluindo pessoas surdas”, € enorme o papel inclusivo da Internet e

o desenvolvimento de suas interfaces:

“Outro aspecto-chave € como possibilitar a autonomia da pessoa com
deficiéncia no uso, ou seja, incluir o deficiente possibilitando que realize
qualquer operagdo na Web sem ajuda de terceiros. Portanto, métodos de design
inovadores sdo necessarios visando a plena autonomia dos usuarios, de
maneira que eles possam navegar na Web em contetidos plenamente acessiveis

e também incluir as suas contribuigdes, € que estas sejam compreensiveis para
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as demais pessoas” (FERREIRA, 2014, p.20).

A inclusdo social visa uma sociedade igual para todos. Para COLACIQUE (2013):
“Os surdos estao nas cidades, nas empresas, no transito ¢ nas redes. Eles estao
conquistando seus espagos, apesar de toda tentativa de invisibilidade a que estdo
expostos”. A Internet € um meio de inclusdo social, presente nas mais diversas atividades
do dia a dia, como a utilizacao de servicos bancarios e realizagdo de compras; reduzindo

a necessidade de deslocamentos.

O World Wide Web Consortion (W3C) criou em 1997 o grupo de pesquisa Web
Accessibility Initiative (WAI) com objetivo de promover a acessibilidade Web para
pessoas com deficiéncias; o grupo desenvolveu a primeira especificacdo em 1999, sendo
que atualmente a especificacdo se encontra na versdao 2.0 (W3C-1, 2016). No Brasil, o
W3C iniciou suas operagdes em 01/11/2007, através da abertura de um escritdrio que

procura com agdes locais o desenvolvimento dos padrdes Web (W3C Brasil, 2016).

No Brasil, a Constituicao de 1988, faz referéncia aos direitos de acesso das
pessoas com deficiéncia, responsabilizando o Estado pela facilitacdo do acesso aos bens
e servicos coletivos, assim como a eliminacdo de todas as formas de discriminacao
(BRASIL,1998). Em 2004 foi regulamentado o decreto n® 5.296, a Lei Federal n° 10.098,
que define a obrigatoriedade da acessibilidade dos sites eletronicos da administragdo
publica para o uso pelos deficientes visuais (BRASIL, 2004). Visando facilitar a adocao
de critérios de acessibilidade Web nos sites da administragdo publica, o Departamento de
Governo Eletronico desenvolveu o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (e-

MAG), que atualmente encontra-se na versao 3.1 (e-MAG, 2014).

Em 7 de junho de 2015, foi publicada a Lei n°® 13.146/2015, nomeada Estatuto da

Pessoa com Deficiéncia. Esta lei trouxe garantias as pessoas com qualquer tipo de
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deficiéncia, entre elas: da igualdade e da ndo discriminacdo, a vida, a habilitacdo e

o~

reabilitagdo, a saude, a educacdo, a moradia, ao trabalho, a assisténcia social,

Qo

previdéncia social, a cultura, ao esporte, ao turismo e ao lazer, ao transporte e
mobilidade, a acessibilidade, ao acesso a informagdo e a comunicacdo, a tecnologia
assistiva, a participacdo na vida publica e politica, a ciéncia e tecnologia, ao acesso a

justica e o reconhecimento igual perante a Lei (BRASIL, 2015).

Apesar das leis estarem direcionando a Web para um mundo mais democratico e
mais inclusivo, ainda existe empresas que nao acreditam nesse rumo e colocam que 0s
custos para tornar seus sites acessiveis sao elevados (LIMA, 2003). Porém, para Léda
Spelta, consultora da Acessibilidade Brasil, a analise usando o conceito de tempo e custo
nao ¢ a melhor, pois deve-se considerar os beneficios alcangados por um site acessivel; ¢
importante perceber, que a analise também deve ser vista com dois focos: o primeiro ¢
referente a sites existentes onde “algumas adaptagdes sdo trabalhosas, mas o resultado
vale a pena”; e a outra para um novo site onde “o custo adicional geralmente ndo existe”

(ACESSO_DIGITAL, 2016).

3.2. Tecnologias assistivas

As tecnologias assistivas visam oferecer maior autonomia as pessoas com
qualquer tipo de deficiéncia, na realizagdo de suas atividades no dia a dia (FERREIRA &
NUNES, 2008). Algumas delas auxiliam no acesso e utilizacdo da Internet; nesse sentido
vale destacar a iniciativa pioneira na area de comércio eletronico no Brasil, com o
lancamento, no més de maio de 2016, pelo Magazine Luiza, do site com leitura em
LIBRAS e um aplicativo para ajudar pessoas com dificuldades motoras, apresentados na

Figura 4.
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Figura 4: Acessibilidade com LIBRAS e ajuda motora do site Magazine Luiza
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Fonte: Ferramentas de Acessibilidade do site Magazineluiza, acessado em 25/07/2016

O aplicativo que permite a leitura por LIBRAS no site do Magazine Luiza ¢ fruto
de parceria com a Hand Talk. O Hand Talk foi considerado como o melhor aplicativo na

categoria de m-Inclusion & Empowerment em concurso que teve como patrocinador a

Organizagdes das Nagdes Unidas (ONU) nos Emirados Arabes (WSA-MOBILE, 2012).

Para a diretora de Marketing Multicanal, Ilca Sierra, democratizar o consumo ¢
uma das missdes do Magazine Luiza: “Levar o que ¢ privilégio de poucos ao acesso de
muitos, democratizando produtos ou servigos ¢ o proposito maior da marca. Esta
ferramenta permite, portanto, estreitar nosso relacionamento com uma parcela muito

importante dos consumidores” (E-Commerce News, 2016).

O projeto TLIBRAS, iniciado em 2001, coordenado pelo grupo Acessibilidade

Brasil, apoiado pelo MEC/Secretaria de Educagdo Especial e a Federagdo Nacional de
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Educagao e Integracao dos Surdos (FENEIS); “esta focado na constru¢ao de um tradutor
automatizado de Portugués x LIBRAS que possa ser utilizado em sala de aula, pela
televisdo, em videos, pela Internet, na constru¢do de livros visuais, traduzindo
informacgdes em portugués de origem textual ou sonora para LIBRAS, por meio de sinais
animados e apresentados via computador”. Seu impacto poderd ser visualizado na
educagdo, na aquisi¢ao de conhecimentos de uma forma geral e entretenimento, afinal, “a
tecnologia podera ser usada em jornais, revistas, livros, televisdo, teatro e cinemas”

(ACESSIBILIDADE-BRASIL, 2016).

Iniciativas como o projeto TLIBRAS e a do site Magazine Luiza sdo importantes
para a inclusdo dos deficientes, aumentando sua autonomia com a redugdo de auxilios de
terceiros ou diciondrios na transcri¢cdo de textos em portugués para LIBRAS (ALVES,

2012).

Para os surdos na Web deve haver legendas ou transcri¢do de contetido sonoro,
além da traducdo do portugués para LIBRAS, reduzindo barreiras de acessibilidade

(FERREIRA & NUNES, 2008; SILVA, 2009; ALVES, 2012).

3.3. Diretrizes de acessibilidade

3.3.1. Diretrizes de acessibilidade para conteudo Web (WCAG)

Essas diretrizes, elaboradas pelo W3C/WAIL (Web Acessibility Initiative),
denominadas como Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) sdo parte de uma série

de recomendagdes para acessibilidade do conteudo Web, para todos os grupos de usudrios,

deficientes ou nao (W3C-1, 2016; FERREIRA & NUNES, 2008).

As diretrizes tratam de assegurar que o acesso e a producdo dos sites sejam
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realizados de forma harmoniosa, compreensivel e navegavel (W3C-1, 2016).

O WCAG 1.0, divulgado em 1999, pelo W3C com catorze diretrizes € 65 pontos
de verificagao que contemplam trés niveis de prioridades, sendo o atendimento aos pontos
de verificacao a base para a construcao de sites acessiveis (PEREIRA, 2014; FERREIRA

& NUNES, 2008).

O WCAG 2.0, anunciado em 2008, pelo W3C ¢ baseado nas diretrizes existentes,
e compativeis com a WCAG 1.0, facilitando migragdes. Essa versdo pode ser vista em
quatro camadas: principios, diretrizes, critérios de sucesso testaveis e técnicas de tipo
necessaria _ tipo sugerida (PEREIRA, 2014; FERREIRA & NUNES, 2008). As camadas
funcionam em conjunto para fornecer orientacdes sobre como tornar o conteiido mais

acessivel (W3C-1, 2016).

O WCAG 2.0 ¢ um padrao ISO, através da ISO/IEC 40500:2012 (W3C-2, 2016).

Sao quatro os principios que constituem a base da acessibilidade na Web, como

pode ser observado na Tabelal:

Tabela 1: Descri¢ao dos quatro principios do WCAG

Principio Descrigao

Perceptivel As informagdes e os componentes da interface do usuario devem ser
apresentados em formas claras e perceptiveis, onde todos os componentes ndo
textuais devem possuir um equivalente textual, as cores dos textos e fundos de
paginas devem apresentar bom contraste e serem facilmente distinguiveis. As
midias com base em tempo devem apresentar legendas, autodescri¢des e lingua

de sinais.

Operavel Os componentes de interface de usudrio e a navegagdo devem ser
operaveis. Com todos os componentes acessiveis pelo teclado, os contetidos

disponibilizados devem ser estaveis e fornecer tempo suficiente aos usuarios
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para sua correta utilizagdo, com possibilidades de ajuda e localizagdo de

conteudo.

Compreensivel A informacdo e operacdo da interface de usuario devem ser
compreensiveis. Para isso ¢ necessario que todo texto seja legivel e
compreensivel, as paginas sejam previsiveis ¢ que tenha ferramentas

automaticas para evitar e corrigir erros feitos pelos usudrios.

Robusto O usudrio ao acessar a interface com ou sem tecnologias assistivas
deve interpretar o conteudo de forma confortavel, independentemente do tipo

de agente de usudrio.

Fonte: W3C-1, 2016

Abaixo dos principios estdo as diretrizes. As doze diretrizes visam tornar o
conteudo mais acessivel aos usuarios com ou sem deficiéncias. As diretrizes ndo sdo

testaveis, sendo testaveis os objetivos dos critérios de sucesso (W3C-1, 2016).

Os critérios de sucessos no WCAG 2.0 sdo semelhantes aos pontos de verificagao
do WCAG 1.0, sendo a base para se determinar a conformidade de um determinado
conteado Web com 0 WCAG 2.0. Cada critério quando testado apresenta uma declaragdao
que pode ser verdadeira ou falsa, durante o processo de avaliagdo de conformidade. Vale
destacar que esses critérios sdo neutros em relagdo a tecnologia (W3C-1, 2016;

FERREIRA & NUNES, 2008).

Para cada diretriz, sdo fornecidos critérios de sucesso testaveis para permitir que
a WCAG 2.0 seja utilizada onde os requisitos e os testes de conformidade sao necessarios,
tais como na especificagdo do projeto, nas compras, na regulamentacao e nos contratos
entre duas partes, ou seja, cliente e fornecedor/desenvolvedor. A fim de atender as
necessidades dos diferentes grupos e situagdes, sdo definidos trés niveis de conformidade:
A (o mais baixo), AA e AAA (o mais elevado) (W3C-1, 2016; FERREIRA & NUNES,

2008).
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3.3.2. -MAG

Com o objetivo de gerar recomendagdes para padronizar os portais do governo
brasileiro, o governo brasileiro em parceria com a ONG Acessibilidade Brasil elaborou o
Modelo de Acessibilidade do Governo Eletronico (e-MAG). O e-MAG permite o
desenvolvimento de paginas que, além de seguirem padrdes internacionais de
acessibilidade, sdo coerentes com as necessidades brasileiras (FERREIRA & NUNES,
2008). Apdés os trabalhos realizados comparando normas e documentos sobre
acessibilidade adotados em varios paises, entre eles: Estados Unidos, Canada, Irlanda,
Portugal e Espanha; além das regras e pontos de verificagdo utilizados pelo W3C no
WCAG 1.0, o governo brasileiro em parceria com a ONG Acessibilidade Brasil elaborou

0 Modelo de Acessibilidade do Governo Eletronico (e-MAG, 2014).

As versoes iniciais do e-MAG foram 1.4 ¢ 2.0, as duas langadas no ano de 2005
apresentavam dois documentos: o primeiro denominado de visdo do cidaddo, para ajudar
o entendimento das pessoas de uma forma geral e o segundo documento denominado de

cartilha técnica voltada aos desenvolvedores de sites (e-MAG, 2014).

Porém, para corrigir falhas encontradas na versdo 2.0, o Departamento de Governo
Eletronico e a Rede de Pesquisa e Inovagdo em Tecnologias Digitais lancaram a versao
3.0, no evento Acessibilidade Digital — Um Direito de Todos (e-MAG, 2014). Nessa
versao foi retirada a separagao entre as visdes técnica e do cidadao, além de abandonarem
os trés niveis de prioridade (A, AA e AAA), evitando criar excegdes nas paginas do

Governo.

Atualmente se verifica a utilizacdo da versdao 3.1 do e-MAG que enfatizou a

clareza na escrita das regras, facilitando a compreensao das mesmas (e-MAG, 2014).
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3.4. Avaliacoes de acessibilidade Web

Para verificar a acessibilidade recomenda-se a utilizacao de diferentes métodos de
avaliacdo que analisam as interfaces realizando comparacdes com as diretrizes de

acessibilidade (FERREIRA et. al., 2012).

As avaliagdes podem ocorrer com a presenca de usuarios ou especialistas sendo
chamados de Métodos de observagao ou Testes quando os usudrios interagem diretamente
com as interfaces do sistema; ou através da utilizacdo de softwares de validagcao e sao
conhecidos como Métodos de inspecao ou Métodos automaticos, que sdo geralmente mais
rapidos, sendo seus resultados analisados por especialistas (FERREIRA et. al., 2012;

MAQ, 2008).

3.4.1. Avaliacdo com ferramentas automaticas ou método automatico

As ferramentas de avaliacdo automatica de acessibilidade sdo programas que
fazem uma verificacdo do codigo HTML das paginas do site, comparando com as
diretrizes de acessibilidade e gerando relatorios, com a lista de problemas encontrados e
que devem ser corrigidos para que a acessibilidade seja alcancada SPELTA (2003 apud
FERREIRA & NUNES, 2008). Para MAQ (2008) “o nimero de avisos em relatorios de
acessibilidade normalmente supera em muito a quantidade de erros listados. Isso ocorre
em razao da capacidade limitada das regras que podem ser testadas automaticamente por

esses softwares”.

Tendo em vista a limitagdo apresentada, a validagdo automatica nao ¢ suficiente,
tanto para as diretrizes do WCAG como do e-MAG. Portanto, para garantir se um site ¢
acessivel, deve-se também realizar testes em pessoas com deficiéncias e especialistas

(FERREIRA et al., 2012).
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3.4.2. Avaliacoes com usuarios com ou sem deficiéncias

Uma avaliagao com a participacao dos usuarios com ou sem deficiéncias para o
cumprimento de determinadas tarefas traz uma série de beneficios, porém, nao pode por
si sO determinar se um site ¢ acessivel. Deve-se comparar os dados coletados com as

diretrizes de acessibilidade do WCAG e/ou do e-MAG (W3C-1, 2016; PEREIRA, 2014).

Os usuarios devem ser envolvidos nas avaliagdes das interfaces dos softwares,
sendo eles necessarios para a identificagdo e compreensao das barreiras visando a criagao
de um produto util. Esse envolvimento contribui para melhor entendimento do seu
modelo mental em relagdo ao sistema computacional (FERREIRA & NUNES, 2008).
Para PEREIRA (2014) “feedbacks dados por um usudrio isoladamente durante a avaliagcdo
devem ser considerados com precaucdo, pois ndo refletem necessariamente o

comportamento de todos os usuarios com as mesmas deficiéncias”.

Segundo NIELSEN (2000) o nimero de participantes dos testes de usabilidade
deve ser limitado a cinco usuarios, com o mesmo perfil e em um sistema com as mesmas
condi¢cdes. Dessa forma, durante os testes, o primeiro usuario fornece cerca de 30% dos
problemas e das informacdes necessarias; ja o quinto consegue-se chegar a 85% dos

problemas existentes na interface.

3.4.3. Avaliacdes com especialistas

Um especialista apresenta conhecimentos importantes e experiéncia em varias
tecnologias, dessa forma, eles podem ajudar com uma avaliacdo eficaz dos sites,
observando os padrdes de codificagdo do W3C, as ferramentas de avaliagdo automaticas,
entre outros. Também, pode-se considerar a inclusao de especialistas externos a empresa,

garantindo a qualidade e fidelidade dos resultados (W3C-1, 2016; PEREIRA, 2014).
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3.5. Usabilidade

Um site orientado a usabilidade ndo necessariamente € orientado a acessibilidade,
e vice-versa (Hanson, 2004). Problemas que afetam apenas um grupo de usuarios, nesse
caso usudrios surdos pré-linguisticos bilingues representam problemas de acessibilidade
e problemas que afetam tanto os surdos como os ouvintes representam problemas de
usabilidade. Afinal, como apresentado por Shneideman (2000), a usabilidade ¢ que
possibilita o acesso a informagdo por um enorme numero de usudrios, pertencentes a

qualquer grupo, na Web.

Os sistemas ¢ softwares que respeitam critérios de usabilidade permitem que o
usuario tenha maior rendimento na conclusao de suas tarefas, pois os mesmos se dedicam
somente na realizagdo das tarefas, nao perdendo o foco e dispensando a necessidade de

suporte (Ferreira & Nunes, 2008).

Usabilidade na ISO 9241-11 esta relacionada com um produto que pode ser usado
por usudrios com efetividade, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso

(ISO, 1997).

3.6. Comércio eletronico

Para Amor (2000), até a década de 90 do século XX, pode-se encontrar o comércio
eletronico pré-Internet, que durante as décadas de 70 e 80 nos Estados Unidos, foram
marcados pelos Eletronic Funds Transfer (EFT) e Eletronic Data Interchange (EDI).
Porém, eles eram restritos a empresas de grande porte e a instituigdes financeiras,
permitindo que empresas mandassem documentos comerciais como ordem de compras e
contas eletronicamente (TESTA, LUCIANO & FREITAS, 2006). No final da década de
80, ainda sem Internet no mundo civil, mas com o avango dos sistemas informatizados
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ocorreu a automagao bancaria e surgiram o langamento e aceitacao dos cartdes de créditos

e caixas eletronicos.

Em 1992 foi langado o World Wide Web (WWW), e ao longo da década de 90,
varios outros avangos tecnoldgicos que vao deste a revolugdo da microeletronica, as
melhorias na infra-estrutura de redes e telecomunicacdes, até as novas técnicas de
desenvolvimento de softwares possibilitaram o barateamento dos meios de transmissao
da informacao, do hardware e do software; popularizando a Internet e criando o cenario

perfeito para o surgimento do comércio eletronico como se conhece hoje (TESTA,

LUCIANO & FREITAS, 2006; MAXWELL, 2016).

Com a explosdo das negociagdes eletronicas no inicio dos anos 2000, varios
autores tentaram esclarecer o fenomeno mundial. ALBERTIN (2000) definiu que
comeércio eletronico é:

“arealizacdo de toda a cadeia de valores dos processos de negdcio em
um ambiente eletronico, por meio da aplicagdo intensa das tecnologias de
comunicagdo e de informagdo, atendendo aos objetivos de negécio. Os
processos podem ser realizados de forma completa ou parcial, incluindo as
transagdes negocio-a-negocio, negodcio-a-consumidor e intra-organizacional,

em uma infra-estrutura de informag¢do e comunicacdo predominantemente

publica, de acesso facil, livre e de baixo custo” (ALBERTIN, 2000, p.95).

A Tabela 2 procura sintetizar as possiblidades de comércio eletronico, com o

envolvimento de trés entidades no processo de realizagdo das transag¢des na Web.

Tabela 2: As possibilidades de realizar comércio eletronico

Governo Empresa Consumidor
Governo G2G G2B G2C
Empresa B2G B2B B2C
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Consumidor C2G C2B C2C

* B2C (business to consumer): refere-se a transagdes eletronicas realizadas entre empresa e
consumidor através de lojas virtuais que comercializam todo tipo de bens de consumo.

* B2B (business to business): refere-se a transagdes eletronicas realizadas entre empresas.

* B2G (business to government): refere-se a transa¢des de empresa com governos; através das areas
fiscais, de seguranga social e do emprego. Representados pelo comércio eletronico na Administragao Publica e
os investimentos no e-government.

* C2B (consumer to business): sdo transag¢des realizadas entre uma pessoa fisica e uma empresa.

* C2C (consumer to consumer): sdo transagdes realizadas entre duas pessoas fisicas; atualmente usado
no mercado livre, pelo Facebook, etc.

* C2G (consumer to government): sio transagdes de pessoa fisica com o governo. observa-se através
da divulgagdo de informagao, realizagdo de pagamentos, entrega de declara¢des de rendimentos, etc.

* G2G (government to government): sdo transagdes que ocorrem internamente no governo, entre
Reparti¢des, Orgaos ou Autarquias. Observa-se através do pagamento de dividas entre Estados e Unido.

* G2B (government to business): sdo transagdes que ocorrem entre 0 governo e as empresas. Através
de pagamentos de obras, devolugdo de impostos, etc.

* G2C (government to consumer): sdo transagdes que ocorrem entre 0 governo e pessoas fisicas.
Através da devolugdo de impostos, etc..

Fonte: elaborado pelo autor (PADILHA, 2004; DIAS, 2015)

Com o avango das tecnologias pode-se observar que novas formas de comércio
eletronico vao crescer e ampliar ainda mais as possibilidades de realizar uma das nove
modalidades da Tabela 2, porém todas elas dependerdo das melhorias constantes das
interfaces em diferentes dispositivos. Como: Mobile Commerce (M-Commerce),
Facebook Commerce (F-Commerce), Television Commerce (T-Commerce) e Social

Commerce (S-Commerce).

Para CAMPANO (2009, p23) existem trés elementos chaves para ter sucesso
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online: saber atrair pessoas ao seu site, conseguir estimular os visitantes a comprarem e
criar mecanismos para encorajar os clientes a voltarem ao seu site de comércio eletronico.
Como as interfaces dos sistemas sdo o contato principal com o consumidor, as mesmas

se tornam ponto chave (NIELSEN, 2001).

Entre as restrigdes ao uso do comércio eletronico estdo as desconfiangas do
consumidor em relagdo a seguranca, ao acesso a Internet, pela baixa cultura de
informadtica e sites mal projetados (PADILHA, 2004). A ultima restri¢do ja havia sido
apontada por NIELSEN (2001), no seu estudo com vinte sites de comércio eletronico dos
EUA, varios usuarios tentaram realizar tarefas e das 496 tentativas, somente 56%

alcangaram éxito.

3.6.1. Crescimento do comércio eletronico

O E-commerce na América Latina como um todo apresenta crescimento, e atingiu
mais de U$ 45 bilhdes de dolares em 2015, o que representa um aumento de 23% em
relacdo ao ano anterior. Deste montante, o Brasil faturou mais de U$ 19 bilhoes de
dolares, mais de 41% do faturamento de toda a regido. O niimero de usudrios de Internet,
acima de 14 anos, que fizeram pelo menos uma compra online em 2015 foi de 110 milhdes
de consumidores. Em 2019, os nimeros deverao alcangar 151 milhdes de consumidores

(E-COMMERCE-2, 2015).

Existem fatores que contribuem para esse crescimento, entre eles pode-se citar:
criacdo de um novo canal de vendas, realizagdo de marketing proximo ao cliente,
oportunidade competitiva, reducao de custos, possibilidade em realiza¢des de negocios
no mundo todo, aumento da rapidez e qualidade no pos-venda, criagdo de produtos
voltados para a Internet e aumento na produtividade das empresas com disponibiliza¢ao

de servicos 24 horas (PADILHA, 2004).
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3.6.2. Os sites de comércio eletronico e seus prémios no Brasil

Todo ano ¢ entregue o troféu Prémio Ebit Melhores Lojas do E-commerce para
as melhores empresas de vendas online que atuam na area de varejo do mercado
brasileiro. Considerado como o prémio mais tradicional do segmento ¢ que visa
reconhecer publicamente as empresas que prestam servico de qualidade, o Oscar do
Varejo Online ¢ muito concorrido e aqueles que o conquistam ficam muito satisfeitos e

orgulhosos (E-COMMERCE-2, 2016).

No dia 12 de maio, em Sao Paulo, foram anunciados os vencedores da 13% edi¢do
do Prémio. A grande vencedora foi a Americanas.com; foco desse trabalho, eleita como
Melhor Loja Diamante tanto por critérios técnicos como também pela vota¢ao popular
dos consumidores brasileiros que utilizaram o site (E-COMMERCE-2, 2016). Na Tabela
3 podem ser visualizados os prémios recebidos por diversos sites de comércio eletronico

nos ultimos quatro anos.
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Tabela 3: Os prémios dos ultimos anos no comércio eletronico

PREMIOS 2015 2014 2013 2012
LOJA MAIS QUERIDA | Americanas Americanas Americanas Extra
1°Americanas | 1°Submarino 1° Submarino 1° Walmart
Submarino Americanas Livraria Cultura | Dafiti
PREMIO DIAMANTE
MELHORES  LOJAS | Walmart Extra Pontofrio Livraria da Travessa
(TOP 5)
Magazineluiza | Pontofrio Magazineluiza Magazineluiza
Extra Magazineluiza Walmart Pontoftrio
PREMIO OURO | Nikkey Sepha .
MELHOR LOJA Cosméticos perfumaria Girafa Anna Pegova
PREMIO PRATA| .. - .
MELHOR LOJA Joias Gold Biopoint Paulinho Motos | UZ Games
PREMIO  BRONZE |, . : .
MELHOR LOJA BringIT Maze | Utilplast PHD Eletronicos

Fonte: Elaborado pelo autor
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4. METODOLOGIA

A presente pesquisa, de carater exploratorio e qualitativo, baseou-se em um estudo
de caso com cinco voluntarios surdos pré-linguisticos bilingues e cinco voluntarios
ouvintes realizando compra no site de comércio eletronico das Lojas Americanas, além
de uma avaliacdo automatica em trés paginas do site; com o objetivo de identificar as

barreiras enfrentadas para o fechamento dos negdcios online.

4.1. Etapas da pesquisa

A presente pesquisa teve oito etapas: a) breve estudo sobre surdos; b) defini¢ao de
perfil e selecdo de voluntarios; ¢) selecdo de um site de comércio eletronico para ser foco
do estudo; d) definicao das tarefas a serem realizadas pelos voluntarios; e) realizacdo dos
testes; f) avaliacdo automatica de acessibilidade do site das Lojas Americanas; g) analise
dos dados coletados; h) apresentacdo de recomendagdes para o site analisado. Abaixo

segue detalhamento das etapas:

4.1.1. Breve estudo sobre os surdos

O inicio do trabalho ocorreu com a realiza¢ao de contato com o Centro de Vida
Independente do Rio de janeiro (CVI-Rio), na rua Marqués de Sao Vicente, 225, no inicio
do més de maio de 2015, sendo entdo indicado a Fundagdo Instituto Oswaldo Cruz
(Fiocruz), como uma das organizagdes que fazem parte de um projeto social que oferece

empregos aos surdos cadastrados nesse centro.

No final de maio de 2015, ocorreu o evento de 150 anos da Fiocruz, onde, conversou-
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se com as trés funcionarias da CVI-Rio, sendo uma assistente administrativa, a outra
assistente social e a Ultima psicologa que trabalham dentro da Fiocruz atuando todos os
dias ajudando os surdos na inclusao profissional e nos tramites de recursos humanos entre
as duas organizagdes; além disso, pode-se participar do stand montado pelo CVI-Rio no

ensino de LIBRAS, do qual os proprios surdos ministravam aulas basicas de LIBRAS.

No inicio de junho de 2015, houve uma reunido na Fiocruz com o grupo da CVI-
Rio, onde foram apresentados o motivo da pesquisa e alguns pontos que seriam
necessarios para obter a conclusdo de todas as etapas. Nessa reunido, com as trés
representantes da CVI-Rio, foram discutidos os requisitos necessarios nas pessoas surdas
para que pudessem participar da pesquisa: entre eles ser surdo pré-linguistico bilingue,
maior de 18 anos e acessar a Internet. Afinal, o trabalho em sequéncia iria abordar

compras online.

Observou-se que o projeto piloto da Fiocruz contempla 130 surdos, o que permite
atender as etapas da pesquisa, sendo 60% do sexo masculino, 85% com idade acima de
vinte e nove anos e mais de 75% com o ensino médio completo, sendo que nem todos sdo
surdos pré-linguisticos bilingues, sendo necessaria uma pesquisa dentro do grupo para
que se localizar cinco surdos que melhor atendam as demandas do trabalho, além de outro

surdo para realizar o teste piloto.

Outros dados do mapeamento interno, realizado com os surdos pela CVI-Rio, do
projeto social que ja dura mais de dez anos, nos chamou aten¢ao, pois se trabalhara com
essas pessoas no desenvolvimento da pesquisa. Na Figura 5, pode-se observar que no
projeto social, 55% dos surdos sdo oralizados, ou seja, que utilizam qualquer lingua oral
para se comunicar, na modalidade oral, oro-facial, também denominada de leitura labial

e leitura e/ou escrita, em geral, sdo os surdos que sabem ler e escrever, mas ndo sio
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fluentes na fala. Outro dado no levantamento da CVI-Rio ¢ que somente 53% dos surdos

sdo fluentes em LIBRAS.

Figura 5: Dados do projeto social da CVI-Rio para surdos na Fiocruz
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Fonte: Centro de Vida Independente do Rio de janeiro — 2013

Durante o periodo de estudo sobre os surdos, o pesquisador participou dos
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seguintes eventos:

I Encontro de Experiéncias Entre Surdos e Ouvintes no Instituto Oswaldo Cruz -

I EESO, realizado no dia 07 de julho de 2015, e organizado pela Fiocruz;

[ Forum de Estudos Surdos na Area de Informatica BR- FESALI, realizado nos dias
17 e 18 de julho de 2015, e organizado pela Federagao Nacional de Educacao e Integragao

dos Surdos FENEIS/RJ;

Encontro Pré-Jetils/RJ - Debates sobre a realidade e expectativas em relagdo aos
tradutores e interpretes de LIBRAS, realizado em 24 de julho de 2015, e organizado pela

Universidade Federal Fluminense.

Simpdsio Caminhos da Inclusdo: Saberes Cientificos e Tecnoldgicos e sua
importancia para o desenvolvimento do individuo surdo, realizado nos dias 03 a 05 de

agosto de 2015, e organizado pela Universidade Federal do Rio de Janeiro.

Curso de LIBRAS online e gratuito oferecido pela USP, acessando a plataforma

Stoa (http://disciplinas.stoa.usp.br/course/view.php?id=5603&section=0), realizado nos

dias 29/01/2016 a 05/04/2016.

No més de outubro de 2015, foram realizadas duas visitas a Fiocruz, com a ajuda
de uma pesquisadora da organizagdo para traduzir o formulario e as questdes para
LIBRAS, uma visita ocorreu no Instituto de Comunicagdo e Informagao Cientifica e
Tecnologia em Saude (ICICT) e a outra na Biblioteca, quando se coletou os dados de

cinco trabalhadores surdos.

No més de janeiro de 2016, foram realizadas mais seis visitas a Fiocruz, dessa vez

usando as salas da CVI-Rio no prédio da Fiocruz na Avenida Brasil e no Instituto
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Fernandes Figueira (IFF-Fiocruz) no Flamengo, contando com a ajuda das trés
responsaveis da CVI-Rio, que orientaram os surdos no entendimento do objetivo da
pesquisa, do Termo de Consentimento Pré-testes (Anexo II) e retiraram duvidas sobre

algumas perguntas do questionario (Anexo I), usando sempre LIBRAS nas explicagdes.

4.1.2. Definicao de perfil e selecdo de voluntarios

Para selecionar os voluntarios surdos mais aderentes ao foco da pesquisa foi
aplicado questionario (Anexo I) com a finalidade de levantar informagdes dos surdos, tais
como: idade, quando ficou surdo, nivel académico, frequéncia de acesso a Internet, itens

que mais procura na Internet, se ja havia realizado compra online, entre outros.

O resultado da pesquisa de selegao de voluntarios surdos, que contou com 23
participantes, apresentou que 65% nasceram surdos, todos com, no minimo, ensino médio
incompleto, 73% precisam usar o computador no trabalho e 91% usam Internet no

trabalho ou em casa.

Dos voluntarios surdos entrevistados que usa Internet, mais de 70% deles acessam

pelo menos duas vezes por semana, sendo a utilizacdo detalhada na Tabela 4.

47



Tabela 4: Motivos do uso da Internet pelos surdos

Uso pelos Voluntérios
Motivo para acessar a Internet surdos
Entrar em contato com amigos pelo Facebook 73,9%
Enviar e-mails 65,2%
Estudar 43,5%
Ler jornais, sites com informacdes 47,8%
Jogos 30,4%
Realizar compras 34,8%
Pagar contas 21,7%
Outros 4,8%

Fonte: elaborado pelo autor

Oito voluntarios surdos afirmaram que j& usaram a Internet para realizar compras,
ndo tendo sido questionado nesse primeiro momento se conseguiram finalizar todo o
processo e receberam os produtos. A Tabela 5 apresenta os produtos comprados pela

Internet pelos participantes.

Tabela 5: Produtos comprados pela Internet pelos surdos

Livros 12,5%
CDs/DVDs | 25%
Ingressos 37,5%

Roupas 87,5%
Jogos 37,5%
Outros 12,5

Fonte: elaborado pelo autor

Foram selecionados seis voluntarios surdos, sendo denominados como VS1, VS2,

VS3, VS4, VS5 e VSP, mantendo assim o sigilo em relagdo aos nomes dos voluntarios.
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O VSP ¢ um voluntario que fez o teste piloto.

Os seis voluntarios surdos devem ter as seguintes caracteristicas:

1)

Ter no minimo 18 anos de idade, por se tratar de uma pesquisa com

compras na Internet;

2)
lingua;

3)

4)
semana;

5)

Surdo pré-linguistico bilingue e ter a LIBRAS como primeira

Possuir no minimo ensino médio incompleto;

Utilizar a Internet com frequéncia minima de duas vezes por

Nao ter realizado compras na Internet até o momento da pesquisa.

A Tabela 6 apresenta um resumo do perfil dos voluntarios surdos selecionados

para participarem das tarefas de avaliagdo do site de comércio eletrdnico.

Tabela 6: Perfil dos voluntérios surdos selecionados para pesquisa

Voluntério Sexo Idade | Quando Nivel académico Frequéncia na
Surdo (anos) ficou Internet
surdo
(anos) (vezes na semana)
VSP Masculino | 24 0 Superior sete
Incompleto
VS1 Masculino | 47 3 Médio Completo sete
VS2 Masculino | 42 0 Médio Completo duas
VS3 Feminino 50 0 Médio Completo trés
V'S4 Masculino | 40 0 Médio Completo cinco
VS5 Masculino 27 0 Superior Completo sete

Fonte: elaborado pelo autor

Visando uma andlise comparativa dos dados coletados dos voluntarios surdos.

Também foram selecionados cinco voluntarios ouvintes, sendo denominados como VOI,

V02, VO3, VO4 e VOS5, mantendo assim o sigilo em relagao aos nomes dos voluntarios
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que devem ter as seguintes caracteristicas:

1) Ter no minimo 18 anos de idade, por se tratar de uma pesquisa com

compras na Internet;

2) Possuir no minimo ensino médio incompleto;

3) Utilizar a Internet com frequéncia minima de duas vezes por
semana;

4) Nao ter realizado compras na Internet até o0 momento da pesquisa.

O pesquisador optou por escolher amigos no trabalho ou familiares para os
voluntarios ouvintes, com caracteristicas semelhantes aos surdos, facilitando os testes que
assim puderam ser realizados em sua casa ou no ambiente de trabalho. Para selecionar os
cinco voluntarios ouvintes, com as caracteristicas adequadas a pesquisa, foi usado um
questionario (Anexo III) para levantar as informagdes sobre idade, nivel académico,
frequéncia de acesso a Internet, itens que mais procuram na Internet, se ja havia realizado
compra online, entre outros. Antes da aplicacdo do questiondrio, o pesquisador leu em
voz alta o Termo de Consentimento Pré-Testes (Anexo II) e explicou o objetivo da

pesquisa de forma individual para cada voluntario.

O levantamento inicial contou com cinquenta ouvintes interessados em participar
da pesquisa, porém, somente cinco atenderam as caracteristicas exigidas nos testes. Vale
destacar que 82% dos entrevistados ja realizaram compras na Internet e 96% utilizam a
Internet com frequéncia minima de duas vezes por semana. A utilizagdo detalhada da

Internet por esses entrevistados pode ser visualizada na Tabela 7.
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Tabela 7: Motivos do uso da Internet pelos ouvintes

Motivo para acessar a Internet Uso pelos Voluntarios

Entrar em contato com amigos pelo Facebook 98%
Enviar e-mails 100%
Estudar 70%
Ler jornais, sites com informacgdes 90%
Jogos 20%
Realizar compras 82%
Pagar contas 76%
Outros 2%

Fonte: elaborado pelo autor

A Tabela 8 apresenta os produtos que foram comprados pelos voluntarios ouvintes
que afirmaram o uso da Internet para realizar compras, ndo tendo sido questionado nesse

primeiro momento se conseguiram finalizar todo o processo e receberam os produtos.

Tabela 8: Produtos comprados pela Internet pelos ouvintes

Livros 73,2%
DVDs/CDs | 24,4%
Ingressos 78%

Roupas 60,9%
Jogos 14,6%
Outros 14,6%

Fonte: elaborado pelo autor

A Tabela 9 apresenta um resumo do perfil dos voluntarios ouvintes selecionados

para participarem das tarefas de avaliacdo do site de comércio eletrénico.
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Tabela 9: Perfil dos voluntarios ouvintes selecionados para pesquisa

Sexo Idade Nivel Académico Frequéncia na
Voluntério Internet
. (anos)
Ouvinte
(vezes na semana)
VOl Feminino 38 Superior Incompleto sete
V02 Feminino 46 Superior Incompleto sete
VO3 Masculino 53 Pds-Graduagéo sete
VO4 Feminino 44 Médio Completo sete
VO5 Masculino 55 Pds-Graduacao trés

Fonte: elaborado pelo autor

Cada grupo de voluntérios, tanto surdos como ouvintes, foi formado por cinco
voluntarios; esse valor foi definido considerando-se as recomendagdes propostas por
Jakob Nielsen (NIELSEN, 2000). De acordo com NIELSEN, o primeiro voluntério
permite obter um ter¢o das informacdes necessarias na interacdo com a interface do site.
Conforme os préoximos voluntarios interagem, as informagdes coletadas comecam a
repetir e novas informag¢des diminuem. De acordo com suas pesquisas, cinco voluntarios

de cada grupo sdo capazes de detectar 85% dos problemas de usabilidade.

4.1.3. Selecio de um site de comércio eletronico foco do estudo

Apesar de ndo participarem do grupo, de seis voluntarios surdos escolhidos, para
realizarem os testes, os voluntarios da fase de sele¢do, que ja realizaram compras na
Internet, revelaram itens e sites procurados servindo para defini¢do do site de comércio
eletronico foco do estudo. Dessa forma, escolheu-se o site das Lojas Americanas

(www.americanas.com.br), que apresenta venda de livros, DVDs, CDs, roupas, jogos ¢
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itens de papelaria.

O site escolhido ndo apresenta nenhum icone ou informacao de acessibilidade que
possa ajudar um consumidor com deficiéncia efetuar uma compra online. Vale destacar
que outros sites de comércio eletronico consultados pelo pesquisador também nao
apresentam tal caracteristica. Entre os outros sites visitados estdo: Casas Bahia

(www.casasbahia.com.br), Ponto Frio (www.pontofrio.com.br), Ricardo Eletro

(www.ricardoeletro.com.br) e Casa & Video (www.casaevideo.com.br).

O site das Lojas Americanas obteve o prémio de mais querido e de loja diamante
no ano de 2015 pela E-bit, prémio considerado como o Oscar do Varejo Online (E-

COMMERCE-2, 2016).

4.1.4. Definicio das tarefas a serem realizadas pelos voluntarios

Apos a identificagdo dos voluntarios, foram definidas trés tarefas no site de

comeércio eletronico representadas na Tabela 10.

Tabela 10: Definicdo das trés tarefas

Tarefa Acéo

T1 Efetuar cadastro

T2 | Efetuar compra online

T3 | Acompanhar entrega de pedido

Fonte: elaborado pelo autor

a) Efetuar cadastro no site das Lojas Americanas (www.americanas.com.br): foi

pedido aos voluntarios surdos e ouvintes para se cadastrarem no site. Nesse passo
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b)

4.1.5.

foi solicitado aos voluntarios surdos e ouvintes colocarem o endereco do
pesquisador para o recebimento dos produtos comprados.
Efetuar compra online: foi solicitado que os voluntarios acessem o site e
realizassem uma busca por dois produtos, dentre as seguintes opgdes: DVD/CD,
chinelo, camisa, meia, ¢ papelaria. Os dois produtos deveriam ser diferentes ¢ a
soma da compra ndo poderia ultrapassar R$ 55,00, considerando o frete cobrado
para entrega dos produtos.
Dentro dessa tarefa, os voluntarios deveriam escolher cores, tamanhos,
marcas de cada produto e para finalizar devem gerar um boleto para o pagamento.
A escolha do pagamento por boleto foi uma escolha do pesquisador, pois
nos cadastros dos voluntarios no site de comércio eletrénico, caso a escolha fosse
por pagamento em cartdo, os dados do cartdo teriam que ser dos voluntarios e ndo
se queria que eles tivessem gastos nem fornecessem informagdes de seus cartdes.
Os pagamentos de todos os boletos gerados nessa fase da pesquisa foram
pagos pelo pesquisador e os produtos recebidos foram entregues aos voluntarios
surdos ou ouvintes.
Acompanhar a entrega do pedido: os voluntarios tiveram que acompanhar o
andamento do processo de compra online através dos e-mails recebidos e/ou

através de consulta ao site das Lojas Americanas.

Realizacio dos testes

Um teste piloto, com um voluntério surdo, foi realizado na sala da CVI-Rio dentro

da Fiocruz, com a finalidade de avaliar previamente todas as tarefas idealizadas pelo

pesquisador, verificando suas aplicagdes na realidade, ajustando assim alguns passos de

cada tarefa, as expectativas de tempo para execu¢do e os questiondrios poOs-testes da

interagdo com as interfaces do site das Lojas Americanas.
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Os testes foram compostos de trés tarefas, tanto para os voluntarios surdos como
para os ouvintes; na primeira tarefa (T1) os voluntarios precisavam se cadastrar no site

de comércio eletronico selecionado (www.americanas.com.br), na segunda tarefa (T2)

cada voluntario tinha que realizar uma compra online com dois produtos e na terceira
tarefa (T3) os voluntarios tiveram que acompanhar a entrega do produto pelo site
escolhido ou pelos e-mails enviados pelas Lojas Americanas, sendo esses e-mails
encaminhados para o e-mail do pesquisador que pode acompanhar como os voluntérios

estavam verificando o andamento dos seus pedidos.

Para a execucdo das tarefas, foi fornecido um material de apoio aos voluntarios
(Anexo V — Lista para apoio as tarefas), explicando sucintamente em portugués as trés

tarefas, e o que era esperado de cada participante.

Antes da realizacdo das tarefas, o pesquisador e uma das funciondrias da CVI-Rio
leram em portugués ou LIBRAS, o Termo de Consentimento Tarefas (Anexo IV) e
explicaram o objetivo da pesquisa para cada participante, além de retirar dlividas sobre

as tarefas, usando o (Anexo V — Lista para apoio as tarefas).

Foi solicitado aos voluntarios que, quando necessario, questionassem o
pesquisador e ou as funcionarias da CVI-Rio durante a execugao das tarefas, deixando o
avaliador ciente das dificuldades encontradas no percurso. Todos os passos das tarefas
foram gravados em dudio e video com todos os movimentos do mouse, abertura e
fechamento de paginas ou interfaces, preenchimento de campos e tabelas, marcagdo e

desmarcacao de objetos escolhidos na tela.

Ao término das tarefas, foram aplicados questionarios especificos Anexo VI —
Questiondrio pos-testes (Tarefa 1 e Tarefa 2) e Anexo VII — Questionario pds-testes

(Tarefa 3) para cada voluntario, para que o pesquisador pudesse compreender como foram
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as experiéncias com cada interface do site de comércio eletronico, identificando quais as
maiores dificuldades encontradas na execugdo de cada tarefa e que solugdes eles julgavam

adequadas para o problema ou barreira encontrada.

4.1.6. Avaliacdo automatica de acessibilidade do site

O pesquisador observou que o site das Lojas Americanas nao apresenta nenhum
selo de acessibilidade, decidindo realizar uma avaliagdo automatica do nivel de

acessibilidade do site usando o software validador Wave (www.wave.webaim.org), que

segue as recomendacdes do W3C, em trés interfaces do site onde todos os usuérios devem

passar para realizar uma compra online.

Wave (Web Accessibility Evaluation Tool) ¢ um software gratuito e online,
podendo ser usado a qualquer momento e por qualquer pessoa, para verificar a

conformidade das diretrizes de acessibilidade do WCAG 2.0.

O pesquisador seguiu as tarefas T1 e T2 para definir as paginas do site que
passaram pela avaliacdo automatica de acessibilidade, uma vez que para a realizagdo e
conclusdo das tarefas € necessario passar por paginas com diferentes layouts e
funcionalidades, conforme recomendacao do W3C (ABOU-ZAHRA et. al, 2008). O W3C
sugere que selecione a pagina de entrada do sife, padginas com tabelas, com formularios,
com resultados gerados dinamicamente, com imagens informativas (graficos ou
diagramas) e paginas que contenham scripts ou executem alguma funcionalidade

(ABOU-ZAHRA et. al, 2008).

1) Péagina Inicial do Site das Lojas Americanas: interface acessada

imediatamente apos entrar com o endere¢o www.americanas.com.br.

56


http://www.wave.webaim.org/
http://www.americanas.com/

2) Pagina de Identificagdo (com cadastro ou sem cadastro): interface que
possibilita um usuério que ja tem cadastro finalizar uma compra ou para que um
usudrio que ainda nao tem cadastro possa se cadastrar.

3) Pagina de Inserir Dados Cadastrais: interface acessada por um novo
usudrio do site ao realizar seu cadastro, inserindo seus dados pessoais (nome,

telefone, CPF e sexo), além de informar seu endereco.

4.1.6.1. Avaliacio da Pagina Inicial do site com o Wave

No validador Wave a pégina inicial apresentou dez erros, sendo seis erros relativos
ao contraste (Contrast Errors), um erro relativo a imagem vinculada sem texto alternativo
(Linked Image Missing Alternative Text), um relativo a auséncia de etiqueta (Missing
From Labe), um de etiqueta de forma vazia (Empty Form Label) e um de botdo vazio

(Empty Button).

a) Erros de Contraste (Contrast Errors): sdo relacionados ao critério 1.4.3 (Nivel
AA) Contraste (Minimo), onde a apresentacdo na interface de texto e texto na
forma de imagem tem um contraste no minimo 4.5:1 ou um contraste no minimo
3:1 quando for um texto grande (maior que 18 pontos ou 14 pontos em negrito).

b) Imagem Vinculada Sem Texto Alternativo (Linked Image Missing Alternative
Text): esses erros ocorrem devido ao fato de uma imagem sem texto alternativo
resultar em um /ink vazio, ou seja, as imagens que sdo a Unica coisa dentro do /ink,
deve ter texto alternativo. Se uma imagem est4 dentro de um /ink que nao contém

texto alternativo, um leitor de tela ndo tem contetido para apresentar ao usudrio
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sobre a funcao do /ink. Esses erros estdo relacionados com os critérios listados a
seguir.

b.1) Critério 1.1.1 (Nivel A) Conteudo Nao Textual (Non-Text
Content ): todo contetido nao textual que é apresentado ao usudrio tem uma

alternativa em texto que serve como uma fung¢do equivalente;

b.2) Critério 2.4.4 (Nivel A) Proposito do Link (Em Contexto) (Link
Purpose — In Context): a finalidade de cada /ink ou botdao na forma de imagem
pode ser determinada a partir do texto do /ink, ou a partir do texto do link e
seu contexto. Por exemplo: cabecgalhos, lista de itens, célula de tabela ou
tabela. Links (ou botdes na forma de imagens) com o mesmo texto que vao
para locais diferentes sdo facilmente distinguiveis.

€) Auséncia de Etiqueta (Missing From Labe): ocorre quando um controle de
formulério ndo tem uma etiqueta correspondente. Se um controle de formulario
ndo tem um rotulo de texto corretamente associado, a fungdo ou o proposito do
controle de formulario ndo pode ser apresentado na tela aos usuarios de leitores.
Etiquetas (ou rétulos) de formulario também fornecem descri¢des visiveis com
alvos maiores e clicaveis facilitando os controles de formulario. Esses erros estao
relacionados com os critérios listados abaixo.

c.1) Critério 1.1.1 (Nivel A) Conteudo Nao Textual (Non-Text
Content);

c.2) Critério 1.3.1 (Nivel A) Informagdes e Relagdes (Info and
Relationships): marcagdo semantica ¢ usado para designar cabecalhos, texto
especial ou realgado.

As tabelas sdao usadas para dados tabulados. Sempre que necessario, as
células de dados estdo associadas com os seus cabecalhos. Tabela legenda e

resumos de dados sao usados quando apropriado.
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Roétulos de texto estdo associados a elementos de entrada de
formulario;

c.3) Critério 2.4.6 (Nivel AA) Cabecalhos e as Etiquetas (Headings
and Labels): titulos de paginas, rotulos de formularios e controles interativos
sao informativos. Portanto, deve-se evitar usar duas palavras neles, por
exemplo um titulo como Mais detalhes ou um roétulo de texto como Primeiro
Nome. A menos que a estrutura forneca adequadas diferenciacdes nas
interfaces;

c.4) Critério 3.3.2 (Nivel A) Etiquetas ou Instrugdes (Labels or
Instructions): uma interface deve conter suficientes etiquetas e instrugdes para
elementos interativos. Exemplo: etiquetas de formulédrios corretamente
posicionados.

d) Etiqueta (rotulo) de forma vazia (Empty Form Label): ocorre quando uma
etiqueta esta presente, mas ndo contém qualquer contetdo. Esses erros estao
relacionados com os critérios listados abaixo.

d.1) Critério 1.1.1 (Nivel A) Contetdo Nao Textual (Non-Text
Content),

d.2) Critério 1.3.1 (Nivel A) Informacdes e Relacdes (Info and
Relationships);,

d.3) Critério 2.4.6 (Nivel AA) Cabecalhos e as Etiquetas (Headings
and Labels);

d.4) Critério 3.3.2 (Nivel A) Etiquetas ou Instrugdes (Labels or
Instructions).

e) Botdo vazio (Empty Button): ocorre quando um botdo esta vazio ou apresenta um

texto sem valor. Ao passar por um botdo, um texto descritivo deve ser apresentado
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na tela para os usuarios em geral e principalmente aqueles com leitores saberem
a funcdo do botdo. Deve-se colocar um valor ou contetido de texto dentro do
botdo. Esses erros estdo relacionados com os critérios listados abaixo.
e.l) Critério 1.1.1 (Nivel A) Conteudo Nao Textual ( Non-Text
Content );
e.2) Critério 2.4.4 (Nivel A) Proposito do Link (Em Contexto) (Link

Purpose — In Context).

4.1.6.2. Avaliacdo da Pagina Identificacio com o Wave

No validador Wave a pagina de identificagcdo apresentou quinze erros, sendo dez
erros relativos ao contraste (Contrast Errors), dois erros relativos a auséncia de etiqueta
(Missing From Labe), um erro de botdo vazio (Empty Button) e dois erros relativos a /ink

vazio (Empty Link).
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Figura 6: Validador Wave com dez erros de contraste
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Fonte: www.Wave.webaim.org, acessado em 30/03/2016

Nessa interface, apareceu um erro nao encontrado na tela inicial do site: o erro
denominado de /ink vazio (Empty Link) que ocorreu duas vezes. Esse erro ocorre quando
um /ink ndo contém texto e com isso, sua fun¢do ou a finalidade do /ink ndo ¢ apresentada

ao usuario. Isso pode apresentar problema para qualquer usuario, mas ¢ mais grave para
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os usuarios de leitores de tela e teclados. Esse erro esta relacionado com o critério 2.4.4

(Nivel A) Proposito do Link (Em Contexto) (Link Purpose — In Context).

4.1.6.3. Avaliacao da Pagina Inserir Dados Cadastrais com o Wave

No validador Wave a pagina de inserir dados cadastrais apresentou vinte e trés
erros, sendo onze erros relativos ao contraste (Contrast Errors), seis relativos a auséncia
de etiqueta (Missing From Labe), trés de botao vazio (Empty Button) e trés relativos a

link vazio (Empty Link).

4.1.7. Analise dos dados coletados

Todas as informacoOes obtidas durante as realizacdes das tarefas através das
gravagdes de videos e audios, respostas dos questionarios e anotacdes do pesquisador, as
comparagdes entre surdos e ouvintes; assim como a analise que compara as
recomendagdes de acessibilidade do WCAG 2.0 e seus quatro principios com oS erros
encontrados nas trés paginas do site de comércio eletronico das Lojas Americanas, sdo

detalhados no capitulo 6.

4.1.8. Apresentacio de recomendagdes para o site analisado

Todas as etapas de cruzamento de dados levantados e avaliagdes que geraram as

recomendacdes podem ser consultadas no capitulo 6.

4.2. Desenvolvimento do estudo de caso

Durante a preparagao para os testes, foram desenvolvidos quatro documentos:

Anexo IV - Termo de Consentimento Tarefas;

Anexo V - Lista para apoio as Tarefas;
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Anexo VI - Questionario pos-testes (T1- Efetuar cadastro e T2- Efetuar compra

online);

Anexo VII - Questionario pos-testes (T3- Acompanhar entrega de pedido).

Os testes ocorreram em trés fases distintas de observacoes das interagoes dos

voluntarios com o site de comércio eletronico das Lojas Americanas.

A primeira fase consistiu do teste piloto, realizado nas dependéncias da Fiocruz,
na sala da CVI-Rio, com um voluntario surdo (VSP), no inicio de abril de 2016, onde
foram avaliadas as duas primeiras tarefas (T1 e T2) com a aplicagao dos Anexos IV, V e
VI. A tarefa T3 foi avaliada durante as duas semanas seguintes, pois os produtos
comprados tiveram esse prazo de entrega estipulado pelas Lojas Americanas. Nesse
periodo o VSP passou a encaminhar os e-mails das Lojas Americanas para o pesquisador
informando-o os passos da compra, como solicitado no (Anexo V — Lista para apoio as
tarefas) entregue durante a realizagdo das tarefas T1 e T2. O Anexo VII so6 foi avaliado
no final de abril, quando foi realizada a entrega dos produtos, na sala da CVI-Rio dentro

da Fiocruz.

A segunda fase foi realizada por cinco voluntarios ouvintes, sendo quatro ouvintes
na sala de professores da Universidade onde o pesquisador leciona e o outro ouvinte na
casa do pesquisador. Todos os participantes tentaram realizar as tarefas T1 e T2, no
periodo de 12/04/2016 até 19/04/2016, sendo a participagdo em dias diferentes para cada
voluntario ouvinte. O Anexo VII referente a tarefa T3 so6 foi concluida no inicio de maio,

pois o ouvinte VO4 teve um prazo de entrega de duas semanas.

A terceira fase, realizada nas dependéncias da Fiocruz, na sala da CVI-Rio,

procurou contar com voluntirios de setores diferentes, minimizando a troca de
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informacdes entre eles, tendo em vista que os testes ndo poderiam ocorrer com todos os
participantes no mesmo dia, afinal, dependia da liberagao dos gestores de cada setor
dentro da Fiocruz. O primeiro teste, com as tarefas T1 e T2, dos cinco voluntarios surdos
teve inicio no dia 29/04/2016, sendo que o ultimo teste dessa fase, com o ultimo surdo,

ocorreu no dia 13/05/2016.

Vale destacar que a avaliagdo total apresenta trés tarefas, sendo a tarefa T1 e a
tarefa T2 realizada no momento da interacdo dos voluntarios com o site de comércio
eletronico das Lojas Americanas, porém, a tarefa T3 que fecha o estudo, depende do
tempo de entrega de cada compra realizada. Dessa forma, os testes terminaram em datas
e periodos distintos entre si, levando o pesquisador a esperar o recebimento dos produtos
e viabilizando as entregas aos participantes quando era finalmente preenchido o

questionario Anexo VII - Questiondrio pos-testes (T3- Acompanhar entrega de pedido).

O preenchimento do Anexo VII, com o fechamento da tarefa T3 pelos voluntarios
surdos VS2 e VS5, que conseguiram completar as tarefas T1 e T2, s6 ocorreu na primeira
semana de junho, em uma data agendada pelas representantes da CVI-Rio, quando

finalmente foram entregues os produtos aos dois voluntarios surdos.
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5. ESTUDO DE CASO

Esse capitulo detalha o estudo de caso, que contou com trés tarefas distribuidas
em trés fases, realizadas por um voluntario piloto surdo pré-linguistico bilingue e dois
grupos com cinco voluntarios; um grupo composto por surdos pré-linguisticos bilingues
e outro grupo composto por ouvintes; todos executando uma compra online. Na sequéncia
sdo apresentados os dados e os resultados da interagdo com o site de comércio eletronico

das Lojas Americanas.

5.1. Estudo de caso

O estudo de caso teve inicio em abril de 2016 e término em junho de 2016, sendo
dividido em trés fases de analise. A primeira fase que contou com um voluntario surdo
pré-linguistico, foi feita para ajustar os questiondrios e avaliar o tempo de execugdo das
tarefas, realizada na Fiocruz; a segunda foi realizada por um grupo de cinco usudrios
ouvintes, contanto com pessoas proximas ao convivio social do pesquisador e a terceira
fase foi composta por cinco usuarios surdos pré-linguisticos bilingues que trabalham na

Fiocruz.

As trés tarefas T1 (Efetuar cadastro), T2 (Efetuar compra online) e T3
(Acompanhar entrega de pedido), foram iguais para todos os voluntarios, que foram

observados de forma individual no momento da execuc¢ao das tarefas.

A definicdo dos tipos de produtos a serem comprados durante a realizacdo das
tarefas seguiu as respostas dadas por todos que preencheram o formuléario pré-teste

(Anexo 1), pois aqueles que j& realizaram compras na Internet responderam o que
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procuraram e compraram, ajudando a alimentar a pesquisa.

Narealizacao das tarefas com os surdos, o pesquisador sempre contou com a ajuda
das trés funcionarias intérpretes da CVI-Rio que administram e conhecem todos os surdos
dentro da Fiocruz, sendo elas responsaveis durante os testes por agendarem as entrevistas
com os gestores de cada area, traduzirem para LIBRAS os questiondrios das tarefas T1,
T2 e T3 dos Anexos VI e VII, o termo consentimento das tarefas (Anexo IV) e a lista para

apoio as tarefas (Anexo V), além de retirar diividas durante a realizagdo das tarefas.

Ao lerem a lista de apoio as tarefas, o pesquisador ou as intérpretes da CVI-Rio
procuram ressaltar a tarefa T3, explicando que a mesma ¢ realizada no acesso didrio do
voluntario a sua caixa de e-mails, verificando se o site das Lojas Americanas enviou e-
mails informando sobre o andamento de seu pedido e encaminhando para o e-mail do

pesquisador.

As trés fases da pesquisa foram gravadas com o software Camtasia Studio que
capturou todas as imagens da tela do notebook do pesquisador que foi utilizado durante
os testes, além de registrar os sons do ambiente que foram armazenados em formato
digital para posterior analise. Foi informado aos voluntarios que as gravagdes de suas

expressoes faciais ndo seriam registradas, sendo mais uma garantia de sigilo.

Tanto para surdos e ouvintes, antes do inicio de cada fase, foi enfatizado que nao
existia certo ou errado nas tarefas que seriam executadas, procurando deixa-los
confortaveis e sem qualquer pressao psicologica, enfatizando que caso quisessem, podiam

parar os testes a qualquer momento.

Foi informado para todos os voluntarios que ndo havia tempo maximo para

realizacdo dos testes.
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Todos os participantes responderam o questionario pds-testes tarefa T1 e tarefa T2
(Anexo VI), mesmo aqueles que nao terminaram as mesmas. Porém, somente aqueles que
conseguiram efetuar a compra online responderam o questionario pos-testes Tarefa T3

(Anexo VII). Maiores detalhes serdo apresentados no capitulo 6.

5.2. Primeira fase — Teste piloto com voluntario surdo

Uma andlise em conjunto com as funciondrias intérpretes da CVI-Rio determinou
o voluntério surdo pré-linguistico bilingue que fez o teste piloto, sendo referenciado no

trabalho como VSP (Voluntério Surdo Piloto), mantendo o sigilo em relacdo ao seu nome.

O perfil do VSP que chamou a atencdo do pesquisador, apds conversa com as
funcionarias da CVI-Rio e leitura das respostas no formulério pré-teste (Anexo I), foi o
fato do rapaz ser o mais jovem da pesquisa, com 24 anos, cursando faculdade e acessando
todos os dias a Internet para entrar em contato com amigos pelo Facebook, trocar e-mails,
além de acessar sites de noticias e conteudos relacionados com sua graduag@o. Dentro do
ambiente de trabalho, no dia a dia da Fiocruz, o voluntério ¢ considerado uma pessoa pro
ativa, interagindo bastante com os colegas surdos e ndo surdos, apresentando facilidade

no uso didrio de computadores e equipamentos eletronicos.

O pesquisador chegou a sala da CVI-Rio na Fiocruz, no dia 06 de abril de 2016,
duas horas antes para testar o funcionamento adequado de seu notebook, assim como sua
conexao a rede da Fiocruz, o software de captura de dados (Camtasia Studio), o termo de
consentimento (Anexo IV), a lista para apoio as tarefas (Anexo V) e verificar os
formularios que seriam aplicados ap0s a realizagao das tarefas T1 e T2 referentes ao anexo

VL

Todos os documentos mencionados foram discutidos anteriormente com as
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representantes da CVI-Rio, por e-mail ou presencialmente, porém, nesse dia foram
rapidamente rediscutidos para que nao houvesse qualquer dificuldade na passagem dos

mesmos para LIBRAS na interacdo com os surdos, durante a realizacao das tarefas.

5.2.1. Realizacao das tarefas T1 e T2

O participante na sala da CVI-Rio, recebeu as explicagdes, em LIBRAS, assinou
o termo de consentimento (Anexo IV) e iniciou a interagcdo com a escolha de produtos.
Nao levou em consideragao a lista para apoio as tarefas, posicionada na mesa ao lado do

notebook para possiveis consultas.

O site permitiu acesso direto as visualiza¢des dos produtos disponibilizados para
venda, ele acessou a selecao dos mesmos através de compre por departamento. Durante
a navegacdo por diversos departamentos na consulta aos produtos, no centro da tela

apareceu um pop-up que atrapalhou a navegagao.

Figura 7: Pop-up perturbador durante navegagao do VSP

1 exclusivos por e-mail?

| Cadastre-s# aqui

Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 06/04/2016

Apo6s 5 minutos de navegacdo, encontrou o primeiro produto, no caso um DVD;
ao clicar nele, foi para uma tela com detalhes sobre o produto, ndo percebeu a caixa de

entrada de dados para colocar o CEP do endereco de entrega e clicou no botdo comprar
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que o direcionou para a pagina minha cesta.

Na pagina minha cesta, como pode ser visto na Figura 8, visualizou uma caixa de
entrada para simular o prazo de entrega e o frete. Ao passar o mouse por cima, surgia uma
mensagem Preencha este campo. Preencheu o CEP e escolheu a opgao de entrega rapida/
5 dia(s) util(eis), mas o preco do DVD e do frete calculado ultrapassou o valor maximo
estipulado para a realizacdo das tarefas, fazendo-o escolher na segunda tentativa a

econdomica/ até 7 dia(s) util(eis) e logo apos clicou no botdo comprar.

Figura 8: calcular o frete na pagina minha cesta

‘

€ = C f [ httpsy/sacola.americanas.com.br/?codProdFusion=67416768codltemFusion=67416778&quantity=18&storeld=+#/baske € @

v

<t comprar com 1 clique

Produto(s) Quantidade Entrega Valor Unitario Valor Total

'ﬁ DVD Quadrilogia Indiana Jones

Pagamento

< comprar com 1 clique

escolher mais produtos

Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 06/04/2016

Como ndo seguiu a lista para apoio as tarefas (Anexo V), ndo tinha se cadastrado
e iniciou a tarefa T2 (Efetuar compra online) antes de realizar a tarefa T1 (Efetuar
cadastro). Porém, o site o direcionou para a pagina de identificagdo, forcando-o a iniciar

a tarefa T1. Inseriu seu e-mail na parte ndo tenho cadastro ¢ clicou no botdo criar
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cadastro.

Ele pegou a lista para apoio as tarefas (Anexo V) e verificou o endereco de entrega
dos produtos que deveria ser o do pesquisador. Ficou contente ao inserir os primeiros
dados nas caixas de entrada e ver que a cada informacao, o site apresentava um sinal verde

de acerto, esse retorno aumentava sua confianca.

Como apresentado na Figura 9, ao se deparar com a caixa de entrada Telefone
para contato, como item obrigatério, resolveu questionar a representante da CVI-Rio,
pois o participante s6 possui telefone celular e logo abaixo havia outra caixa de entrada
com a etiqueta Telefone celular (opcional). Foi orientado para colocar o seu celular no

telefone de contato e que deixasse em branco a outra caixa de entrada de dados.

Durante o preenchimento dos dados, dois textos passaram despercebidos e
estavam previamente selecionados como aceitos, sendo os mesmos descritos como
receber ofertas da americanas.com por e-mail? ¢ desejo receber ofertas do sou barato

por e-mail?.

O tempo para preencher todos os dados foi de 8 minutos. Vale destacar que o
participante leu todas as mensagens apresentadas pelo site durante a entrada dos dados;

para finalizar ele clicou o botdo cadastrar e foi para a pagina de pagamento.
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Figura 9: Pagina de preenchimento de dados cadastrais pelo VSP
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 06/04/2016

A pagina de pagamento se mostrou como uma barreira. A tarefa era comprar dois
produtos diferentes e ele s6 havia selecionado um DVD. Essa pagina ¢ dividida em cinco
areas: resumo do pedido com um /link visualizar pedido, enderego de entrega com o link
alterar endereco de entrega, opgdes de entrega (rapida, econdmica e retirar na loja),
embalar para presente, possui cupom e formas de pagamento (americanas.com, cartdo de
crédito, boleto, débito e pague na loja), porém, ndo aparece nenhum botdo para alterar

pedido ou incluir novo produto.
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O participante questionou se podia terminar do jeito que estava e gerar o boleto
com apenas um produto no pedido; ele foi informado que ndo havia terminado a tarefa
solicitada, mas que podia desistir se ndo quisesse continuar. ApOs pensar € navegar por
todos os links, resolveu clicar trés vezes no botao de voltar do Google Chrome e retornou
a pagina minha cesta. Clicou em compre por departamento ¢ escolheu a parte de livros
e papelaria, onde percebeu que os livros somados com o produto DVD ultrapassaria o

valor estipulado de R$ 55,00.

Em seguida, olhou as opg¢des que estavam na lista de apoio as tarefas (Anexo V),
decidiu escolher uma camisa, selecionou a de menor preco, ajustou tamanho e cor, mas

verificou que o prego sem frete j4 ultrapassaria o valor maximo.

Na nova tentativa resolveu olhar meias, escolheu o produto preferido, ajustou cor
e tamanho, e clicou no botdo comprar que abriu a pagina minha cesta. O prego dos
produtos totalizou R$ 48,90 e deixou o VSP contente. Simulou o prazo de entrega para o
CEP do pesquisador, s6 apareceu a opcao econéomica/ até 14 dia(s) — R$14,87. Como ele
ndo clicou nessa op¢ao, pois s6 havia uma escolha, ao olhar na caixa de didlogo o preco
da soma dos dois produtos ndo teve o valor adicionado, levando-o a clicar no botdo
comprar, ¢ foi para pagina de pagamento com os dois produtos com o valor do frete

somado, gerando um valor total de R$ 63,77.

Retornou para a pagina de etiqueta minha cesta e retirou o segundo produto.
Digitou caneta na caixa de didlogo que contém uma lupa, verificou um kit de trés canetas
que totalizava R$ 5,39, sem calcular o frete nessa pagina, escolheu o produto e foi para a
pagina minha cesta onde digitou o CEP de entrega e escolheu a entrega econémica/até 7

dia(s) util(eis) — R$ 5,51, totalizando em R$ 46,81 o preco dos produtos ¢ o frete.

Na sequéncia, o participante clicou no botdo comprar e foi para a pagina de
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pagamento, clicou no botao selecione boleto e depois no botdo pagar com boleto. Foi
para uma pagina com etiqueta quase la! onde verificou os itens do pedido com todos os
valores e tempo de entrega, confirmou todos os dados, foi para a parte de cima da pagina
onde viu o numero do pedido e clicou no botao imprimir boleto, finalizou a tarefa T2

apos 44 minutos.

5.2.2. Realizacao da tarefa T3

No dia 06/04/2016, apds terminar a tarefa T2, o site lhe enviou o e-mail
Recebemos seu pedido. Ele o encaminhou para o pesquisador no dia 07/04/2016, como

solicitado e explicado no inicio dos testes.

No dia 07/04/2016, o pesquisador pagou o boleto e no dia 08/04/2016, o VSP
encaminhou o e-mail confirmacdo de recebimento de pagamento. Quatro dias depois o
participante encaminhou o e-mail seu pedido foi faturado e no dia 16/04/2016
encaminhou o e-mail para o pesquisador com a informagdo seu pedido foi preparado

para envio.

O pedido s6 chegou a casa do pesquisador no dia 19/04/2016, que procurou entrar
em contato com as representantes da CVI-Rio para agendar a entrega dos produtos ao
VSP. No dia da entrega, o participante abriu a caixa e conferiu os produtos, informou que

estava tudo certo dentro do que havia sido comprado.

5.3. Segunda fase — Teste com cinco voluntarios ouvintes

Houve dificuldade em encontrar voluntarios ouvintes que usam a Internet no seu
dia a dia, mas que até o momento da pesquisa ndo tentaram realizar uma compra online.

O pesquisador entrevistou na fase pré-teste cinquenta ouvintes e somente cinco atenderam
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o perfil solicitado. Dos ouvintes entrevistados, 82% ja realizaram compras pela Internet.

O pesquisador iniciou os testes com os cinco voluntarios ouvintes, nomeados
VO1, VO2, VO3, VO4 e VOS5, logo apos os testes das tarefas T1(Efetuar cadastro) e T2
(Efetuar compra online) com o VSP, sendo quatro ouvintes na sala de professores da

Universidade onde leciona e o outro ouvinte na casa do pesquisador.

Todos os participantes tentaram realizar as tarefas T1 e T2, no periodo de
12/04/2016 até 19/04/2016, em dias diferentes, sendo que o final dos testes, s6 ocorreu
no inicio de maio, com a conclusao da tarefa T3 (Acompanhar entrega de pedido), devido

aos prazos de entregas dos pedidos.

Todos os participantes, apos as explicagdes e esclarecimentos de duvidas,
assinaram o termo de consentimento (Anexo IV), leram a lista de apoio as tarefas (Anexo
V) sendo que quatro voluntarios ouvintes fixaram-na ao lado do notebook do pesquisador

e 0 VO2 (Segundo Voluntario Ouvinte) colocou-a no bolso da calca.

O acesso a Internet no local dos testes nao apresentou apreensao como na Fiocruz,
pois o notebook do pesquisador ¢ frequentemente usado na rede nos locais dos testes.
Dessa forma, o pesquisador s6 se preocupou em testar o software de captura de dados
(Camtasia Studio), verificar os questionarios pos-testes (Anexo VI e Anexo VII) e a lista

para apoio as tarefas (Anexo V).

5.3.1. Teste com o usuario VO1 (Primeiro Voluntario Ouvinte)

O voluntario trabalha na area administrativa da Universidade, usa o computador

no trabalho e acessa a Internet todos os dias, tanto no trabalho como em casa.

O participante adora Internet e seu uso didrio € concentrado em entrar em contato
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com amigos pelo Facebook, enviar e-mails, estudar (atualmente faz graduacdo a

distancia) e acessar sites informacionais.

5.3.1.1. Realiza¢ao das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra online)

No dia 12/04/2016, antes de iniciar os testes, solicitou ao pesquisador que fosse
realizada uma gravacao de uma interacao qualquer com a tela do notebook, para que ele
tivesse certeza de que o rosto do usuério ndo era gravado durante a navegagao no notebook

do pesquisador.

Para retirar suas duvidas, o pesquisador realizou uma gravagdo e reproducao no
seu notebook, confirmando o que havia informado sobre a gravagdo ser apenas dos sons

ambientes e da navegacao no site.

Ele seguiu a sequéncia previamente informada e registrada na lista de apoio as

tarefas (Anexo V), realizando primeiro a tarefa T1 e depois a tarefa T2.

Para realizar a tarefa T1, acessou a Internet através do Google Chrome, consultou
a lista de apoio as tarefas (Anexo V) e acessou a pagina principal do site, onde ap6s rapida

visualizacdo na mesma, encontrou e clicou em old, faca seu login ou cadastre-se.

Foi direcionado para pagina identificacdo, digitou seu e-mail na caixa de entrada
de dados ndo tenho cadastro e clicou no botdo criar cadastro abrindo uma pagina com

varias caixas de entradas de dados que foram preenchidas sem dificuldade.

Um fato chamou a aten¢@o do pesquisador, trés textos que passaram despercebidos
pelo VSP (Voluntario Surdo Piloto), apresentados na Figura 9, foram exibidos de forma

diferente para o VOI.

Os textos apareceram maiores € com caixas de sele¢do sim ou ndo, facilitaram a
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visualizac¢do e o processo de escolha; além de uma mensagem em vermelho detalhando
cada opgdo, que o levou a clicar na opcao ndo, nos trés textos: receber ofertas da
americanas.com por e-mail?, receber ofertas da americanas.com pelo celular? ¢
receber ofertas do OQOutlet Soubarato.com.br por e-mail?. Esses detalhes sao

apresentados na Figura 10.

O participante terminou de entrar com os dados e finalizou a tarefa T1 (Efetuar
cadastro) em 7 minutos e 23 segundos e clicou no botdo cadastrar. Foi para a pagina
minha conta, onde conferiu o seu enderego ¢ observou a informag¢do no centro da tela
vocé ndo tem pedidos recentes. Nesse momento, VOI1 sorriu, balangou a cabeca
positivamente e falou para o pesquisador “agora estou mais calma, ja fiz uma parte. Ndo
vou mais tirar zero”. O pesquisador afirmou que ndo existe certo ou errado nos testes e

que a ideia do trabalho ¢ avaliar as interfaces do sistema para ajudar pessoas surdas.
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Figura 10: Pagina de preenchimento de dados cadastrais pelo VO1
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 12/04/2016

Na pagina minha conta, procurou iniciar a tarefa T2 (Efetuar compra online)
visualizando os produtos através de compre por departamento, onde selecionou todos os
departamentos escolhendo beleza e saude. Olhou os tipos de produtos mencionados
como sugestao na lista de apoio as tarefas (Anexo V) e questionou o pesquisador: “Ndo
vejo isso nessa lista, posso escolher produtos daqui?”. O pesquisador esclareceu que os

produtos sdo de livre escolha, sendo sugestdes os produtos na lista.

Na busca aos produtos, no centro da tela apareceu uma pop-up que o atrapalhou,
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gerando uma expressao de aborrecimento, e falou “que saco isso!”, antes de fechar a pop-

up e continuar a procura por seus produtos.

Ainda na pagina beleza e saude, ele selecionou hidratantes e esfoliantes, onde
observou os produtos ofertados, ndo gostou de nenhum e resolveu clicar em redutor de
medidas e anti celulite, buscou algo interessante, porém, como nao encontrou nada,
resolveu clicar duas vezes na tecla de voltar paginas do navegador na Internet retornando
a pagina beleza e saude. Nesse momento, olhou para o pesquisador e falou “estou
tentando entender como isso aqui funciona. Vocé falou que ndo ha limite de tempo”. O

pesquisador informou: “pode verificar tudo, ndo tem problema”.

O participante clicou duas vezes na tecla de voltar paginas do navegador na
Internet retornou a pagina minha conta, onde selecionou fodos os departamentos
escolhendo moda e acessorios foi levado a pagina de etiqueta moda, selecionou feminino
e lingerie, ficou alguns minutos escolhendo produtos e acessando zoom, trocou cores e
tamanhos. Porém, nada escolheu e comegou a resmungar “como que eu vou saber se isso

’

aqui da? Ndo sei se vai ficar bom”.

O participante pegou a lista de apoio as tarefas e apontou para a palavra chinelo,
comentando “esse pode ser mais facil de escolher e dar certo!”. Através do navegador
na Internet retornou a pagina moda > feminino>cal¢ados > chinelos, onde navegou por
10 minutos até escolher um chinelo e entrou com o CEP para ver o frete. Porém, nesse
momento ficou sem saber como prosseguir, clicou na etiqueta minha cesta e nao entendeu
0 motivo pelo qual o produto ndo aparecia 14, como apresentado na Figura 11, afinal, ja
tinha ajustado o tamanho, as cores e o frete. Apds alguns segundos resolveu clicar no

botdo comprar e foi para a pagina de etiqueta minha cesta.
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Figura 11: Primeiro produto de VO1 (com frete calculado)
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 12/04/2016

Apo6s 32 minutos de navegagdo, na pagina minha cesta, verificou que o produto
escolhido estava 14 e que o niimero I apareceu em minha cesta 1 item. Apontou para a
tela e balangou a cabeca positivamente, clicou no botdo escolher mais produtos, ¢ o site
o direcionou para a pagina inicial, mas como nao apareceu nenhuma indicagao de produto
na cesta, VOI ficou irritado e falou “Ai Jesus amado, tanto tempo para escolher e

)

sumiu...” .

Chateado e olhando para a pagina, clicou em minha cesta e foi para a pagina

minha cesta com o produto escolhido nela. Nessa hora, falou “Poxa td aqui! Assim ndo
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dal!! Que saco!!”. Clicou novamente no botao cinza escolher mais produtos ¢ voltou

para a pagina inicial.

Na pagina inicial do site, o participante selecionou perfumaria e cosméticos,
navegou sem nada escolher, sendo que no final falou “aqui so acho coisa mais cara que
o primeiro produto, assim ndo vai dar”. Depois clicou na caixa compre por departamento
selecionou moda > feminino > lingerie > body, navegou por alguns minutos e escolheu
o segundo produto apresentado na Figura 12. Porém, apareceu minha cesta 0 item,

mesmo ja tendo escolhido o primeiro produto.

Figura 12: Tentativa de segundo produto de VO1 (com frete calculado)
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 12/04/2016
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O participante aproveitou e calculou o frete do produto, percebeu que o frete nao
era caro, para finalizar seu pedido, clicou no botdo comprar e foi para a pagina minha
cesta, na qual ele observou os dois produtos escolhidos até o momento. Inseriu o CEP
para calcular o preco do frete, depois selecionou econdomica/ até 7 dia(s) util(eis) —

RS 9,98. Porém, a soma dos produtos ¢ o frete totalizaram R$ 55,78.

Apesar de visivelmente triste, retirou o segundo produto escolhido da cesta e
clicou no botdo escolher mais produtos, reiniciou a busca pelo segundo produto com 47

minutos de navegagado e foi para a pagina inicial do site.

Dessa vez digitou meias na parte superior do site, na regido de busca, foi para a
pagina moda > feminino > roupas > meias onde navegou por cerca de 3 minutos e
escolheu uma meia no valor de R$ 6,90, clicou no botdo comprar; foi para a pagina minha
cesta na qual digitou o CEP e verificou as op¢des de entrega, optando pela econdmica,

gerou um pedido de R$ 52,78, fechou o pedido ao clicar no botdo comprar.

Na pagina de pagamento, verificou os dados do pedido, a opgdo de entrega e o
endereco, clicou no botdo selecione boleto e depois no botdo pagar com boleto. Foi para
uma pagina com etiqueta quase ld!, onde verificou os itens do pedido com todos os
valores e tempo de entrega, ao confirmar todos os dados, foi para a parte de cima da
pagina aonde viu o nimero do pedido e clicou no botao imprimir boleto, finalizou a tarefa

T2 ap6s 56 minutos e 12 segundos.

5.3.1.2. Realizacao da Tarefa T3 (Acompanhar entrega de pedido)

No dia 12/04/2016, apds terminar a tarefa T2, o site lhe enviou o e-mail
Recebemos seu pedido. Ele o encaminhou para o pesquisador no dia 12/04/2016, como

solicitado e explicado no momento do inicio dos testes.
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O pesquisador pagou o boleto no dia 13/04/2016 e o participante encaminhou os
e-mails confirmagdo de recebimento de pagamento ¢ seu pedido foi faturado no dia
14/04/2016. No dia seguinte, ele encaminhou os e-mails seu pedido foi preparado para
envio ¢ confira o prazo para a emissdo da sua nota fiscal ¢ no dia 18/04/2016
encaminhou o e-mail pedido a caminho do enderego escolhido onde estava agendada a

data 26/04/2016 para a entrega dos produtos.

No dia 19/04/2016, ele encaminhou o ultimo e-mail Seu pedido ja esta em

transferéncia para sua regido.

O pedido chegou a casa do pesquisador no 25/04/2016, que procurou entrega-lo
ao participante no dia 26/04/2016, no ambiente de trabalho. No dia da entrega, o
participante abriu a caixa e conferiu os produtos, informou que estava tudo certo dentro

do que havia sido comprado.

5.3.2. Teste com o usuario VO2 (Segundo Voluntario Ouvinte)

VO?2 trabalha na sala dos professores da Universidade, executando o controle de
horarios e dando suporte aos professores em tarefas burocraticas do dia a dia. Usa o

computador no trabalho e acessa a Internet todos os dias, tanto no trabalho como em casa.

O participante usa a Internet para entrar em contato com amigos pelo Facebook,

enviar e-mails e estudar.

5.3.2.1. Realizacao das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 13/04/2016, iniciou a navegacao executando o Google Chrome, acessou o

site e foi direto para a escolha dos produtos, realizou o mesmo movimento inicial do VSP,
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sem seguir a sequéncia T1 e depois T2.

Dessa forma, visualizou os produtos disponibilizados para venda através de
compre por departamento iniciou suas buscas com o caminho moda > feminino> bolsas

e acessorios > joias e bijuterias onde navegou por quase 5 minutos sem nada escolher.

Perguntou ao pesquisador “posso comprar alguma coisa para meus netos?”
obteve resposta positiva do pesquisador, resolveu digitar DVD na caixa de entrada buscar
e foi para a pagina DVDs e BLU-RAY, onde navegou por quase 9 minutos e escolheu um

DVD infantil; clicou no mesmo e depois calculou o frete, como pode ser observado na

Figura 13.
Figura 13: Tentativa de escolha do primeiro produto pelo VO2
€« X f [ www.americanas.com.br/produto/6743 “ B e =
recomendar ;esr:.:s'a‘:f sm x
RS 2547 ot
. o - até
dia« vl 600
maes 24130-082 calcular /o
O maior presente de desconto
pra ela foi vocé! até +
To 0S entrega  frete prazo @
: : cominia RST207 19 dasites o
= wem 10%
no boleto’

nformagdes do produto nformagdes técnicas avd 1 avaliagio dos clientes i

Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 13/04/2016

Ao clicar no botdo comprar foi para a pagina identificacdo, pois até o momento

ndo havia se cadastrado no site. Nessa pagina digitou seu e-mail na caixa de entrada de
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dados ndo tenho cadastro ¢ clicou no botao criar cadastro; iniciou a execucao da tarefa
T1 e entrou com os seus dados. Porém, teve problema para preencher o endereco de
entrega, perguntou ao pesquisador: “posso pegar a lista para apoio as tarefas no bolso? ",
obteve uma resposta positiva e o seguinte comentario do pesquisador: “esse documento

é para lhe ajudar e vocé pode consultar o quanto quiser”.

ApOs consultar a lista para apoio as tarefas (Anexo V), terminou a tarefa T1

(Efetuar cadastro) com 24 minutos e 10 segundos de navegagao.

Ap6s realizar T1, VO2 foi para a pagina minha conta e observou que no icone
minha cesta existia a informagao 0 item; nessa hora comentou com o pesquisador: “ué o
DVD ndo deveria estar aqui?”. Depois balangou a cabeca negativamente e falou em voz

alta: “vou ter de fazer tudo novamente. Entdo vou escolher outra coisa mais facil né!”.

Ele selecionou o caminho moda>feminino>cal¢ados, navegou por 2 minutos e
depois buscou produtos através do caminho moda>feminino>calgados>sandadlias, onde
encontrou o produto apresentado na Figura 14, recebeu nessa pagina o feedback através
de um baldo de mensagem para ajustar cores e tamanho, antes de clicar no botdo comprar,
realizou os ajustes, trocou a cor da sandalia para rosa e o tamanho em 35-36 e clicou no

botdo comprar e foi para a pagina minha cesta.
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Figura 14: Ajustando cor e tamanho do produto

E Chinelos Femininos - Am« X

€ - C # [} www.americanas.com.br/sublinha/35 oda/feminino/calcados/chinelos & 0=

+havaianas +havaianas +havaianas

@l

. até
diaz ik | : “ 60 5
maes %o
0 maior presente de desconto’
pra ela foi vocé! Chinelo Havaianas Siim Cool ¢ Chinelo Havaianas Ipé Natureza Chinelo Ipanema Enjoy b +
Todos os outros
VOCe encontra aqul 1 1 R$ 29,00 1 0 %
R$ 28,00 R$ 28,90 .
n! cartdo americanas.com no boleto
ganhe até 87 somisos b

j cartao amencanas com | cartao amencanas.com ra as regras
ganhe até 84 sorrsos ganhe até 86 sorrsos

+ipanema

+havaianas +ha

escolha o

tamanho

~cor
-tamanho B ) xima ) Uttima »)

ultimos produtos vistos

Uttimos buscados

Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 13/04/2016

Na pagina minha cesta simulou o prazo de entrega e o frete para o CEP do
pesquisador, escolheu a entrega econémica/ até 7 dia(s) util(eis) — R$ 4,99 ¢ observou
que o pre¢o mais o frete estava dentro do limite estabelecido; clicou no botdo comprar,

apos 36 minutos de navegacao, e foi para a pagina de pagamento.

O participante verificou os dados do pedido, porém, s6 havia um produto e nao
existia botdo para escolher um novo produto. Questionou o pesquisador como colocar
outro produto e se ndo podia fechar o pedido com um sé produto. O pesquisador comentou

que sdo dois produtos, mas se quisesse desistir ndo haveria nenhum problema.

O participante resolveu clicar duas vezes no botdo de voltar na parte de navegagao
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da Internet, retornou a pagina inicial, selecionou perfumaria>maleta de maquiagem ¢
depois moda>feminino>bolsas e acessorios> lengos clicou em um xale e ajustou o frete,
mas verificou ndo ser possivel combinar o prego dos dois produtos somando R$ 55,00.
Retirou 0 mesmo da cesta e continuou navegando buscando produtos e fretes que

pudessem gerar o valor estipulado para o teste.

Somente apos 48 minutos, VO2 clicou na sele¢do compre por departamento
escolheu o caminho moda>feminino>roupas>meias ¢ clicou em um modelo que ndo
precisava ajustar cor e tamanho. Foi para a pagina de etiqueta minha cesta aonde digitou
o CEP do pesquisador e escolheu a forma de entrega econémica/ até 7 dia(s) util(eis) —

RS$ 9,98, clicou em seguida no botdo comprar como apresentado na Figura 15.

Figura 15: Fechamento do segundo produto pelo VO2
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 13/04/2016
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Ao fechar o pedido foi para a pagina de pagamento, onde verificou os dados do
pedido, a opcao de entrega e o endereco, clicou no botdo selecione boleto e depois no
botao pagar com boleto. Foi para uma pagina com etiqueta quase la!, verificou os itens
do pedido com todos os valores e tempo de entrega, ao confirmar todos os dados, foi para
a parte de cima da pagina viu o namero do pedido e clicou no botdo imprimir boleto,

finalizou a tarefa T2 apds 53 minutos e 20 segundos.

5.3.2.2. Realizacdo da Tarefa T3 (Acompanhar entrega de pedido)

No dia 13/04/2016, apds terminar a tarefa T2, o site lhe enviou o e-mail
Recebemos seu pedido. Ele o encaminhou para o pesquisador no mesmo dia, como

solicitado e explicado no momento do inicio dos testes.

O pesquisador pagou o boleto no dia 14/04/2016 e o participante encaminhou no
dia 18/04/2016 os e-mails confirmagdo de recebimento de pagamento ¢ pedido a
caminho do endere¢o escolhido onde estava agendada a data 28/04/2016 para a entrega

dos produtos.

O pedido chegou a casa do pesquisador no 27/04/2016, que procurou entrega-lo
ao VO2 no dia 28/04/2016, no ambiente de trabalho. Nesse dia, o participante abriu a
caixa e conferiu os produtos, informou que estava tudo certo dentro do que havia sido

comprado.

5.3.3. Teste com o usuario VO3 (Terceiro Voluntario Ouvinte)

VO3 ¢ um professor da Escola de Engenharia da Universidade Est4cio, informou
que usa Internet para fins académicos e profissionais, através de e-mails e acessando

trabalhos atualizados para estudar.
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Também comentou nao ser usudrio de novas tecnologias, ndo sendo interessado

em Facebook, smartphones, etc.

5.3.3.1. Realizacdo das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 15/04/2016, iniciou os testes seguindo a sequéncia previamente informada

e registrada na lista de apoio as tarefas (Anexo V), tentando realizar primeiro a tarefa T1.

Digitou no Google Lojas Americanas e acessou a pagina do site, clicou em old,

faca seu login ou cadastre-se ¢ foi para pagina identificagdo. Digitou seu e-mail na caixa

de entrada ndo tenho cadastro e clicou no botdo criar cadastro. Foi aberta uma nova
pagina com varias caixas de entradas de dados que o participante preencheu, porém, nao
colocou o telefone fixo, por s6 ter telefone celular, ndo foi informado pelo site com algum
sinal de erro, como apresentado na Figura 16. Nao desmarcou as opg¢des de receber ofertas

das Americanas por e-mail e celular.
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Figura 16: Falta de feedback no preenchimento dos dados cadastrais

Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 15/04/2016

O participante iniciou a procura por produtos e clicou em compre por
departamento, escolheu o caminho papelaria>caderno, onde selecionou um caderno e
digitou o CEP do pesquisador para avaliar o frete. Em sequéncia clicou no botao comprar
com 1 clique sendo direcionado para a pagina identificacdo. Acreditando ja ter se
cadastrado, digitou seu e-mail e sua possivel senha na caixa jd tenho cadastro, porém,

recebeu a informacao na tela de que o e-mail ou a senha eram incorretos. Continuou
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tentando até que apareceu no centro da tela a caixa de mensagem informando que poderia

comprar sem cadastro como apresentado na Figura 17.

Figura 17: Mensagens informando falta de cadastro do VO3
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 15/04/2016

O participante fechou a mensagem e falou: “caramba, acabei de fazer o cadastro!,

serd que a senha que digitei é outra”.

Depois de pensar por alguns minutos, clicou duas vezes no botdo de voltar do
Google Chrome, retornou a pagina com o caderno que gostaria de comprar, porém, ainda

sem entender o que estava acontecendo com seu cadastro, continuou a navegar pelo site.

Apo6s 25 minutos resolveu escolher outro produto e quando clicou em comprar o
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site 0 levou para a pagina identifica¢do, s6 que agora com trés possibilidades de

preenchimento como pode ser visualizado na Figura 18.

Figura 18: Pagina de identificacdo com trés possibilidades
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 15/04/2016

Nesse momento o participante perguntou para o pesquisador se poderia parar e foi
informado que quando quisesse poderia parar sem nenhum problema. Ap6s 26 minutos
de navegacao, fechou o site apertou a mao do pesquisador e falou: “desculpas, mas nao

estou entendendo esse cadastro” .
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5.3.4. Teste com o usuario VO4 (Quarto Voluntario Ouvinte)

VO4 ¢ da familia do pesquisador e realizou os testes na casa do mesmo. No
Colégio Pedro II, seu ambiente de trabalho, como assistente de alunos nao utiliza a

Internet.

Conecta-se a rede através do seu celular em qualquer lugar e a qualquer momento
ou através de computadores em casa, sempre visando estudar ou conversar com amigos

pelo Facebook , whatsapp e e-mails.

Atualmente estuda Turismo no CEDERJ na modalidade EaD (Ensino a Distancia).

5.3.4.1. Realizacdo das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 17/04/2016, seguiu a sequéncia previamente informada e registrada na lista

de apoio as tarefas (Anexo V), realizando primeiro a tarefa T1 e depois a tarefa T2.

Para realizar a tarefa T1, acessou a Internet através do Google Chrome e digitou
Lojas Americanas no google para acessar a pagina principal do site, onde apds rapida

visualizag¢do, encontrou e clicou na etiqueta old, faca seu login ou cadastre-se ¢ foi para

pagina identificagdo, digitou seu e-mail na caixa de entrada ndo tenho cadastro e clicou
no botdo criar cadastro abrindo uma pagina com varias caixas de entradas que VO4
preencheu, sem apresentar nenhuma dificuldade. Vale destacar que no telefone fixo ele

colocou o mesmo numero do telefone celular e o sistema sinalizou de forma positiva.

Porém, o participante ndo percebeu durante o preenchimento dos dados que o
sistema sO aceita senhas entre seis e oito caracteres. Ele colocou inicialmente uma senha

de dez caracteres e depois confirmou a senha na caixa de entradas seguinte e obteve sinal
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verde para as duas entradas de dados; nao foi informado que havia cometido erro na
criacdo da senha como pode ser observado na Figura 19. Também pode ser observado que
nao existiu nenhuma sinalizagdo de verificacao na entrada de dados referentes a data de

nascimento.

Figura 19: Feedback errado na entrada e confirmagao de senha
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 17/04/2016

Dessa forma, quando chegou ao final da pagina clicou no botdo cadastar, e
diferente do ocorrido com VO3, dessa vez o site o levou até o erro das senhas como
apresentado na Figura 20. Porém, também retirou todos os sinais verdes das caixas de

entrada preenchidas até os erros de senha e confirmagao de senha.

Figura 20: Direcionamento do site aos erros de entrada de dados
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 17/04/2016

Ao digitar a nova senha e em seguida confirmar, agora com oito caracteres, fez

uma cara de espanto ao verificar que o site colocou sinais de erro na cor vermelha em

todas as entradas de dados até as caixas de entradas que foram alteradas, como pode ser

verificado na Figura 21. Nessa hora reclamou em voz alta: “Ta de brincadeira! Todos os

outros dados estdo certos! Sdo meus !”.
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Figura 21: Sinalizagdo errada na entrada de dados cadastrais
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 17/04/2016

VO4 ficou chateado, mas comecou a redigitar os dados em cada caixa de entrada
que estava com o sinal de erro. Porém, comegou a xingar o site apos redigitar sua data de
nascimento e o sinal verde apareceu, depois tentou varias vezes redigitar o telefone celular

para alterar o sinal de erro, mas nada o fez alterar de estado como apresentado na Figura

22.
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Figura 22: Impossivel trocar sinal negativo do telefone celular

[T—— o UL
¢+ c f ATOR0IMECNEL COm DY | h=
e AER BB ER v .

S E L
ata e ol 184S ®
ahicee
S aan 0
como gestara oo ser cramass? I 'J
voo naal v
AP0 IRENCIrN Con
™ 553 50
$CADOT GNCTS 4 AmAntan com .

wceber aters 62 Catie .

SeuBarats com & por e-mal?

endereco de entrega

Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 17/04/2016

Nesse momento falou: “Ndo muda de jeito nenhum! Isso ndo funciona! E uma
palhacgada....”. Foi para a parte de baixo da tela, ap6és 11 minutos e 20 segundos de
navegacao, clicou no botdo cadastrar, ficou rindo e apontou para a tela do notebook
quando o site aceitou o cadastro e foi para a pagina minha conta. Falou para o

pesquisador: “Terminei o cadastro, mas ndo sei se entraram todos os dados. Muito

i)

estranho...”.

Na péagina minha conta iniciou a tarefa T2 buscando pelo primeiro produto ao
clicar no icone minha cesta 0 item, foi para a pagina minha cesta onde em compre por
departamento buscou os caminhos moda>feminino e moda>outlet navegou por alguns

minutos até que clicou em ofertas do dia ¢ nao encontrou nada que fosse de seu interesse.
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ApOs navegar por quase 22 minutos sem nada escolher, olhou a lista de apoio as

tarefas (Anexo V) e digitou na caixa de entrada com uma lupa, a palavra CDS.

Nao encontrou nenhum CD de seu interesse, resolveu clicar em compre por
departamento ¢ foi para moda>feminino onde olhou diversos produtos, ajustou tamanho
e cores, além de usar o zoom, até que notou uma saia estampada abaixo do texto na tela
“QOuem comprou este produto comprou também”, clicou nela e foi para
moda>feminino>roupas>saias>longas. Observou a saia, entrou com o CEP e clicou no
botao calcular para verificar o frete e o prazo, porém, nenhuma informacao apareceu,

levando-o a falar em voz alta “serd que a Internet saiu do ar”, “até o botdao de comprar

ndo esta vermelho”.

Ele resolveu clicar no botdo comprar e foi informado através de uma mensagem
que antes de comprar deveria ajustar cor e tamanho do produto como pode ser verificado

na Figura 23.
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Figura 23: Feedback do site para realizagdo de ajustes no produto
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 17/04/2016

Ele procurou ajustar cor e tamanho da saia estampada, aproveitou para verificar
as quatro figuras que apareceram com mais detalhes. Logo em seguida, com o botdo
comprar jana cor vermelha e o prego do frete na pagina, como apresentado na Figura 24,

clicou no botdo comprar, escolheu seu primeiro produto, apds 38 minutos de navegacao

e foi para a pagina minha cesta.
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Figura 24: Finalizando escolha do primeiro produto pelo VO4
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 17/04/2016

Na pagina minha cesta, ja com o primeiro produto escolhido, selecionou através
de compre por departamento o caminho moda>masculino>acessorios sem nada
encontrar de interessante, buscou o caminho moda>feminino>roupas>meias onde
observou e clicou em um kit com duas meias e falou “agora tem que ser algo barato para
dar R$ 55,00”. Nesse momento pegou a lista para apoio as tarefas (Anexo V) e falou
novamente “isso mesmo! Sdo dois produtos e tenho R$ 55,00”. Nao se preocupou em
verificar o frete, pois o prego do produto escolhido foi de R$ 2,90, apds 43 minutos de
navegacao pelo site, clicou no botdo comprar escolhendo o segundo produto e foi para a
pagina de etiqueta minha cesta observou os dois produtos na cesta e clicou no botdo
comprar sem se preocupar em verificar o frete e o prazo, fechando o pedido e foi

direcionado para a pagina de pagamento.
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Foi para a parte de baixo da tela, onde clicou no botao selecione boleto e depois
no botdo pagar com boleto, onde ao lado apareceu o prego total da compra de R$ 50,99.
Verificou os itens do pedido com todos os valores e tempo de entrega, ao confirmar todos
os dados, foi para a parte de cima da pagina aonde viu o niumero do pedido e clicou no

botao imprimir boleto, finalizou a tarefa T2 ap6s 51 minutos e 10 segundos.

5.34.2. Realizacido da Tarefa T3 (Acompanhar entrega de pedido)

No dia 17/04/2016, apds terminar a tarefa T2, o site lhe enviou o e-mail
Recebemos seu pedido. Ele encaminhou para o pesquisador no dia 18/04/2016, como

solicitado e explicado no momento do inicio dos testes.

O pesquisador pagou o boleto no dia 18/04/2016 e o participante encaminhou os
e-mails confirmacdo de recebimento de pagamento ¢ seu pedido foi faturado no dia
19/04/2016. No dia 29/04/2016, 0 VO4 encaminhou os e-mails seu pedido foi preparado
para envio e confira o prazo para a emissdo da sua nota fiscal e no dia 03/05/2016
encaminhou o e-mail pedido a caminho do endereco escolhido onde estava agendada a

data 13/05/2016 para a entrega dos produtos.

No dia 11/05/2016, o participante encaminhou o Gltimo e-mail Seu pedido ja esta

em transferéncia para sua regiao.

O pedido chegou a casa do pesquisador no 14/05/2016, que procurou entrega-lo
ao participante no mesmo dia, no ambiente do lar. No dia da entrega, VO4 abriu a caixa
e conferiu os produtos, informou que estava tudo certo dentro do que havia sido

comprado.
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5.3.5. Teste com o usuario VOS5 (Quinto Voluntario Ouvinte)

VOS5 ¢ um professor da Escola de Engenharia da Universidade Estacio, informou
que nao usa Internet todos os dias, pois prefere entrar em contato com os amigos através
do whatsapp que para ele ¢ muito mais rapido que o Facebook. Nos dias em que se
conecta a Internet € para procurar material com o intuito de montar suas aulas e atividades

académicas.

Comentou achar interessante a pesquisa em andamento e falou que nunca sentiu
interesse em comprar algo pela Internet por achar estranho comprar as coisas sem poder

experimentar.

5.35.1. Realizacdo das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 19/04/2016, ele solicitou ao pesquisador que ndo fosse atrapalhado e que
gostaria de tentar realizar tudo sozinho sem nenhuma ajuda e que caso ndo conseguisse

iria desistir e pronto.

Para realizar a tarefa T1, acessou a Internet através do Google Chrome e digitou
Lojas Americanas no google e acessou a pagina principal do site. Apos rapida

visualizagdo, clicou em old, faca seu login ou cadastre-se e¢ foi para a pagina

identificagdo, digitou seu e-mail na caixa de entrada em ndo tenho cadastro e clicou no
botdo criar cadastro abrindo uma pagina com vérias caixas de entradas de dados que
preencheu sem apresentar nenhuma dificuldade, clicou no botdo cadastrar e finalizou a
tarefa T1 em 4 minutos e 47 segundos. Nao desmarcou as op¢des de receber ofertas das

Americanas por e-mail e celular.
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ApOs terminar o cadastro, foi para a pagina minha conta, iniciando a tarefa T2,
onde primeiro conferiu o seu enderego e observou a informacao no centro da tela “vocé

ndo tem pedidos recentes”.

Na sequéncia buscou visualizar os produtos clicando em oferta do dia, nao
encontrou nada de interessante. Foi em compre por departamento, selecionou todos os
departamentos escolhendo o caminho perfumaria>perfumes>perfumes masculinos,
apods navegar por alguns minutos, escolheu um perfume, clicou no mesmo e foi para uma
pagina com o perfume com mais detalhes, digitou o CEP para verificar frete e o prazo.
Apods 9 minutos e 10 segundos, o participante fechou a escolha do primeiro produto,

clicou no botdo comprar e foi para a pagina de etiqueta minha cesta.

Iniciou a busca pelo segundo produto com compre por departamento, escolheu o
caminho moda > masculino > cal¢ados e depois moda > masculino > calcados >
sanddlia, onde navegou por quase 7 minutos sem nada escolher. Depois clicou na etiqueta
oferta do dia e escolheu um jogo de toalhas de banho Grécia 5 pecas, clicou na mesma
foi para a pagina cama, mesa e banho>jogo de banho> jogo de banho 5 pecas e sem

calcular o frete nessa pagina, clicou no botao comprar, levando-o a pagina de pagamento.

Na pagina pagamento verificou o endereco e a opgdo de entrega que ja veio
selecionada com a modalidade econéomica até 7 dias uteis RS 14,98. Resolveu clicar na
etiqueta visualizar produtos para ver os detalhes do pedido, pois o prego total alcancou

R$ 64,78, como pode ser verificado na Figura 25

Observou que o preco final aumentou muito com o frete dos dois produtos juntos
e clicou na etiqueta alterar cesta dentro do baldo e foi para a pagina minha cesta onde
retirou o jogo de toalhas e selecionou em compre por departamento o caminho

moda>masculino>calcados>sanddlias ¢ depois o caminho moda > masculino >
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calg¢ados> chinelos onde ajustou cores e tamanhos de diversos modelos que observou

durante a navegacao por essa area do site, porém, nada escolheu.

Figura 25: Primeira tentativa de escolher o segundo produto do VOS5
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 19/04/2016

Continuou sua busca em compre por departamento e escolheu o caminho
perfumaria>perfumes>perfumes feminino. Nessa pagina encontrou um perfume
feminino e clicou no mesmo abrindo a pagina com o perfume em destaque, aproveitou
para calcular o frete e o prazo, observou que estava coerente com aquilo que ainda podia
gastar, clicou no botdo comprar ¢ foi para a pagina minha cesta. Dessa forma, finalizou
a escolha do segundo produto em 28 minutos e 50 segundos, como pode ser verificado na

Figura 26.
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Figura 26: Segundo produto do VOS5
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 19/04/2016

Na péagina minha cesta observou os dois produtos na cesta e verificou o prego e
prazo do frete, ajustou-o para econdémica até 6 dias uteis R$ 9,98. Depois clicou no botdo

comprar fechando o pedido e foi para a pagina de pagamento.

Na pégina de pagamento verificou os dados do pedido, a opcdo de entrega e o
endereco e clicou no botdo selecione boleto e depois clicou no botdo pagar com boleto,
foi para uma pagina com etiqueta quase la! onde verificou os itens do pedido com todos
os valores e tempo de entrega. Ao confirmar todos os dados, foi para a parte de cima da
pagina aonde viu o nimero do pedido e clicou no botao imprimir boleto, finalizou a tarefa

T2 ap6s 33 minutos e 19 segundos.
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5.3.5.2. Realizacido da Tarefa T3 (Acompanhar entrega de pedido)

No dia 19/04/2016, apds terminar a tarefa T2, o site lhe enviou o e-mail
Recebemos seu pedido. Ele encaminhou para o pesquisador no dia 19/04/2016, como

solicitado e explicado no momento do inicio dos testes.

O pesquisador pagou o boleto no dia 20/04/2016, porém, o participante ndo enviou
mais nenhum e-mail. Apesar de trabalhar no mesmo ambiente, o pesquisador achou que
ndo deveria questiona-lo, pois todas as informagdes necessarias foram passadas no

momento dos testes.

O pedido chegou a casa do pesquisador no 30/04/2016, que procurou entrega-lo
ao participante no dia 02/05/2016, no ambiente de trabalho. No dia da entrega, o
participante abriu a caixa e conferiu os produtos, informou que estava tudo certo dentro

do que havia sido comprado.

5.4. Terceira fase — Teste com cinco voluntarios surdos

Durante as fases de entrevistas e selecdo dos candidatos foram realizadas 23
entrevistas com surdos em diversas areas da Fiocruz: Instituto de Comunicacao e
Informacao Cientifica e Tecnologia em Satde (ICICT), na Biblioteca e na sala da CVI-
Rio, todas na Avenida Brasil; além do Instituto Fernandes Figueira (IFF-Fiocruz) no
Flamengo. Porém, apds reunido com as trés funcionarias intérpretes da CVI-Rio ficou
decidido que os testes seriam realizados dentro da sala da CVI-Rio na Avenida Brasil,
devido a facilidade de acesso a Internet, a quantidade de surdos com perfil solicitado e

disponibilidade das funcionérias da CVI-Rio.

Ao contrario do ocorrido nas entrevistas com ouvintes, ndo houve dificuldade em
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encontrar voluntérios surdos que usam a Internet no seu dia a dia, mas que até 0 momento

da pesquisa nao realizaram compras online.

O pesquisador iniciou os testes com os cinco voluntarios surdos, nomeados VSI,
VS2, VS3, VS4 e VS5, logo apods os testes das tarefas T1(Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar
compra online) terem sido realizadas por todos os voluntarios ouvintes e pelo VSP
(Voluntario Surdo Piloto). Vale destacar que nessa época VOI1, VO2 e VSP ja haviam

finalizado todas as tarefas incluindo T3 (Acompanhar entrega de pedido).

Todos os participantes tentaram realizar as tarefas T1 e T2, no periodo de
29/04/2016 até 13/05/2016, dependendo da liberacdo dos seus gestores, o que era
negociado diretamente pelas funcionarias da CVI-Rio. No inicio tentou-se agendar dois
voluntarios surdos por dia, porém, devido aos problemas na execucao das tarefas como:
dificuldades em acessar a Internet pelo notebook do pesquisador, desmarcagdo por
motivos de trabalho, esquecimento de 6culos e CPF de voluntarios, alguns testes tiveram

que ser remarcados, mas sempre visando no mesmo dia a realizacdo das tarefas T1 e T2.

Antes de iniciar os testes com os voluntarios surdos, o pesquisador conversou com
as funcionarias da Fiocruz visando obter informagdes sobre o perfil de cada um deles para

facilitar ao maximo o andamento dos testes.

Todos participantes, apds as explicacdes e esclarecimentos de davidas, em
LIBRAS, assinaram o termo de consentimento (Anexo IV), leram a lista de apoio as

tarefas (Anexo V) e fixaram-na ao lado do notebook do pesquisador.

Como somente VS2 e VS5 finalizaram as tarefas T1 e T2, as funcionarias da CVI-
Rio, em comum acordo com o pesquisador, resolveram agendar em um tnico dia a entrega

dos produtos e o preenchimento do questionario pos-testes da Tarefa T3 referente ao
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anexo VII, terminando assim essa fase no dia 03/06/2016.

5.4.1. Teste com o usuario VS1 (Primeiro Voluntario Surdo)

O participante nao nasceu surdo, porém, aos 3 anos perdeu completamente a
audi¢do, ndo sabendo informar o motivo. Seu trabalho ndo exige experiéncia com
computador, acessa a Internet todos os dias, principalmente em casa ¢ no trabalho

somente nos momentos de folga.

Usa a Internet para entrar em contato com amigos pelo Facebook, enviar e-mails,

ver sites informacionais e jogar.

54.1.1. Realizacdo das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 29/04/2016, antes de iniciar os testes, solicitou a intérprete que o

pesquisador realizasse uma gravacao teste para ele ver.

Acessou a Internet através do Google Chrome digitando Lojas Americanas no
google para entdo acessar a pagina principal do site, onde apds alguns minutos

visualizando a pagina clicou em old, faca seu login ou cadastre-se ¢ foi para pagina

identificacgdo.

Na pagina identificacdo nio entendeu as etiquetas jd tenho cadastro e ndo tenho

cadastro e passou 0 mouse por varias outras etiquetas sem em nada clicar.

Olhou na lista para apoio as tarefas (Anexo V), identificou a palavra cadastro e
retornou a pagina identificagdo, onde digitou seu e-mail na caixa de entrada jd tenho

cadastro, porém, ap6s digitar a senha recebeu a mensagem e-mail ou senha incorretos e
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em seguida digitou seu e-mail na caixa de entrada ndo tenho cadastro e clicou no botao

criar cadastro.

Na sua primeira tentativa de criar senha, inseriu quatro caracteres e depois
confirmou, ndo percebeu durante o preenchimento que o sistema sé aceita senhas entre
seis e oito caracteres. SO percebeu o erro quando observou um sinal vermelho na senha e

um sinal verde na confirmagdo como pode ser verificado na Figura 27.

Figura 27: Sinalizagdes de erro na primeira tentativa das senhas
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 29/04/2016

Os dois sinais diferentes confundiram o participante que ficou olhando para os

dois sem saber como acertar o problema; chamou a intérprete e esta pediu que ele lesse a

108


http://www.americanas.com/

mensagem em vermelho abaixo da caixa de entrada da senha este deve ter no minimo 6
caracteres. Ap6s alguns segundos redigitou a senha corretamente. Desmarcou as opgoes

de receber ofertas das Americanas por e-mail e celular.

Ele terminou o preenchimento, fechando a tarefa T1 apds 19 minutos e 15

segundos.

E importante notar que as caixas de entrada referentes ao nome e a data de

nascimento, em momento algum receberam sinalizacdo apds serem preenchidas.

Ap6s a tarefa T1, foi para a pagina de etiqueta minha conta, onde leu tudo e clicou
em compre por departamento. Escolheu moda > masculino > roupas onde selecionou

uma meia e abriu uma nova pagina com detalhes.

Na péagina, ele Selecionou o tamanho 35-38 e inseriu o CEP para calcular frete e
prazo, porém, uma mensagem a op¢do 35 ao 38 estd esgotada em amarelo apareceu no
lugar dos valores procurados, mas VS1 ndo percebeu e clicou no botdo comprar. Nesse
momento o site sinalizou mais uma vez o problema, através de um baldo que surgiu no
centro da pagina com a mensagem a op¢do selecionada para o produto estd correta? 35-
38, como pode ser visualizado na Figura 28. Apesar da mensagem, na qual o VS1 ficou

por alguns instantes lendo e pensando, clicou no botdo sim, colocar na cesta.
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Figura 28: Mensagem de problema na escolha do primeiro produto
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 29/04/2016

Na pagina minha cesta, apontou para o icone na parte superior da tela que
apresentava I item, como pode ser verificado na figura 29; desceu até a parte de baixo da
tela e ndo se deu conta da mensagem em amarelo abaixo do item escolhido Esgotado,
confira outras opgoes de compra ¢ que a quantidade e o valor total estavam zerados,

como apresentado na Figura 30.
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Figura 29: Icone cesta com um item e mensagens contrarias na pagina
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Figura 30: Item na cesta e mensagens contrarias no resto da pagina
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 29/04/2016

Verificou na lista de apoio as tarefas (Anexo V) que precisava de dois produtos.
Clicou no botdo incluir na minha cesta o perfume Colbert de R$ 17,91 e adicionou o
segundo produto na cesta; logo apos clicou no botdo comprar e foi para a pagina de
pagamento. Onde o VS1 observou no resumo do pedido somente um produto no valor
final do prego. Ele retornou para a pagina minha cesta e nao retirou o produto errado da
cesta. Clicou em compre por departamento navegou através de moda > masculino

observou diversos produtos, encontrou uma camiseta.

Clicou na camiseta e foi para uma pagina de ajustes do produto, escolheu o tipo
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G ¢ inseriu o CEP, mas ndo conseguiu calcular o frete. Na sequéncia apertou o botdo
comprar ¢ nada aconteceu. Ficou subindo e descendo na pagina procurando alguma saida

e clicou nas etiquetas tabela de tamanhos e provador virtual, além do botao recomendar.

Sempre que tentava clicar no botdo comprar aparecia uma mensagem antes de

comprar selecione ao lado cor.

Aparentemente a mensagem nao fazia sentido, afinal, a cor que ele queria ja estava
no produto, ele ndo imaginou que deveria clicar para confirmar a cor entre as trés

possibilidades acima do ajuste de tamanho, como pode ser verificado na Figura 31.

Figura 31: Dificuldades para entender ajustes no produto
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Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 29/04/2016

Desistiu da camiseta por ndao entender os ajustes solicitados, clicou no botao de
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voltar do Google Chrome e retornou para a pagina com produtos masculinos.

As dificuldades encontradas nos ajustes da camiseta refletiram nas demais
escolhas do participante, pois sempre que olhou produtos que dependiam de tais ajustes,

desistia da escolha.

Continuou suas buscas através de compre por departamento ¢ escolheu alimentos
e bebidas onde selecionou o Colomba Pascal Frutas 750g — Bauducco. Clicou no botao
comprar ¢ foi para a pagina de pagamento, observou o resumo do pedido, endereco de

entrega, op¢ao de entrega.

Nesse momento, ficou feliz, apontou para a tela do notebook na dire¢ao do
resumo do pedido com dois produtos, em seguida foi para a parte de baixo da pagina onde
so visualizou forma de pagamento em cartdo. Nessa hora, chamou a intérprete para
informar que estava tudo certo, porém, nao existia a forma de pagamento em boleto. Ele
insistiu com ela, pois na tentativa passada, era ali em baixo que aparecia a op¢do de

pagamento com boleto.

Foi informado que deveria procurar e se quisesse desistir ndo haveria nenhum

problema. Ele resolveu continuar a tentar fechar o pedido.

Continuou tentando gerar o boleto e clicou em visualizar produtos, confirmou que
os produtos estavam na cesta € que o preco nao havia ultrapassado o estipulado para a
tarefa que era de R$55,00. Porém, nao encontrou nada na pagina que pudesse ajuda-lo a

criar o boleto.

Sem encontrar uma solugdo, fechou a visualizacdo dos produtos, ndo retirou os
produtos da cesta, clicou duas vezes no botao de voltar do Google Chrome retornou para

a pagina alimentos e bebidas onde escolheu um novo produto, calculou o frete e clicou
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no botao comprar. Foi para a pagina de pagamento, agora com trés produtos informados

no resumo do pedido.

Na pagina de pagamento, o participante continuou sem observar a mensagem em
amarelo com o problema da meia Fila Kenya. Porém, o que chamou sua atencao foi o
prego total dos trés produtos, pois o frete passou a custar R$ 36,08, elevando o valor total

da compra para R$ 78,70.

O participante ja estava irritado e chamou a intérprete, desceu a tela € mostrou
novamente que s6 podia pagar com cartdo e ndo existia mais a op¢ao de boleto. Além
disso, informou que havia calculado o frete quando escolheu o produto Cookie Damasco

Diet 150g — Jasmine e o mesmo era R$19,38 e que agora estava diferente.

A intérprete lhe informou que poderia tentar tirar algum produto do pedido; logo
ele clicou duas vezes no botdo de voltar do Google Chrome retornou para alimentos e

bebidas, mas nao conseguiu encontrar como retirar algum produto.

Clicou novamente no botdo de voltar do Google Chrome retornou para a pagina
minha conta, nervoso apontou para a tela e mencionou para a intérprete que ja havia
escolhido os produtos, mas o site estava informando vocé ndo tem pedidos recentes. Ela

explicou que ele ndo fechou o pedido e por isso ndo aparecia naquela pagina.

O participante, ja visivelmente desmotivado, clicou no botdo de voltar do Google
Chrome e retornou para a pagina inicial da navegacao identifica¢do, olhou os dados que
inseriu no inicio dos trabalhos e pediu para parar de executar o teste apds 1 hora e 18

minutos.

5.4.2. Teste com o usuario VS2 (Segundo Voluntario Surdo)
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O participante nasceu surdo e seu trabalho exige experiéncia com computador,

acessa a Internet duas vezes por semana, sendo geralmente em casa.

Usa a Internet para entrar em contato com amigos pelo Facebook, enviar e-mails,

ler jornais e ver sites informacionais.

54.2.1. Realizacdo das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 06/05/2016, seguiu a sequéncia previamente informada e registrada na lista

de apoio as tarefas (Anexo V), realizando primeiro a tarefa T1 e depois a tarefa T2.

Iniciou através do Google Chrome digitando Lojas Americanas no google para
entdo acessar a pagina principal do site, onde apos alguns minutos visualizando a pagina

clicou em old, faga seu login ou cadastre-se e foi para pagina identificacdo. Digitou seu

e-mail na caixa de entrada na parte ndo tenho cadastro ¢ clicou no botdo criar cadastro
abrindo uma pagina com varias caixas de entradas que preencheu lendo todas as
informacgdes. Clicou no botdo cadastrar ¢ finalizou a tarefa T1 em 9 minutos ¢ 48
segundos. Nao desmarcou as opc¢des de receber ofertas das Americanas por e-mail e

celular.

Ap0s terminar o cadastro, foi para a pdgina minha conta, iniciou a tarefa T2, onde
primeiro conferiu o seu enderego cadastrado e observou a informacao no centro da tela

vocé ndo tem pedidos recentes.

Visualizou os produtos através de compre por departamento, onde selecionou

livros importados, mas nada escolheu.

Em seguida digitou chinelo na caixa de entrada de busca. Apos alguns minutos
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escolheu um chinelo, clicou no mesmo e foi para uma pagina com o chinelo em mais
detalhes, ajustou o tamanho 39-40 ¢ tentou clicar no botao comprar. Porém, o mesmo sé

apresentava a mensagem antes de comprar selecione ao lado cor.

Ele ficou uns trés minutos clicando em todos os icones da pagina, aparentemente
tentando buscar como ajustar a cor solicitada até que clicou na caixa com a figura do

chinelo na cor mais escura e percebeu que o botdo comprar ficou vermelho.

Clicou no botdo comprar que o direcionou para a pagina de pagamento onde
selecionou a op¢ao de entrega econdomica até 8 dias uteis RS 2,99 gerando um prego total

de R$ 32,89. Finalizou a escolha do primeiro produto em 28 minutos e 37 segundos.

Ainda na péagina de pagamento buscou a forma de pagamento por boleto, mas nao
encontrou. Procurou digitar na caixa de entrada de etiqueta nizmero do cupom ou vale a

palavra boleto, mas ndo obteve sucesso como apresentado na Figura 32.
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Figura 32: Tentando achar forma de pagamento com boleto

Elme':inas com-AMaic X
€ 2 C # 8 httpsy/sacola.americanas.com.br/?codProdFusion=&icoditemFusion=1208415258 quantity=18toneClick=true8storeld=#/payment D =
aplicar
possui cupom ou vale? A
niimero do cupom ou vale | boleto aplicar

Cupom ou vale invalido, expirado ou j2 aplicado.

forma de pagamento

(o B 2 CR e

Fonte: www.americanas.com, acessado em 06/05/2016

O participante chamou a intérprete informando que ndo havia como pagar com
boleto, recebeu a resposta da intérprete que ele sé tinha escolhido um produto e que ainda

ndo havia terminado a tarefa.

Ap0s a conversa, clicou no botdo voltar do Google Chrome, retornou para a pagina
minha cesta clicou no botdo escolher mais produtos e foi para a pagina principal do site

na qual iniciou a procura na parte de roupas.

Encontrou uma meia e clicou na mesma, abrindo uma nova pagina de etiqueta

minha cesta onde visualizou os dois produtos escolhidos. Digitou o CEP do pesquisador
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e verificou que o preco total de R$ 41,36 estava dentro do estipulado. Ele terminou de

escolher o segundo produto, apos 36 minutos e 30 segundos.

Na pagina de pagamento verificou os dados do pedido, a op¢do de entrega e o
endereco e foi para a parte de baixo da tela, onde clicou no botao selecione boleto e depois
clicou no botdo pagar com boleto, foi para uma pagina quase la!, verificou os itens do
pedido com todos os valores e tempo de entrega. Ao confirmar todos os dados, foi para a
parte de cima da pagina aonde viu o nimero do pedido e clicou no botdo imprimir boleto,

finalizou a tarefa T2 apo6s 39 minutos e 12 segundos.

Figura 33: Pagina de pagamento com opc¢ao de boleto

Eimi':&nas::wéus X

=
m

€ = C f [ https//sacola.americanas.com.br/ZcodProdFusion=1

possui cupom ou vale? v
formas de pagamento

Z 5 m B ™

cartdo o

numero do cartao

o 1 2 e

Fonte: www.americanas.com.br, acessado em 06/05/2016
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5.4.2.2. Realizacido da Tarefa T3 (Acompanhar entrega de pedido)

O pesquisador pagou o boleto no dia 09/05/2016, porém, o VS2 nao enviou

nenhum e-mail.

O pedido chegou a casa do pesquisador no 19/05/2016, que procurou entrega-lo
ao participante no dia 03/06/2016, no ambiente de trabalho. No dia da entrega, o
participante abriu a caixa e conferiu os produtos, informou que estava tudo certo dentro

do que havia sido comprado.

5.4.3. Teste com o usuario VS3 (Terceiro Voluntario Surdo)

O participante nasceu surdo e seu trabalho exige experiéncia com computador,

acessa a Internet trés vezes por semana, sendo geralmente em casa.

Entre os motivadores para o uso da Internet, ele listou entrar em contato com

amigos pelo Facebook e enviar e-mails.

5.4.3.1. Realizacao das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 11/05/2016, acessou a Internet através do Google Chrome e consultou
rapidamente a lista de apoio as tarefas (Anexo V) para verificar o enderego do site das
Lojas Americanas, digitando-o e acessando a pégina principal do site, onde ficou
visualizando os produtos descendo e subindo na pagina sem nada encontrar. Parou e
chamou a intérprete. Nesse momento perguntou em LIBRAS “Como eu fagco para
entrar?” e depois continuou explicando que ndo estava vendo nenhum botio de entrar.
Nesse momento a intérprete pediu para ele continuar a procurar na pagina e mencionou

que ele poderia parar quando quisesse sem nenhum problema.
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Visualizou a pagina e todas as informagdes possiveis até que em uma area com a
etiqueta e os melhores servigos para vocé, clicou no icone vale presente. Mostrando
nervosismo, chamou a intérprete e pediu para parar os testes, apoés 11 minutos e 17

segundos, comentou que era diferente do Facebook.

5.4.4. Teste com o usuario VS4 (Quarto Voluntario Surdo)

O participante nasceu surdo e seu trabalho exige experiéncia com computador,
acessa a Internet cinco vezes por semana, sendo o acesso geralmente em casa. No

trabalho, acessa muito pouco.

Usa a Internet para entrar em contato com amigos pelo Facebook, enviar e-mails,

ler jornais e ver sites informacionais.

5.4.4.1. Realizacao das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 11/05/2016, iniciou os testes seguindo a sequéncia previamente informada
e registrada na lista de apoio as tarefas (Anexo V), realizando primeiro a tarefa T1 e depois

a tarefa T2.

Digitou no Google Lojas Americanas e acessou a pagina do site, clicou na etiqueta

old, faca seu login ou cadastre-se ¢ foi para pagina de etiqueta identifica¢do. Digitou

seu e-mail na caixa de entrada com etiqueta jd tenho cadastro, porém, ap6s digitar a senha
recebeu a mensagem e-mail ou senha incorretos. Em seguida digitou seu e-mail na caixa

de entrada ndo tenho cadastro ¢ clicou no botio criar cadastro.

Nesse momento foi para uma pagina com varias caixas de entradas de dados e

preencheu lendo todas as informagdes. Clicou no botio cadastrar e finalizou a tarefa T1
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em Il minutos e 45 segundos. Nao desmarcou as opgdes de receber ofertas das

Americanas por e-mail e celular.

ApOs terminar o cadastro, foi para a pagina de etiqueta minha conta, iniciando a
tarefa T2, onde visualizou os produtos clicando na etiqueta de selecdo compre por
departamento. Selecionou TV e Home Theater ¢ depois DVD Player. Observou que
todos os pregos eram acima do especificado e perguntou a intérprete se poderia escolher
produtos para seu filho. Recebeu uma resposta positiva e um aviso de que sao no minimo

dois produtos diferentes.

Clicou na caixa de selecao compre por departamento escolheu o caminho bebés>
higiene e saude> fraldas onde clicou em um pacote de fraldas descartdveis e foi para
uma pagina somente com o pacote de fraldas. Digitou o CEP do pesquisador e depois

clicou no botao comprar; escolheu o primeiro produto apds 22 minutos e 15 segundos.

Ao chegar a pagina de pagamento, verificou que estava tudo certo, tanto com o
preco do produto R$ 27,99 quanto com o frete escolhido econéomica até 8 dias uteis

RS 9,99.

Em seguida ficou apontando para a tela do notebook e chamou a intérprete. Tentou
explicar que o preco do frete alterou na pagina sem ele clicar em nada e que por isso 0
preco ficou diferente. A intérprete falou para ele que era necessario escolher mais de um

produto.

Ap0s a conversa, clicou duas vezes no botdo voltar do Google Chrome e voltou
para a pagina com varios tipos de fraldas. Passou quatro minutos observando os modelos
até clicar na caixa de selecdo compre por departamento ¢ escolheu o caminho bebés >

brinquedos para bebé onde navegou sem nada escolher. Clicou em compre por
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departamento ¢ dessa vez decidiu por DVDs e BLU-RAY. Nessa pagina selecionou o
DVD Ted 2 e foi para uma pagina com os detalhes, digitou o CEP do pesquisador e

verificou o frete, que para o seu espanto, custava mais do que o produto.

Apontou para a tela e chateado, clicou no botdo voltar do Google Chrome
retornando para a pagina DVDs e BLU-RAY. Escolheu o DVD de volta para o futuro e
foi para a pagina com detalhes do produto, digitou o CEP do pesquisador, sendo
informado que o mesmo custava R$ 2,70 ou R$ 1,80. Clicou no botdo comprar que abriu

a pagina minha cesta com os dois produtos escolhidos.

Nessa pagina minha cesta verificou que o prego do frete passou a custar R$ 22,59
e o valor total da compra estava novamente fora dos R$ 55,00. Chamou a intérprete,
reclamou muito dos ajustes do frete e informou que estava desistindo do teste apds 38

minutos e 20 segundos.

5.4.5. Teste com o usuario VS5 (Quinto Voluntario Surdo)

O participante nasceu surdo e seu trabalho exige experiéncia com computador,
acessa a Internet todos os dias, sendo o acesso geralmente em casa. No trabalho, acessa

muito pouco.

Usa a Internet para entrar em contato com amigos pelo Facebook, enviar e-mails

e ver sites informacionais.

545.1. Realizacao das Tarefas T1 (Efetuar cadastro) e T2 (Efetuar compra

online)

No dia 13/05/2016, seguiu a sequéncia previamente informada e registrada na lista

de apoio as tarefas (Anexo V), realizando primeiro a tarefa T1 e depois a tarefa T2.
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Iniciou através do Google Chrome digitando Lojas Americanas no google para
entdo acessar a pagina principal do site, onde apos alguns minutos visualizando a pagina

clicou em olda, faca seu login ou cadastre-se ¢ foi para pagina identificagdo. Digitou seu

e-mail na caixa de entrada na parte ndo tenho cadastro ¢ clicou no botao criar cadastro
abrindo uma pagina com varias caixas de entradas que preencheu lendo todas as
informagdes. Clicou no botdo cadastrar ¢ finalizou a tarefa Tl em 8 minutos e 35
segundos. Nao desmarcou as opc¢des de receber ofertas das Americanas por e-mail e

celular.

Ap6s terminar o cadastro, foi para a padgina minha conta, iniciou a tarefa T2, onde
primeiro conferiu o seu endereco cadastrado e observou a informagdo no centro da tela

vocé ndo tem pedidos recentes.

Visualizou os produtos através de compre por departamento, onde selecionou
camisas masculinas, navegou por alguns minutos até escolher e clicar em uma camiseta,
e foi para uma pagina com ela em detalhes, onde ajustou cor e tamanho. Clicou no botdo
comprar ¢ finalizou a escolha do primeiro produto ap6s 12 minutos, sem se preocupar

com o valor do frete.

Em seguida voltou para a pagina que apresenta camisas masculinas, escolheu
outra camiseta, ajustou cor e tamanho, sem verificar frete, clicou no botdo comprar e foi
para a pagina minha cesta, com os dois produtos escolhidos, e sem avaliar o frete clicou
no botdo comprar. Dessa vez, na pagina de pagamento, verificou que o preco total ficou

acima dos R$ 55,00.

Tentou mais quatro vezes encontrar o segundo produto, suas escolhas seguiram a
seguinte sequéncia: DVD, kit de meias, camiseta e chinelo. As trés primeiras, com o frete

incluso, totalizaram acima de R$55,00. Na ultima tentativa, apoés 51 minutos, encontrou
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um chinelo que na pagina de pagamento, com os dois produtos ¢ o frete, resultaram em

R§ 48,28.

Na pagina de pagamento verificou os dados do pedido, a opcao de entrega e o
endereco e foi para a parte de baixo da tela, onde clicou no botao selecione boleto e depois
clicou no botdo pagar com boleto, foi para uma pagina quase la!, verificou os itens do
pedido com todos os valores e tempo de entrega. Ao confirmar todos os dados, foi para a
parte de cima da pagina aonde viu o nimero do pedido e clicou no botdo imprimir boleto,

finalizou a tarefa T2 apds 52 minutos e 20 segundos.

5.4.5.2. Realizacdo da Tarefa T3 (Acompanhar entrega de pedido)

No dia 13/05/2016, apds terminar a tarefa T2, o site lhe enviou o e-mail
Recebemos seu pedido. Ele encaminhou para o pesquisador no dia 13/05/2016, como

solicitado e explicado no momento do inicio dos testes.

O pesquisador pagou o boleto no dia 16/05/2016 e o participante encaminhou o

ultimo e-mail seu pedido foi faturado no dia 21/05/2016.

O pedido chegou a casa do pesquisador no 28/05/2016, que procurou entrega-lo
ao participante no dia 03/06/2016, no ambiente de trabalho. No dia da entrega, o
participante abriu a caixa e conferiu os produtos, informou que estava tudo certo dentro

do que havia sido comprado.
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6. ANALISE DE DADOS

Esse capitulo apresenta a analise dos dados do estudo de caso, que apresentou trés
tarefas, realizadas por dois grupos de andlise, um com cinco voluntérios surdos pré-
linguisticos bilingues e outro com cinco voluntéarios ouvintes. Também ¢ apresentada uma
analise dos dados levantados pelo validador Wave em trés paginas do site das Lojas
Americanas. Ao transcorrer dos itens do capitulo sdo apresentadas algumas sugestdes dos
participantes para melhoria do site, assim como os critérios do WCAG 2.0 que devem se
atendidos. Para finalizar é apresentada uma lista de recomendagdes do autor para o site

de comércio eletronico das Lojas Americanas.

6.1. Analise da Tarefa T1: Efetuar cadastro

Com relacdo a tarefa T1, Efetuar cadastro, alguns participantes criticaram os
problemas de feedback durante o preenchimento dos dados cadastrais, como a falta de
sinaliza¢do de erro e de acerto, além de mudancgas no status dos dados de errado para
certo e vice versa sem motivo. Essas falhas possuem um impacto negativo na confianca

e integridade dos dados inseridos.

Problemas observados na escolha de campos obrigatorios, como a obrigatoriedade
de preenchimento do telefone fixo, levam a crer que o site ndo considera a evolugao

tecnologica, ja que boa parcela da populagdo nao possui mais telefone fixo.

As dificuldades para acessar a pagina de cadastro ficaram evidentes quando todos
0s participantes sugeriram nas respostas ao questionario que o sistema deveria apresentar

icone ou botao especifico que direcionasse para o cadastro.
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No questionario, tanto surdos como ouvintes ndo desmarcaram as opgoes de
receber ofertas. Eles informaram que ndo deram atencdo a esses itens, pois nao eram
informacdes necessarias para o preenchimento do cadastro. Sugeriram que os mesmos
venham pré-selecionados com a opgao rdo, evitando que o participante receba mensagens

desnecessarias.

Outro ponto que deve ser destacado foi o excesso de informacgdes na pagina de

cadastro que confundiram e cansaram tanto surdos como ouvintes.

Como as tarefas ndo foram realizadas em laboratdrios, os sons ambiente podem
ser ouvidos nas gravacgdes, além das proprias interagdes dos voluntarios com outras
pessoas no ambiente de trabalho que ndo faziam parte dos testes. Essas interrupgdes
podem ter interferido um pouco no teste de um dos voluntarios ouvintes, pois 0 mesmo ¢
uma pessoa muito requisitada na Universidade e todo momento alguém o procurava para

conversar reduzindo sua aten¢ao com o teste.

a) Grupo de usudrios surdos pré-linguisticos bilingues

Os resultados analisados apontam que os usuarios encontraram muitas barreiras
e ndo acharam fécil realizar o cadastro. Alguns pontos que podem ajudar a reduzir esses

problemas sdo apresentados na sequéncia.

Palavras em inglés deveriam ser evitadas, pois as dificuldades na execugdo das
tarefas sdo apresentadas no entendimento das palavras do site, pois somente um
respondeu que conhecia login e cadastro. Todos os outros quatro participantes

responderam ndo conhecer a palavra login.

Dois participantes ndo entenderam as expressoes jd tenho cadastro ou ndo tenho
cadastro, sendo que um afirmou que conseguiu realizar a tarefa depois que leu a palavra
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cadastro na lista de apoio as tarefas (Anexo V) e outro disse que foi na base da tentativa,
tentou no jd tenho cadastro e como nao funcionou tentou prosseguir em ndo tenho

cadastro.

Uma melhoria descrita por um participante no questionario pds-teste chamou a
atencao do pesquisador. Para ele o site deveria apresentar um icone ou botao com o texto
ENTRAR ¢ quando acionado deveria levar para uma pagina onde o cliente entra com seu
e-mail e uma senha, se ndo for cliente vai para a pagina de entrada de dados, sendo recebe

uma mensagem de boas vinda.

Outra sugestdo para facilitar o cadastro era a criagdo de dois icones ou botdes, um
com o texto Sou Cliente ¢ outro Ndo Sou Cliente. O segundo ao ser clicado levaria

diretamente para a pagina de entrada de dados cadastrais.

O site poderia colocar apenas uma entrada de telefone, sem mencionar fixo ou
celular, pois quatro participantes que finalizaram a Tarefa T1 informaram que ficaram
com duvidas para preencher o telefone fixo, mas como todos possuem celulares,
resolveram colocar o mesmo niimero nas duas entradas. Eles comentaram no questionario

que ficaram com medo de dar problema, mas o site sinalizou como acerto ou verde.

E importante o site rever os seus feedbacks, pois um participante tentou criar uma
senha e ndo leu a informagdo da quantidade minima de caracteres. Na sua primeira
tentativa, inseriu quatro caracteres e depois confirmou, o erro apareceu com um sinal
vermelho na senha e um sinal verde na confirmagdo. Os dois sinais diferentes

confundiram o participante que s6 conseguiu avangar com as explicagdes da intérprete.

Algumas informagdes ndo precisariam ser solicitadas no cadastro, pois quatro

participantes alegaram que a pagina de cadastro ¢ muito grande e pede muitos dados,
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sendo cansativa para ler e entrar com todas as informagdes solicitadas. Questionaram o

motivo pelo qual o site perguntava sobre data de nascimento, como gostaria de ser

chamado, tipo de endereco e sexo.

O resumo das respostas dos surdos pré-linguisticos bilingues ao questionario pos-

teste, assim como o tempo de interagdo de cada participante € apresentado na Tabela 11.

Tabela 11: Resumo dos dados da Tarefa T1 dos surdos

(informagdes pessoais)?

Participante VS1 | VS2 | VS3 | VS4 | VS
Tempo de execugdo 19min | 9min | Desistiu | 11min | 8min
e e com e e
15seg | 48seg 11min 45seg | 35seg
Gostou da pagina inicial (cores, imagens, etc.)? " " " " "
i faci ? P B P &
Foi facil se cadastrar? ( C) w. C) ( C) w. \C‘) @
Voceé gostou e achou: ola, faga seu login ou cadastre-se? TN " O " "
L 4 L L 4 ® | ©
Vocé conhece a palavra login? N 2 N o [
Vocé gostou das opgles ja tenho cadastro ou ndo tenho | o ) X o0 D
cadastro? Foi facil a escolha? L & = =
Vocé observou e escolheu sim ou ndo em cada um dos trés
textos: receber ofertas da americanas.com por e-mail?, receber | 4w = X 7 P50y
ofertas da americanas.com pelo celular? e receber ofertas do | = (4 (4 o
Outlet Soubarato.com.br por e-mail?
Vocé gostou da pagina para entrar seus dados ~ ~ ~ _
R DI X |8 6
7 N N __4

Fonte: elaborado pelo autor

b) Grupo de usuarios Ouvintes

Quatro participantes concluiram a tarefa, sendo que o mais rapido usou % do

tempo do mais lento. A diferenga de tempo ficou evidenciada pelos caminhos percorridos,
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pois o mais lento foi o tinico que ndo clicou na etiqueta login (ou cadastrar), visualizando
primeiro os produtos até clicar em um deles e ser direcionado para a pagina de cadastro.
Essa possibilidade de chegar ao cadastro por outro caminho € muito interessante, pois da
flexibilidade de navegagdo ao cliente e aumenta a possibilidade do mesmo chegar a

pagina de cadastro e concluir a tarefa.

Apesar de somente um participante nao ter finalizado a tarefa, ndo se pode
considerar que as paginas acessadas apresentam boa usabilidade, pois na resposta ao
questionario, trés participantes afirmaram que nao foi facil se cadastrar. Entre as
justificativas apareceram: dificuldade em ver na péagina principal a etiqueta de /ogin (ou

cadastrar), falta de notificagdes de campos mal preenchidos e sinaliza¢des trocadas.

O site deve melhorar seus feedbacks nos campos obrigatdrios. Observou-se que
um participante ndo conseguiu se cadastrar por nao ter preenchido o campo obrigatorio
telefone fixo, e ndo foi informado pelo site do erro. Em outros campos apareceram o sinal
de acerto ou erro, inclusive com cores verde e vermelho, mas nesse caso nada apareceu
durante o preenchimento do cadastro. Também ndo se observou a indica¢do do erro

quando ele tentou por diversas vezes terminar a tarefa ao clicar no botdo criar cadastro.

O site também deve corrigir erros de sinaliza¢do em outras entradas de dados. Um
participante teve problemas na cria¢do da senha, pois ndo leu a informag¢ao da quantidade
maxima de caracteres, porém, o pior para ele foi a sinalizacdo de acerto disponibilizada
mesmo com o erro cometido. Depois de acertar a senha, passou a receber sinal de erro em

varios outros dados que estavam corretos, forcando-o a redigita-los.

O resumo das respostas dos ouvintes ao questiondrio pos-teste, assim como o

tempo de interacao de cada participante ¢ apresentado na Tabela 12.
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Tabela 12: Resumo dos dados da Tarefa T1 dos ouvintes

Participante VOl | VO2 | VO3 | VO4 | VO5
Tempo de execucéo 7min | 24min | Desistiu | 11min | 4min
e e com e e
23seg | 10seg 26min 20seg | 47seg
Gostou da pégina inicial (cores, imagens, etc.)? " " " " "
Foi facil se cadastrar? " P V) oy "
@ o | O | O @
Vocé gostou e achou: ol4, faca seu login ou cadastre-se? " < " " "
Vocé conhece a palavra login ? " " " " "
Vocé gostou das opgBes ja tenho cadastro ou néo tenho | /e D) D (o0 D
cadastro? Foi facil a escolha? = = = = =
Vocé observou e escolheu sim ou ndo em cada um dos trés textos:
receber ofertas da americanas.com por e-mail?, receber ofertas | 4 D) N a0 i
da americanas.com pelo celular? e receber ofertas do Outlet | = | = p w | O
Soubarato.com.br por e-mail?
Vocé gostou da pagina para entrar seus dados (informacdes T " 7N a0y 90

pessoais)?

Fonte: elaborado pelo autor
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6.2. Analise da Tarefa T2: Efetuar compra online

Nessa fase dos testes tiveram muitas reclamacgdes e sugestoes dos usudrios.

Alguns participantes nao gostaram das pop-up que apareceram durante a
navegac¢ao. Afirmaram que isso atrapalha e irrita, pois acabam aparecendo quando estao

procurando seus produtos.

Nitidez e tamanho das letras e icones foram citados por surdos como geradores de
problemas e que poderiam ser solucionados no site com ferramentas como zoom € novos

botdes.

Outros pontos negativos apontados por surdos e ouvintes estariam relacionados
com confiabilidade e robustez das péginas, pois ocorreram mudangas constantes das
paginas, na apresentacdo dos contetidos necessdrios para a execucdo e finalizagdo da

tarefa.

A clareza também foi citada, afinal, a maior dificuldade encontrada pelos
participantes (surdos e ouvintes) foi relacionada ao frete, ndo pela falta de entendimento
da palavra, mas por ser de dificil ajuste com pedidos com mais de um produto. Na opinido
de alguns participantes, o site deveria apresentar uma tabela com valores por tipos de
produtos, e o valor final para mais de um produto ndo deveria ser maior que a soma do

frete de cada produto.

a) Grupo de usuarios surdos pré-linguisticos bilingues

Quatro participantes reclamaram das paginas do site, alegaram muita dificuldade

nos ajustes de cores, identificagao de textos e falta de botdes que facilitem a navegacao.
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Os icones com pequenas imagens do produto, com outras opgdes de cores, nao
sao nitidos. Além, disso os participantes relataram que a cor que eles escolheram ja estava
na imagem do produto. A dificuldade ¢ tdo marcante que um dos participantes desistiu de

escolher produtos com ajustes de cores.

As mensagens de falta de produto em estoque, devido as cores e tamanhos,
também ndo chamaram atencdo dos usuarios, € o site, mesmo com o produto em falta,
permitiu inseri-lo na cesta. Se o cliente ndo pode adquirir algo, o site deveria
automaticamente bloquear, pois um dos participantes ficou chateado, e levou-o a

desisténcia da compra.

Na opinido de dois participantes nao existe nenhuma forma de retirar um produto
da pagina de pagamento, for¢cando-os sempre a retornar para a pagina anteriormente

acessada. O pior para eles € que ndo existe um botdo de voltar.

Vale destacar que devido as dificuldades de ajustar o frete no pedido, trés
participantes chegaram a pagina de pagamento vdrias vezes, ndo finalizaram o pedido, e

voltaram para a pagina anterior clicando no botdo de voltar do Google Chrome.

Dois participantes verificaram que a pagina de pagamento se apresentou
inconstante, pois em determinados momentos, para um mesmo participante, apresentou
uma area que era possivel o pagamento com boleto, € em outro momento, s6 apresentou

pagamento com cartdo de crédito.

O frete foi uma grande barreira para os participantes surdos, pois dos quatro que
realizaram a tarefa, trés tiveram muitas dificuldades para entender e ajustar o valor final

da compra com ele.

Para piorar e prejudicar de vez a confianga no site, a pagina de pagamento,
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apresentou no resumo do pedido de um participante um valor para o frete, deixando-o
contente com a possibilidade da escolha do produto, porém, sem que o mesmo tenha
mexido em nada, poucos segundos depois, alterou o valor do frete, fazendo o cliente

desistir da escolha do produto.

Trés participantes mencionaram no questionario desconhecer a palavra frete, mas
todos receberam explicagdes em LIBRAS antes de realizarem as tarefas. A intérprete
sempre procurou associa-la a taxa cobrada pelos correios para envio dos produtos. Diante
das respostas e problemas durante as navegagdes dos participantes, para minimizar essas
davidas, o site também poderia apresentar uma explicagdo quando o mouse passasse sobre

a palavra.

Nao se pode deixar de mencionar as confusdes geradas pelas alteragdes nas
quantidades de produtos na cesta. Afinal, trés participantes, por clicarem no botdo de
voltar do Google Chrome, viram as quantidades se alterarem, sem que eles tivessem
excluido qualquer produto. A criagdo de botdo voltar em cada pagina do site pode
minimizar esse problema, facilitando o controle do software para ndo alterar quantidades

durante a navegacao, reduzindo as diividas dos clientes.

O resumo das respostas dos surdos pré-linguisticos bilingues ao questionario pos-

teste, assim como o tempo de interagdo de cada participante ¢ apresentado na Tabela 13.
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Tabela 13: Resumo dos dados da Tarefa T2 dos surdos

Participante VSl | VS2 | VS3 | VS4 | VS5

Tempo de execucdo Desistiu 39min e Parou De5|§t|u 52min e
lhe 1256 Tarefa | 43mine 20se

18min 9 Tl 20seg g
Gostou das paginas do site (cores, tamanhos, e oY oY Y
palavras, etc.)? L& L@ X L L 4

Vocé achou os produtos da pesquisa?

L&
@
@
@

(chinelo, DVD/CD, camisa ou livro, etc.)

Vocé escolheu e ajustou o primeiro produto?

)_ A
16

=
=

/
4
"
.

A -
\ .)
Na

(cores, tamanhos, etc.)

Vocé escolheu e ajustou o segundo produto?

B
-
A
2/

)
«

B
__4
A
2/

)
«

A -
L))
N
A -
WJs)
\s

(cores, tamanhos, etc.)

Vocé conhece a palavra frete?

p
(
N
A
(
N
A -
(@)
b

Foi fécil ajustar o frete?

N
(=
)_ A
)‘ N

Q9
@
L
7
g
s
N

Vocé conseguiu colocar a compra dentro dos
R$55,00?

)
o
)
o

))
))
X| X| X| X| X| X
))
@

/)_‘
)
{
)
)
{

Fonte: elaborado pelo autor

b) Grupo de usuarios Ouvintes

Quatro participantes conseguiram iniciar e terminar a tarefa, sendo que dois

consideraram a tarefa dificil e reclamaram das paginas do site e do frete.

Alguns participantes comentaram que ¢ dificil visualizar certos produtos e que ao
clicar em uma determinada marca aparece outra. Fora a dificuldade para ajustar cores e

tamanhos dos produtos, pois quando o cliente consegue 0 mesmo ndo tem em estoque.

Dois participantes reclamaram da dificuldade para ajustar o frete com os dois
produtos e informaram no questionario que quase desistiram dos testes. Alegaram que
poderia ter alguma ajuda no site para calcular o frete ou uma informacao de valores por

tipo de produto.
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Também comentaram que sentiram falta de algum botao para voltar nas paginas,
além de um botdo para escolher novo produto na pagina de pagamento. Afinal,
informaram que, quando escolheram o primeiro produto, foram até a pagina de

pagamento e nao tinham como escolher outro produto.

Na percepcao de um participante, a etiqueta do botao comprar, que apareceu em
varias paginas, esta errada. Ele afirmou que em varios momentos da sua navegacao estava

escolhendo e ndo fechando a compra. A etiqueta mais correta seria colocar na cesta.

Alguns participantes reclamaram das altera¢des ocorridas no niimero de itens de
produtos na cesta, alegaram ser estranho ocorrerem mudangas s6 por terem voltado
paginas durante a navegacao. Isso gera muitas duvidas nos clientes e realmente deveria

ser alterado.

O resumo das respostas dos ouvintes ao questiondrio pos-teste, assim como o

tempo de intera¢do de cada participante ¢ apresentado na Tabela 14.
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Tabela 14: Resumo dos dados da Tarefa T2 dos ouvintes

Participante VOl | VO2 | VO3 | VO4 | VO5
Tempo de execucéo 56min | 53min Parou 51min 33min e
e e Tarefa e 19seg
12seg | 20seg T1 10seg
Gostou das paginas do site (cores, tamanhos, palavras, etc.)? Pro E
i ( P ) ‘-\{j\) ‘-@) X @ @
Vocé achou os produtos da pesquisa?
(chinelo, DVD/CD, camisa ou livro, etc.)
Vocé escolheu e ajustou o primeiro produto?
1
(cores, tamanhos, etc.)
Vocé escolheu e ajustou 0 segundo produto?
" " " "
(cores, tamanhos, etc.)
Vocé conhece a palavra frete? " " " "
Foi facil ajustar o frete? P o E
J O X @ @
Vocé conseguiu colocar a compra dentro dos R$55,00? = T = T

Fonte: elaborado pelo autor

6.3. Analise da Tarefa T3: Acompanhar entrega de pedido

Nessa tltima fase so tiveram seis participantes, com quatro ouvintes e dois surdos.

Foi realizada com a andlise dos questionarios pos-teste (Anexo VII) preenchidos no

momento da entrega dos pedidos; além dos registros dos e-mails recebidos das Lojas

Americanas pelos participantes que foram enviados para o pesquisador.

Somente um surdo e um ouvinte responderam que ficaram satisfeitos em fazer uma

compra online e voltariam a fazer compras nesse site. Varias explicacdes foram datas para

tal rejeicdo apos os testes, Entre elas:

* |lentidao do site;

* dificuldades de escolher e ajustar os produtos;
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* ndo apresentam as cores e tamanhos que eu queria comprar;

* nem todos os produtos apresentados no site estdo disponiveis no estoque;
* acho que é melhor comprar pessoalmente;

* 0 precgo do produto fica caro com o frete;

* 0 site me cansou muito para encontrar os produtos e colocar o frete;

* a gente clica em um produto e aparece outro;

* muito dificil voltar para comprar outro produto;

* a data de entrega informada pelo e-mail ndo € respeitada.

Tabela 15: E-mails enviados para o pesquisador

Participante VS2 | VS5 | VO1 | VO2 | VO4 | VOS5
Recebemos seu pedido 'g‘») @ @ @ @ @
Pagamento recebido 'g‘») 'g‘») @ @ @ I@
Seu pedido foi faturado '8 @ @ .8 @ .8
Seu pedido foi preparado para envio .@ .@ @ .8 @ .8
g:glira prazo para a emissdo da sua nota 'g‘») .8 @ Ig_; @ '(’»)
Pedido a caminho do endereco escolhido '8 '8 @ @ @ .8
;’Seegui élpoedido ja esta em transferéncia para sua '8 '8 @ '8 @ '8

Fonte: elaborado pelo autor

6.4. Analise da avaliacao das trés paginas com o validador Wave

Na avaliagdo, o pesquisador usou o software Wave para verificar as
recomendacdes de acessibilidade do WCAG 2.0 e seus quatro principios: perceptivel,

operavel, compreensivo e robusto; registrado no capitulo 4 dessa dissertacao. Dessa
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forma, analisou os erros encontrados em trés paginas do site de comércio eletronico das
Lojas Americanas (pagina inicial, pagina de identificacdo e pagina de inserir dados

cadastrais), checando se o contetido disponibilizado ¢ acessivel aos usuarios surdos.

As trés paginas foram escolhidas pelo pesquisador por serem acessadas por
usudarios que busquem realizar uma compra online e por apresentarem diferentes /layouts,

funcionalidades, tabelas e figuras, conforme recomendacao do W3C (Abou-Zahra et. al,

2008).
A seguir ¢ apresentada a Tabela 16 com os erros encontrados durante a avaliagao
realizada.
Tabela 16: Resumo dos erros encontrados com Wave no site
WCAG 2.0
i o . Pagina Pagina de |Péagina Inserir Dados
Tipo de Erro Principio Criterio g g. x g .
Inicial | Identificagdo Cadastrais
Contraste Perceptivel 1.4.3 6 10 11
Imagem vinculada sem texto |Perceptivel 1.1.1 1 0 0
alternativo Operavel 2.4.4
Perceptivel 1.1.1
Auséncia de Etiqueta Percelptlvel 131 1 2 6
Operavel 2.4.6
Compreensivel 3.3.2
Perceptivel 1.1.1
Etiqueta de Forma Vazia Perce’ptlvel 131 1 0 0
Operdvel 2.4.6
Compreensivel 3.3.2
Botio Vazio Percelptlvel 1.1.1 1 1 3
Operavel 2.4.4
Link Vazio Operavel 2.4.4 0 2 3
Total de Erros por pagina 10 15 23
Total de Erros 48

Fonte: elaborado pelo autor

O erro de contraste aparece nas trés paginas estudadas do site das Lojas
Americanas, totalizando 56,25% dos problemas encontrados pelo software Wave. Esse

erro esta relacionado ao principio perceptivel do WCAG 2.0, onde as informagdes devem
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ser apresentadas de forma que o usuario ndo tenha dificuldades para entendé-las, ndo
podendo ser invisivel para todos os seus sentidos, sendo associado ao critério 1.4.3 que
avalia as facilidades de audicao e visualizacao do conteudo disponibilizado aos usuarios
do site. Dessa forma, pode-se verificar aumento de barreiras para as pessoas surdas que
j& apresentam dificuldades de entendimento de varios vocabularios em portugués, o que
passa a ser agravado se existir dificuldade para distinguir o conteudo na leitura e

visualizagao da tela.

O erro auséncia de etiqueta, segundo erro em termos de quantidade de ocorréncias
detectadas pelo software Wave, gerando 18,75%, afeta trés principios do WCAG 2.0:

perceptivel, operavel e compreensivel.

No caso do principio perceptivel, o aumento das dificuldades para entender o
conteudo no site das Lojas Americanas pelo usudrio surdo aparece através do critério
1.1.1 com falta de alternativa em texto para contetidos ndo textual e, através do critério
1.3.1 com falta de adaptabilidade do contetdo no site, onde a apresentagao do contetido

de diferentes maneiras ndo poderia perder informagdo ou estrutura.

J& no quesito operavel, problemas detectados no critério 2.4.6, através dos
cabecalhos ou etiquetas das paginas acessadas, acabam gerando problemas de
navegabilidade, prejudicando a localizagdo de conteudos pelos usudrios surdos, devido

as descrigdes erradas de topicos ou a finalidade dos mesmos.

O principio compreensivel, no erro auséncia de etiqueta, surge com o critério 3.3.2
com problemas em etiquetas ou instrugdes que sdo fornecidos quando a pagina solicita
entrada de dados por parte do usuario. Dificultando a navegabilidade quando o site ndo
fornece ajuda adequada para corrigir erros que possam ser digitados, sendo um critério

importante a ser perseguido por sites que visam atender usudrios surdos, pois devido a
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limita¢dao da lingua portuguesa, na maioria das vezes o usudrio inadvertidamente insere
informagdes com erros basicos de construgdo nas palavras que poderiam ser ajustadas

automaticamente.

O erro botdo vazio aparece nas trés paginas estudadas, totalizando 10,42% dos
problemas detectados pelo software Wave, sendo gerado por problemas no principio
perceptivel, através do critério 1.1.1 ja descrito nos erros anteriores e pelo principio
operavel que surge com o critério 2.4.4 prejudicando a navegabilidade, pois o usudrio
surdo nao observa na interface informacao suficiente no link sozinho ou no texto do link
em conjunto com seu respectivo contexto para clicar ou ndo no link e ter certeza no que

val acontecer.

Os outros trés erros: imagem vinculada sem texto alternativo, link vazio e etiqueta
de forma vazia, apareceram durante a aplicagdo do software Wave, totalizam juntos
14,58% dos problemas detectados, cada um dos trés erros ndo ocorre nas trés paginas
analisadas, e estdo associados aos critérios ja descritos nos erros anteriores, por isso

acabam gerando os mesmos problemas verificados no uso do site pelos usuarios surdos.

6.5. Recomendacdes para o site das Lojas Americanas

A partir da analise dos dados obtidos no estudo de caso e da utilizagao do validador
Wave, foram elaboradas recomendagdes para o site das Lojas Americanas, visando o
melhorar a execucdo de compras online por surdos pré-linguisticos bilingues e ouvintes.
As recomendagdes podem ser generalizadas para outros sites de comércio eletronico,
podendo ser utilizadas no desenvolvimento de novos sites ou na melhoria de sites ja

existentes.

Recomendacdo 1: Selegdo criteriosa de fontes, tamanhos e cores.
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Classificagao: Usabilidade.

Vérios usudarios criticaram o site por nao apresentar zoom em palavras, figuras e
mensagens, além de problemas com as cores e contraste, gerando inimeras reclamagdes

sobre nitidez.

Recomendagao 2: Melhorar feedbacks do sistema.

Classificagao: Usabilidade.

A sinalizacdo de certo e errado, assim como a volta da pédgina para a posi¢ao na

qual o dado foi preenchido de forma equivocada deveria ser natural.

O sistema nao deveria alterar dados preenchidos corretamente, apds a deteccao de

um dos dados preenchidos erroneamente.

O sistema deve evitar a entrada de dados errados, apresentando uma mensagem
no momento exato do preenchimento da informacdo errada. Por exemplo: comparando o

campo senha e o campo confirmacao de senha.

O sistema deve evitar a0 maximo enviar e-mails para o cliente com propagandas,
dessa forma, as caixas pré-selecionadas com aceitacdo de mensagens de propagandas

deveriam ser pré-selecionadas como ndo aceitando tais mensagens.

Um produto fora de estoque ndo pode ser vendido, logo deve ser informado ao

cliente e ndo colocado na cesta.

Recomendagao 3: Reduzir e facilitar entrada de dados de cadastro.

Classificagao: Acessibilidade.

Os surdos pré-linguisticos bilingues apresentam dificuldades na leitura e
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compreensdo do portugués, dessa forma, a reducdo da solicitagdo de informacgdes para o
cadastramento deve ser considerado, afinal, os mesmos apontaram como extremamente

cansativo essa etapa.

Recomendagao 4: Evitar o uso de palavras em inglés.

Classificagao: Acessibilidade.

Os surdos pré-linguisticos bilingues apresentam dificuldades no entendimento do
portugués, portanto, o uso de outros idiomas aumentam as dificuldades na utilizagdo do

site. Por exemplo: login.

Recomendagdo 5: Evitar mudangas na apresentagdo e conteudo das paginas.

Classificacao: Usabilidade.

O uso de pop-ups durante a navegacdo do usudrio s6 prejudica a sua atencao e

execu¢do da compra.

A alteragdo sem justificativa do conteudo da péagina acaba dificultando a
finalizagdo das tarefas; foram verificadas paginas com todas as opg¢des possiveis de
pagamento (boleto, cartdo, etc.) e depois a mesma pagina aparece com pagamento

somente em cartao.

Alteragdo no prego final da compra considerando o frete incluso sem o cliente

digitar nada no site. Reduz confiabilidade e prejudica o fechamento da compra.

Recomendagdo 6: Criar icones ou botdes para facilitar a navegacao.

Classificagao: Usabilidade.

Nao existem botdes de voltar no site que possibilitem uma navegagdo sem perda
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de informacgdes na troca de paginas. Essa melhora reduz o problema de alteragdo nos

produtos na cesta e duvidas do cliente.

Botao especifico para entrar na pagina de cadastro.

Recomendagao 7: Melhorar as etiquetas informativas do site.

Classificagao: Acessibilidade.

As figuras devem apresentar texto alternativo, alguns clientes ndo identificaram
que deveriam clicar nas figuras com outras cores para selecionar o produto em outra cor.

Dessa forma, abaixo de cada figura poderia aparecer uma mensagem: escolha cor x.

As etiquetas: jd tenho cadastro ou ndo tenho cadastro; criaram dificuldades e

textos mais simples como Sou Cliente ¢ Ndio sou Cliente poderiam ser alternativas.

Alterar etiqueta do botdo: Comprar para Colocar na Cesta, pois nos momentos

em que o botdo ¢ acionado o cliente esta escolhendo o produto e ndo fechando a compra.

Recomendagdo 8: Inserir dicionario para palavras como frete, ou palavras em

inglés.

Classificagao: Acessibilidade.

O site deveria possibilitar que o usudrio ao passar por cima e permanecer parado

em alguma palavra, uma explicagdo sobre a mesma fosse disponibilizada na tela.

Recomendacgdo 9: Atualizar o site considerando questdes tecnologicas

Classificacao: Usabilidade.
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Atualizar o site ¢ importante, pois nao ¢ comum nos dias atuais o uso de telefone

fixo. Como obrigar um cliente informar esse dado.

Recomendagao 10: Criar tabela de fretes por tipos de produtos

Classifica¢ao: Usabilidade.

Os usudrios apontaram muitas dificuldades para fechar a compra, pois nao
conseguiam entender o preco final do frete, principalmente quando a compra era realizada

com o segundo produto.

Recomendagdo 11: Atender aos principios do WCAG 2.0 identificados pelo

validador Wave.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa, de carater qualitativo e exploratorio, teve como propdsito
identificar as barreiras encontradas por usudrios com deficiéncia auditiva, sendo em
especifico os surdos pré-linguisticos bilingues durante a navegacao do site de comércio
eletronico das Lojas Americanas, de modo a contribuir com informagdes para aumentar
a acessibilizagdo dos sites de comércio eletronico para o publico alvo, além de obter

informagdes para melhorar a usabilidade para todos os usuarios.

Antes de iniciar a pesquisa foi efetuado um levantamento em diversos sites com
artigos académicos, dissertagdes de mestrado e teses de doutorado. Procurou-se
identificar trabalhos com surdos e comércio eletronico, mas s6 foram encontrados
trabalhos realizados por Nielsen nos anos de 2000 e 2001. Esses trabalhos ja apontavam
para a preocupac¢ao em garantir o acesso ao publico deficiente aos “novos mecanismos de

comércio”.

Inumeros artigos e trabalhos cientificos, assim como sites, foram avaliados e
estudados para que fosse possivel um maior entendimento sobre as seguintes areas de
conhecimento: comércio eletronico, acessibilidade, usabilidade e recomendagdes de

acessibilidade.

O site Lojas Americanas foi escolhido por apresentar todos os produtos que os
surdos gostariam de adquirir dentro do limite maximo estipulado de R$ 55,00 na pesquisa
€ por ser um site extremamente premiado nos ultimos anos no Brasil; sendo ganhador do
prémio diamante melhores lojas-2015 e do prémio Loja mais querida nos ultimos trés

anos: 2013, 2014 ¢ 2015.
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Para alcangar os objetivos descritos, o pesquisador adotou um estudo de caso com
cinco surdos pré-linguisticos bilingues e com cinco ouvintes, observando a similaridade
entre os dois grupos em relacao aos itens escolaridade e uso da Internet; também procurou
usar o validador Wave em trés paginas do site das Lojas Americanas para encontrar os
critérios do WCAG 2.0 que ndo foram obedecidos. Nessa busca observou-se que trés
principios foram atingidos, o perceptivel, o operavel e o compreensivel, através de seis

tipos de erro espalhados por seis critérios.

Na parte de interagdo dos usudrios com o site, observou-se que os surdos possuem
dificuldades com palavras em inglés, além de varias mensagens e figuras nao terem sido
apresentadas com boa nitidez, afirmando a necessidade de ajustes no contraste € no
tamanho e cores. Nao se pode esquecer o uso de palavras associadas as imagens ou figuras

que podem facilitar o entendimento ¢ a realizacao da compra.

Devido as dificuldades com o portugués apresentadas pelos surdos, deve-se
minimizar a solicitagdo de dados cadastrais, com a retirada de alguns itens,
principalmente aqueles relacionados a atualizacdo tecnologica da sociedade, como o caso

do telefone fixo.

Essa dificuldade com o portugués também gerou problemas no entendimento de
diversas etiquetas que poderiam ser repensadas. Entre elas: jd tenho cadastro ou ndo
tenho cadastro; criaram dificuldades e textos mais simples como Sou Cliente e Ndo sou
Cliente poderiam ser alternativas; assim como Cemprar que pode ser alterado para

Colocar na Cesta.

A palavra frete e a execug@o de compras considerando tal tarifa deve apresentar
algum mecanismo para facilitar o entendimento e o céalculo do preco final do pedido,

afinal, quando a compra ¢ realizada com mais de um produto os usudrios ficam perdidos,
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ocasionando desisténcias.

O sistema deve se preocupar em evitar as constantes alteracdes de dados e
informacodes na tela sem um motivo aparente, pois as mesmas geram redugao de confiancga

no consumidor.

Quase no final da pesquisa, o site Magazine Luiza langcou a LIBRAS, mas
infelizmente ndo houve tempo para avaliarmos ou compararmos com o0s estudos
realizados no site das Lojas Americanas para verificar a minimizagdo das barreiras
enfrentadas pelos surdos na realizagdo de compras online. Dessa forma, segue aqui um

direcionamento para trabalho futuro.

Também ¢é importante observar que o publico alvo s6 compreende surdos do tipo
pré-linguisticos bilingue, devendo a pesquisa ser ampliada para os demais tipos de surdez
e comparar as barreiras enfrentadas por cada grupo no acesso de site de comércio

eletronico.
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ANEXO1

Questionario selecao voluntarios surdos

1

Questao: Qual seu nome?

2

Questao: Qual sua idade?

3- Questao: Vocé ¢ surdo desde que nasceu?

() Sim ( ) Nao

Se ndo, desde que idade ¢ surdo?

4

Questdo: Qual seu grau de escolaridade?
() Ensino Fundamental Incompleto
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Incompleto
() Ensino Médio Completo
() Ensino Superior Incompleto
() Ensino Superior Completo

() Pos-Graduagao

5- Questdo: Seu trabalho exige alguma experiéncia com computador?
() Sim ( ) Nio
6- Questdo: Vocé usa a Internet?

( ) Sim () Nio
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7- Questdao: Com que frequéncia vocé€ usa a Internet
( ) Uma vez por més
( ) Uma vez a cada 15 dias
( ) Uma vez por semana
( ) Duas vezes por semana
() Trés vezes por semana

( ) Todos os dias na semana

8- Questdo: Vocé usa mais a Internet para que?

a) Entrar em contato com amigos pelo Facebook
b) Enviar e-mail

c) Estudar

d) Ler jornais, sites informacionais

e) Jogos

f) Realizar compras

g) Pagar contas

9- Questao: Voce ja fez alguma compra pela Internet?
() Sim () Nao
10- Questdo: O que vocé compra pela Internet?
() Livros
( ) CDs
() Ingressos
() Roupas

( ) Jogos

() Outros. O que
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ANEXO II

Termo de Consentimento Pré-testes

Prezado colaborador (a),

Convido vocé para participar de um estudo no qual tentamos avaliar se as pessoas surdas
fazem compras usando a Internet.

A sua participacdo é voluntaria. Vocé pode desistir de participar a qualquer momento,
sem qualquer problema.

Para garantir sua privacidade, a sua identidade (nome, idade) ndo sera revelada (passada
ou escrita em qualquer trabalho).

O estudo ocorrerd da seguinte maneira: vocé respondera um questionario que pode ser

acessado através do link:
https://docs.google.com/a/uniriotec.br/forms/d/12tKbk AWNL TzW-b1L R4vkI98adzhAEPgI2zZUnTwVub6w/viewform

Esse link apresenta uma série de questdes que vao sendo armazenadas no banco de dados
que sera usado em nossa pesquisa.
O pesquisador podera tirar suas davidas a qualquer momento. Basta entrar em contato

através do seguinte e-mail: marilson.soares@uniriotec.br

Os resultados do estudo serdo divulgados exclusivamente pelo pesquisador e por sua

orientadora na literatura especializada ou em congressos e eventos cientificos.

Declaracao de Consentimento

Li as informagdes contidas neste documento antes de assinar este Termo de
Consentimento. Declaro que toda a linguagem utilizada na descrigdo do estudo foi explicada e
que recebi respostas para todas as minhas davidas. Confirmo que recebi uma cépia deste Termo
de Consentimento. Compreendo gque posso me retirar do estudo a qualquer momento, sem sofrer
qualquer penalidade.

Dou meu consentimento de livre e espontanea vontade para participar deste estudo.

Assinatura do Participante Data

Assinatura do Avahador Data
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ANEXO III

Questionario selecio voluntarios ouvintes

1- Questao: Qual seu nome?

2- Questdo: Qual sua idade?

3- Questdo: Qual seu grau de escolaridade?

(
(

4- Questdo: Seu trabalho exige alguma experiéncia com computador?

) Ensino Fundamental Incompleto
) Ensino Fundamental Completo
) Ensino Médio Incompleto

) Ensino Médio Completo

) Ensino Superior Incompleto

) Ensino Superior Completo

) Pos-Graduagao

() Sim ( ) Nao

5- Questdo: Vocé usa a Internet?

() Sim ( ) Nao

6- Questdo: Com que frequéncia vocé usa a Internet

( ) Uma vez por més

( ) Uma vez a cada 15 dias

( ) Uma vez por semana

( ) Duas vezes por semana
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( ) Trés vezes por semana

( ) Todos os dias na semana
7- Questdo: Vocé usa mais a Internet para que?

a) Entrar em contato com amigos pelo Facebook
b) Enviar e-mail

c) Estudar

d) Ler jornais, sites informacionais

e) Jogos

f) Realizar compras

g) Pagar contas

8- Questdo: Voce ja fez alguma compra pela Internet?
() Sim ( )Nao
9- Questdo: O que vocé compra pela Internet?
() Livros
( ) CDs
() Ingressos
() Roupas

() Jogos

() Outros. O que
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ANEXO 1V

Termo de Consentimento Tarefas

Prezado colaborador (a),

Ap0s a realizacdo da primeira fase, onde vocé preencheu um questionéario com os
seus dados (informagdes), selecionamos vocé para participar de um estudo no qual tentamos
avaliar se as pessoas surdas fazem compras usando a Internet.

Se vocé nao € surdo (Ouvinte), vale destacar que a utilizacdo de pessoas ouvintes na
pesquisa é para poder comparar os resultados obtidos com os voluntarios surdos, podendo assim
observar se alguma dificuldade de acessibilidade ou usabilidade é decorrente da surdez ou da
interface do site de comércio eletronico.

Essa parte do trabalho é composta de trés tarefas:

a) Cadastro no site das lojas Americanas (www.americanas.com.br)

b) Efetuar uma compra online: cada participante deve buscar no minimo dois
produtos, dentre as seguintes op¢des: CD/DVD, chinelo, camisa, meia e
papelaria. Os dois produtos devem ser diferentes e a soma da compra néo
pode ultrapassar R$ 55,00, considerando o frete cobrado para entrega dos
produtos, gerando o boleto de cobranca que sera pago pelo pesquisador.

Observacdo: Todos os boletos gerados nessa fase da pesquisa serdo pagos pelo
pesquisador e os produtos recebidos serdo oferecidos aos voluntarios surdos ou
ouvintes, e aqueles que sobrarem serdo doados para uma Igreja.

¢) Acompanhar a entrega do pedido: Vocé deve acompanhar o andamento da
compra online através dos e-mails recebidos e/ou através de consulta ao site das
lojas Americanas, enviando os e-mails recebidos para o pesquisador. Maiores
informacgdes no roteiro das tarefas.

\océ recebera um roteiro escrito em portugués com a descrigdo de cada tarefa, além de
antes da realizacdo das tarefas ter explicacdes em LIBRAS e/ou Portugués de cada tarefa.

A sua participacdo é voluntaria. Vocé pode desistir de participar a qualquer momento,
sem qualquer problema.

Para garantir sua privacidade, a sua identidade (nome, idade) ndo sera revelada (passada

ou escrita em qualquer trabalho).
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O pesquisador poderd tirar suas davidas a qualquer momento. Basta entrar em contato

através do seguinte e-mail: marilson.soares@uniriotec.br

Os resultados do estudo serdo divulgados exclusivamente pelo pesquisador e por sua

orientadora na literatura especializada ou em congressos e eventos cientificos.

Declaracao de Consentimento

Li as informacBGes contidas neste documento antes de assinar este Termo de
Consentimento. Declaro que toda a linguagem utilizada na descri¢do do estudo foi explicada e
que recebi respostas para todas as minhas duvidas. Confirmo que recebi uma copia deste Termo
de Consentimento. Compreendo gue posso me retirar do estudo a qualquer momento, sem sofrer
qualquer penalidade.

Dou meu consentimento de livre e espontanea vontade para participar deste estudo.

Assinatura do Participante Data

Assinatura do Avaliador Data
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ANEXO V

Lista para apoio as tarefas

Prezado colaborador (a),

Neste documento vamos procurar dar alguns passos que vocé deve seguir para
conseguir realizar as tarefas, porém, sdo direcdes gerais, sem apresentar as interfaces do
sistema de comeércio eletrénico. Sendo, portanto, somente um material de apoio para lhe
ajudar caso esqueca as explicacdes iniciais sobre as trés tarefas que lhe passamos.

Como foi explicado no inicio das tarefas pela interprete da CVI-Rio ou pelo
pesquisador, em portugués ou LIBRAS, a pesquisa compreende trés etapas ou tarefas.

Sendo as mesmas descritas sucintamente em passos abaixo:

Tarefa 1 - Cadastro no site das lojas Americanas.

Passo 1 — Entrar no site: www.americanas.com.br;

Passo 2 — Acessar a parte de cadastro;

Passo 3 — Entrar com os dados: nome completo, sexo, CPF, data de nascimento, telefone,
como gostaria de ser chamado e seu e-mail;

Passo 4— Entrar com o enderec¢o de entrega:

Usem o endereco da casa do pesquisador:

Avenida Prof. Jodo Brasil, nimero xxx, Apartamento xxx, Bloco x, CEP 24130-082,
Fonseca, Niterdi, Rio de Janeiro.

Como referéncia: Proximo a Alameda Sdo Boa Ventura.

Tarefa 2 - Efetuar uma compra online.

Passo 1 — Vocé deve comprar no minimo dois produtos diferentes: chinelo, DVD,
camisa, meia ou papelaria;

Passo 2 — A soma dos dois produtos ndo pode ultrapassar R$ 55,00, considerando o frete
cobrado para entrega dos produtos;

Passo 3 - Escolha os produtos;
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Passo 4 — Nao esquecer que o CEP é sempre do pesquisador;
Passo 5 - Escolha sempre pagamento por boleto;
Passo 6 — Imprimir boleto (ser& gerado um boleto que deveré ser salvo no computador do

pesquisador).

Observacdo: O boleto seré& pago pelo pesquisador.

Tarefa 3 - Acompanhar a entrega do pedido

Passo 1 — Vocé recebera uma série de e-mails sobre o andamento do seu pedido;

Passo 2 — Enviar para o pesquisador (marilsonduarte@hotmail.com) os seguintes e-mails

que vai receber das Americanas:
a) Americanas — Recebemos seu pedido;
b) Americanas — Pagamento recebido;
c) Americanas — Seu pedido foi faturado;

d) Americanas — Seu pedido foi preparado para envio.
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ANEXO VI

Questionario pos-testes (Tarefa 1 e Tarefa 2)

Prezado colaborador (a),

Neste documento vamos procurar realizar algumas questdes sobre a sua interacéo

com o site de comércio eletrénico das lojas Americanas (www.americanas.com), essas

informacdes serdo de grande utilidade no desenvolvimento da dissertacdo de mestrado.

Tarefa 1 - Cadastro no site das lojas Americanas.

Questdo 1. Vocé gostou da pagina inicial (cores, imagens, etc.)?
() SIM
() NAO

Questao 2. Foi facil se cadastrar no site?
() SIM
() NAO

Questdo 3. VVocé acredita que seria melhor ter um icone especifico para indicar aonde se
cadastrar?

()SIM

() NAO

Questdo 4. Vocé gostou e achou: ola, faca seu login ou cadastre-se.
()SIM
() NAO

Se acredita que sim, qual seria sua sugestdo para melhorar, escreva aqui:

Questdo 5. Vocé conhece a palavra “login”?
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() SIM
() NAO

Questao 6. Vocé gostou das opgdes “Ja tenho cadastro” ou “nao tenho cadastro™?
()SIM

() NAO

Se encontrou dificuldade, favor escrever qual foram o0s problemas:

Questdo 7. Vocé gostou da pagina para entrar seus dados (informacdes pessoais)?
() SIM
() NAO

Se encontrou dificuldade, favor escrever qual foram o0s problemas:

Questdo 8. Se ndo conseguiu realizar seu cadastro, escreva aqui 0s motivos que lhe
causaram
dificuldades:

Questdo 9. Vocé observou e escolheu “sim” ou “ndo” em cada um dos trés textos:
“receber ofertas da americanas.com por e-mail?”, “receber ofertas da americanas.com
pelo celular?” e “receber ofertas do Outlet Soubarato.com.br por e-mail?”

()SIM

() NAO

Tarefa 2 - Efetuar uma compra online.
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Questdo 10. Vocé gostou das paginas do site (cores, imagens, tamanhos, etc.)?
()SIM
() NAO

Se ndo gostou, escreva aqui 0s motivos que lhe causaram dificuldades:

Questdo 11. Vocé achou os produtos da pesquisa (chinelo, DVD/CD, camisa ou livro)?
()SIM
() NAO

Se ndo conseguiu encontrar, escreva aqui 0s motivos que lhe causaram dificuldades:

Questdo 12. VVocé escolheu e ajustou o primeiro produto (cores, tamanhos, etc)?
() SIM
() NAO

Se ndo conseguiu ajustar, escreva aqui os motivos que lhe causaram dificuldades:

Questdo 13. VVocé escolheu e ajustou o segundo produto (cores, tamanhos, etc)?
() SIM
() NAO

Se ndo conseguiu ajustar, escreva aqui os motivos que lhe causaram dificuldades:

Questdo 14. Vocé conhece a palavra frete?
()SIM
() NAO
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Se ndo conseguiu, escreva aqui 0s motivos que lhe causaram dificuldades:

Questdo 15. Foi facil ajustar o frete?

() SIM
() NAO

Se ndo conseguiu, escreva aqui o0s motivos que lhe causaram dificuldades:

Questdo 16. VVocé conseguiu colocar a compra dentro dos R$55,00?
()SIM
() NAO

Se ndo conseguiu, escreva aqui os motivos que lhe causaram dificuldades:
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ANEXO VII

Questionario pos-testes (Tarefa 3)

Prezado colaborador (a),

Neste documento vamos procurar realizar algumas questdes sobre a sua interacéo

com o site de comércio eletrénico das lojas Americanas (http://www.americanas.com/),

essas informacgdes serdo de grande utilidade no desenvolvimento da dissertacdo de

mestrado.

Tarefa 3 - Acompanhar entrega do produto.

Questdo 1. Vocé recebeu e-mails das Lojas Americanas depois da compra no site?
()SIM

() NAO

Questdo 2. Vocé recebeu e-mails sobre o andamento do seu pedido?
()SIM

() NAO

Questdo 3. Marque quais e-mails vocé recebeu das lojas Americanas?
( ) Americanas — Recebemos seu pedido;

( ) Americanas — Pagamento recebido;

( ) Americanas — Seu pedido foi faturado;

( ) Americanas — Seu pedido foi preparado para envio.

Questdo 4. Vocé gostou de fazer a compra online?

() Satisfeito;

() Insatisfeito.
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Se ficou insatisfeito, poderia explicar aquilo que vocé ficou chateado (triste) com o

processo de compra no site:

Questdo 5. VVocé faria novamente compras nesse site?

() Sim;
( ) Néo.
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