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Abstract.

The translation of Web content into Libras (Lingua Brasileira de Sinais - Brasilian
Sign Language), although adequate, is not always capable of implementation due
to its high cost. Thus, this study aims to identify and propose possible solutions to
the potential breackdowns of communication in deaf bilingual user interaction in
Web-based enterprise information systems. The analysis of interactions occurred in
the intranet of the Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz), using the Communicability
Evaluation Method (MAC) of Semiotic Engineering. The results indicated that
although the population studied have experience on the Web, they have difficulties
in using the corporate system.
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Evidenciando Rupturas de Comunicacéo na Interacdo dos Usuarios Surdos
Bilingues em Sistemas de Informacdo Web Corporativos

Resumao.

A traducdo de contetdos da Web para a Lingua Brasileira de Sinais (Libras),
embora adequada, nem sempre é passivel de implementacdo devido ao seu
elevado custo. Desta forma, o presente trabalho tem por objetivo identificar e propor
possiveis solucdes para as potenciais rupturas de comunicacao na interacdo de
usuarios surdos bilingues em sistemas de informagédo Web corporativos. A analise
das interacGes ocorreu na intranet da Fundacéo Oswaldo Cruz (Fiocruz), utilizando-
se 0 Método de Avaliacdo de Comunicabilidade (MAC) da Engenharia Semiotica.
Os resultados indicaram que, apesar da populacdo estudada possuir experiéncia
na Web, estes usuarios apresentam dificuldades na utilizacdo do sistema
corporativo.

Palavras-chave: Observacdo de usuarios; Acessibilidade Web, Usabilidade;
surdos.
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1 Introducao

No Brasil existem aproximadamente 9,7 milhGes de brasileiros com deficiéncia
auditiva total (surdos), representando 5% da populacdo (IBGE 2010). Portanto, €
fundamental reconhecer as especificidades da interacdo desses usuarios com sistemas de
informacdes, de modo a minimizar as barreiras que possam comprometer ou impedir 0 Uso
dos sistemas de informagdo web corporativos. Ainda neste contexto, € importante ressaltar
que a primeira lingua dos surdos é a lingua de sinais (Barbosa et al., 2011). Logo, interagir
através da escrita pode ser um grande desafio para esses usuarios. Além disso, a cultura surda
possui muitas especificidades que influenciam diretamente na maneira como eles interagem
com os sistemas on-line (Barbosa et al., 2011; Martins e Filgueiras, 2010).

Deste modo, torna-se necessario realizar pesquisas que tratem dos critérios de
qualidade na comunicacdo da interacdo dos usuarios surdos bilingues em sistemas de
informacao web para que, a partir disso, seja possivel melhorar a experiéncia destes usuarios.
Os critérios de qualidade enfatizam certas caracteristicas da interacdo entre 0s usuarios e o
sistema, tornando este Ultimo mais adequado aos efeitos esperados pelo seu uso, favorecendo
a usabilidade. Segundo Barbosa e Silva (Barbosa e Silva, 2010), a usabilidade é o critério de
qualidade mais conhecido e, por conseguinte, o mais frequentemente considerado.

A usabilidade esta relacionada com a facilidade de aprendizado e uso da interface,
bem como a satisfacdo do usuario em decorréncia desse uso (Nielsen, 2000). Ainda segundo
0 mesmo autor, o critério de usabilidade é definido como um conjunto de fatores que
qualificam o qudo bem um usuario pode interagir com um sistema. Esses critérios estdo
relacionados com a facilidade de aprendizagem e memorizacao das atividades, eficiéncia no
uso, tendéncia a ndo cometer erros e o nivel de satisfacdo. Porém, o desenvolvimento de sites
orientados a usabilidade ndo garante acesso pleno a todos os usuarios (Hanson, 2004;
Nielsen, 2000).

E necessario que os sistemas sejam também orientados & acessibilidade, termo usado
para indicar a possibilidade de qualquer pessoa usufruir de todos os beneficios da vida em
sociedade, entre eles o uso da Internet, transpondo-se barreiras técnicas e democratizando o
conteldo digital através da aplicacdo de normas técnicas de acessibilidade no
desenvolvimento Web (Ferreira et al., 2007; Leporini e Paterno, 2008; Nicholl, 2001).

Mesmo existindo a preocupacdo no desenvolvimento de sites orientados a
usabilidade e acessibilidade ndo garante o acesso a Web dos usuarios surdos bilingues,
podendo estes encontrar dificuldades na realizacdo de tarefas simples para pessoas sem
deficiéncia, devido a predominancia da informacéo textual na Web (Oliveira et al., 2010).

A traducdo do contetdo textual em um sistema para a Lingua Brasileira de Sinais
(Libras) atraves da utilizagdo de videos com intérpretes, embora mais adequada, eleva o
custo de implementacdo, manutencdo e armazenamento do contetdo, dificultando o projeto
(Debevc et al., 2009).

Como na literatura foram encontrados poucos trabalhos que abordam
especificamente as questdes de acessibilidade para usuarios surdos, o presente trabalho tem
por objetivo, através de observacdes de usudrios surdos, identificar as potenciais rupturas de
comunicacdo na interacdo dos usudarios surdos bilingues em sistemas de informacéo web
corporativos e apresentar algumas recomendacOes para solucionar essas rupturas,
auxiliando, desta forma, os designers no desenvolvimento de sistemas de informacdes
organizacionais mais acessiveis.



Accepted for publication in CONTECSI - International Conference on Information Systems
and Technology Management (June 2012)
Author's Copy

As observacg0es (testes) com usuarios surdos bilingues foram realizadas no sistema
corporativo da Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz). A escolha do ambiente de pesquisa
deveu-se ao fato de a Fiocruz ser conveniada a Federacdo Nacional de Educacéo e Integragéo
dos Surdos (Feneis), empregando cerca de 150 trabalhadores surdos (FENEIS, 2007).

As observagdes foram baseadas na Teoria da Engenharia Semidtica (EngSem), por
meio do Método de Analise da Comunicabilidade (MAC), detalhado na secéo 3.

2 Acessibilidade Web e Surdez

Diferente do conceito de usabilidade, que se refere a facilidade de uso do sistema,
um sistema de informacdao acessivel é caracterizado por ndo possuir barreiras que impecam
0 acesso a todos os usuérios (Ferreira et al., 2007). O desenvolvimento de sites com contetdo
inacessivel impossibilita que grupos especificos recuperem informacgbes de forma plena
(Nielsen, 2000). Cuidar da acessibilidade significa permitir que mais pessoas possam
interagir com o sistema, tenham elas alguma deficiéncia ou ndo (Barbosa e Silva, 2010).

Nessa perspectiva, a acessibilidade Web est4 relacionada com o conceito de incluséo
social, tendo a Internet assumido um papel cada vez mais importante na sociedade.
Atualmente, com o auxilio das novas tecnologias da comunicacao e da informacao diversas
atividades ja podem ser realizadas sem sair de casa (Carvalho, 2009). E fundamental, porém,
reconhecer as diferencas dos individuos para possibilitar uma sociedade mais inclusiva
(Conforto e Santarosa, 2002).

O processo de significacdo das palavras provém da tradugdo da Libras, lingua natural
dos surdos, para a lingua portuguesa escrita (Abreu et al., 2010; Goldfeld, 2010). Esse
processo muitas vezes limita a leitura e a interpretacao dos usuarios surdos, visto que grande
parte dos vocabulos da lingua portuguesa ndo existe na lingua de sinais, dificultando a
interacdo deste grupo de usuarios na web (Corradi, 2007; Letizio et al., 2010; Oliveiraet al.,
2010).

A Libras ndo contempla uma estrutura baseada em artigos, preposicoes e conjuncées
da lingua portuguesa. O conceito de “palavra” ou “item lexical”, oriundos da lingua
portuguesa, em Libras denomina-se sinal, composto pela combinagédo de cinco parametros:
a configuracdo, 0 movimento, a direcdo, o ponto de articulacdo da méo e a expressao facial.
Esta linguagem teve o seu reconhecimento como meio legal de comunicacdo e expressao
através da Lei 10.436/2002 (Brasil, 2002).

A filosofia bilingue como modelo educacional preconiza que o surdo deve adquirir
a lingua de sinais como primeira lingua e o portugués nas formas oral e escrita como segunda
lingua, sendo essa a lingua utilizada pela maioria da sociedade ouvinte. A lingua portuguesa
deve ser aprendida a partir das bases linguisticas da lingua de sinais, e o0 processo de
significacdo das palavras provém da lingua de sinais para a lingua portuguesa. Possibilitando
a flexibilidade de utilizac&o das duas linguas conforme necessario (Goldfeld 2002). A lingua
de sinais ndo possui um sistema préprio de escrita. Ou seja, 0s individuos surdos devem
utilizar a forma escrita da lingua portuguesa na realizacdo das atividades de leitura e escrita
(Kozlowski, 2002).

3. Teoria da Engenharia Semidtica

A EngSem é uma teoria que nos permite entender os fendmenos envolvidos no
projeto, uso e avaliagdo de um sistema interativo (de Souza, 2005). Ela é fundamentada na
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Semidtica, uma disciplina que estuda os fendmenos de significacdo e comunicacgdo. Ou seja,
para a EngSem a interface de um sistema € vista como uma comunicacao, onde o seu
principal objetivo é transmitir aos usuarios a sua visdo sobre a quem o sistema se destina;
que problemas ele pode resolver; e como interagir com ele (de Souza, 2005). O usuario
compreende a mensagem na medida em que interage com a interface. Essa comunicagéo é
conhecida como metacomunicagdo e sua mensagem como metamensagem.

A metamensagem transmitida do projetista para o usuério através do sistema €
composta por signos. Um signo € tudo aquilo que significa algo para alguém (de Souza,
2005). A EngSem classifica os signos em um sistema interativo como (de Souza, 2005;
Prates e Barbosa, 2007):

Metalinguisticos: sdo signos do sistema que explicam outros signos da interface;

Estaticos: sdo aqueles que expressam o estado do sistema e podem ser interpretados
independentes de relacBes causais ou temporais;

Dinamicos: séo aqueles que expressam o comportamento do sistema, ou seja, estdo
relacionados aos aspectos temporais e causais da interface e s6 podem ser
percebidos através da interagcdo com o sistema.

Tendo como finalidade verificar a qualidade da comunicacdo entre o designer do
sistema e o usudrio, a EngSem foca na avaliacdo da propriedade de comunicabilidade do
usuario com o sistema (de Souza, 2005; Prates e Barbosa, 2007). Neste contexto, entende-
se por ruptura de comunicacéo o fato de o usuério ndo conseguir entender a comunicagdo do
designer. Um dos métodos propostos pela EngSem para apreciacao da comunicabilidade é
0 MIS, onde um avaliador — que tenha conhecimento de Interagdo Humano Computador
(IHC) e Engenharia Semiotica — deve inspecionar o sistema com o objetivo de identificar as
possiveis rupturas de comunicacdo (de Souza, 2005; Prates e Barbosa, 2007; Barbosa et al.,
2011).

Ainda neste contexto, encontra-se 0 método de avaliagdo de comunicabilidade
(MAC) que visa apreciar a qualidade da comunicacao do designer para com 0s usuarios (de
Souza, 2005; Prates ¢ Barbosa, 2007; Barbosa e Silva, 2010). Assim como o MIS, o MAC
tem como fundamentacdo tedrica a EngSem. Esse dois métodos avaliam a comunicabilidade
a partir de diferentes pontos de vista. O MIS avalia a qualidade da emisséo da metalinguagem
do designer, e 0 MAC avalia a qualidade da recepcao dessa metalinguagem (Barbosa e Silva,
2010).

4 Avaliacao de Interfaces

A avaliacéo de interfaces permite a deteccdo de rupturas de comunicagéo (problemas
de usabilidade e acessibilidade) dos sistemas, consistindo de um processo sistematico de
coleta de dados com a finalidade de analisar a forma de utilizagdo de um sistema na
realizacdo de tarefas (Preece e Rogers, 2005).

Entre os métodos de avaliacdo da EngSem encontra-se 0 Método de Avaliacdo de
Comunicabilidade (MAC), executado sequencialmente em trés passos: etiquetagem,
interpretacdo e criacdo do perfil semiotico, a partir de observacOes (testes) prévias da
interacdo de usuarios (de Souza, 2005; Oliveira et al., 2010; Prates e Barbosa, 2007).

As falhas (rupturas) de comunicagdo ocorrem gquando 0S USUArios nao conseguem
interpretar a mensagem enviada pelo designer, seja na realizacdo de determinada agéo ou na
resposta do sistema apos alguma acdo, podendo ou ndo ser percebidas pelos usuarios. As
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falhas completas acontecem quando os usuarios ndo entendem a mensagem enviada pelo
designer. As falhas parciais ocorrem quando 0s usuarios entendem apenas parte da
mensagem enviada pelo designer. Ja as falhas temporarias acontecem quando, a principio,
0s usuarios ndo entendem a mensagem enviada pelo designer, mas posteriormente percebem
a intengdo da mensagem e tentam realizar a acdo corretamente. A Tabela 1 apresenta o
conjunto completo das treze possiveis expressdes de comunicabilidade (etiquetas) (de Souza
2005; Prates e Barbosa, 2007).

Tabela 1. Etiquetas, Significados e Falhas de Comunicacao - adaptada de (de Souza 2005).

realizar a tarefa

Etiqueta O comportamento do usuario | Categoria
demonstra que ele ...
“Desisto.” percebeu que falhou e desistiu de

Falha Completa

“Pra mim, esta
bom.”

ndo percebeu que falhou e concluiu a
tarefa

Falha Completa

6 ’

do, obrigado.’

entendeu a solucdo do projetista, mas
preferiu interagir de outra forma

Falhas Parciais

“Vai de outro jeito.

)

ndo entendeu a solucdo do projetista e
interagiu de outra forma

Falhas Parciais

“Cade?”

sabe 0 que tem que fazer, mas nao
consegue descobrir como fazer

Falhas Temporéarias

“Ué, o que houve?’

nédo percebeu ou ndo entendeu o que a
interface esté dizendo

Falhas Temporéarias

“E agora?”

néo sabe o que fazer no momento

Falhas Temporarias

“Onde estou?”

executo uma acao que ndo se aplica a
esse contexto

Falhas Temporéarias

“Epa! 2

percebeu que realizou uma operacéao
errada e refaz a operagdo corretamente

Falhas Temporarias

“Assim ndo da.”’

depois de uma longa interacéo,
percebeu que estava no caminho errado

Falhas Temporarias

“O que é isto?”

tentou entender o elemento da interface
através de dicas presentes na mesma

Falhas Temporéarias

“Socorro!” recorreu a sistemas de ajuda ou pede Falhas Temporéarias
ajuda a outras pessoas
“Por que ndo tentou entender o que aconteceu de Falhas Temporéarias
funciona?” errado, repetindo a operagao

Na primeira etapa da avaliacdo, a etiquetagem, os pesquisadores avaliam as
evidéncias de ruptura na comunicacao através dos videos das intera¢fes. Associa-se, entéo,
cada problema verificado a uma das expressdes de comunicabilidade, representando a
interpretacdo do pesquisador de como o usuario se comportou em relacdo ao contexto da
interacdo (de Souza 2005; Prates e Barbosa, 2007).
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Na segunda etapa, a interpretacéo, o pesquisador interpreta o significado do conjunto
das etiquetas. Esta interpretacdo baseia-se na auséncia, presenca, frequéncia e distribuicdo
das etiquetas ao longo de diferentes contextos de interacdo e em diversas se¢des de usuario,
bem como na categorizacdo das etiquetas de acordo com engenharia semiotica (de Souza e
Leitdo, 2009).

Por fim, na terceira etapa, a criacdo do perfil semidtico, conclui-se o processo de
anélise com uma caracterizacao profunda da recep¢do das mensagens de metacomunicacéo,
que consiste na interpretacdo dos dados tabelados na fase anterior, buscando-se reconstruir
a metamensagem que o projetista deseja transmitir atraves da interface.

De forma objetiva, a mensagem do designer para o usuario através da interface pode
ser parafraseada da seguinte forma: “Eis a minha interpretacdo de quem vocé é, o que
aprendi que vocé tem de fazer, preferencialmente de que forma, e por qué. Eis, portanto, o
sistema que consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou deve usar assim, a
fim de realizar uma série de objetivos associados com esta minha visdo”. Essa mensagem €
considerada o template de metacomunicacdo entre designer e usuario (de Souza 2005; de
Souza e Leitdo, 2009; Prates e Barbosa, 2007).

4.1 Trabalhos Relacionados

Alguns trabalhos ja realizados demonstram evidéncias das dificuldades de interagdo
dos usuéarios surdos na web. A pesquisa realizada por Oliveira apontou 0 MAC como o
método mais eficiente de avaliacdo de acessibilidade para usuarios surdos (Oliveira et al.,
2010). Ja o trabalho de Corradi reforca a participacdo inclusiva dos surdos bilingues na
Sociedade da Informacéo, sugerindo sua inclusdo desde o planejamento da arquitetura da
informacdo em ambientes digitais (Corradi, 2007). O trabalho de Abreu apresenta um
conjunto de recomendacdes de acessibilidade para projetos de Tecnologia da Informagio e
Comunicagdo que possibilitam a alfabetizacao de criangas surdas (Abreu et al., 2010).

Com relacdo aos trabalhos que apontam as dificuldades linguisticas dos surdos
bilingues, a pesquisa de Goldfeld aborda as dificuldades de entendimento da lingua
portuguesa devido ao processo de significacdo das palavras (Goldfeld 2002). J& o trabalho
de Kozlowski reforca que a lingua de sinais ndo possui um sistema proprio de escrita,
devendo os individuos surdos utilizar a forma escrita da lingua portuguesa na realizagdo da
leitura e escrita, como segunda lingua (Kozlowski, 2002).

O presente artigo apresenta algumas recomendacdes para solucionar as rupturas nesta
interacdo usuério surdo-sistema, auxiliando, desta forma, os designers no desenvolvimento
de sistemas de informag6es organizacionais mais acessiveis ao perfil dos usuarios surdos,
buscando sua inclusdo no ambiente organizacional.

4.2 Limitacdo do método

O presente trabalho teve como limitacdo o fato de n&o ter utilizado, para triangulagéo de seus
resultados, o Método de Analise da Comunicabilidade (MAC) e o Método de Inspecéo
Semiotica (MIS). Isso permitiria explorar a_comunicabilidade do discurso interativo,
focando na inspecdo da interface por um especialista da area de IHC (de Souza e Leitdo,
2006). Essa triangulacdo fara parte de trabalhos futuros. Para triangulacdo dos resultados e
validacao da pesquisa, aplicou-se entrevistas pos-testes com 0s usuarios.
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5. Método de Pesquisa

A presente pesquisa, de carater exploratorio, baseou-se no método qualitativo de
coleta de dados, compondo-se de quatro etapas: (a) preparacdo do ambiente de teste; (b)
observacdo da interacdo dos usuérios; (c) analise dos resultados; e (d) Elaboracéo da lista de
potenciais rupturas de comunicacdo na interacdo dos usuarios surdos bilingues em sistemas
de informag&o Web corporativos.

Duas intérpretes de Libras participaram na recep¢do dos voluntarios, da tradugdo do
termo de consentimento ¢ do cenario de testes.

(a) Preparacdo do ambiente de teste

Selecdo dos usuérios, definicdo e preparacdo do local de aplicagdo dos testes, selecdo
do site a ser avaliado e elaboracdo das tarefas e do cendrio de teste.

Os usudrios participantes da pesquisa foram convidados durante uma entrevista da
Feneis ocorrida na Fiocruz, sendo escolhidos aqueles com as seguintes caracteristicas:
alfabetizacdo bilingue, frequéncia de utilizacdo do computador superior a trés anos e nivel
de escolaridade a partir do ensino fundamental, critério que busca tornar homogéneo o
conhecimento da lingua portuguesa. Definiu-se que os testes ocorreriam na Fiocruz, em
ambiente controlado, criado especificamente para realizacdo da pesquisa. As observacdes
foram realizadas de forma individual por dois avaliadores, sendo um para orientar 0s
usudrios na conducao do teste e 0 outro para observar e registrar a interacdo, que por sua vez
foi armazenada em video digital para posterior analise e etiquetagem.

A opcéo pela anélise da Intranet da Fiocruz deveu-se ao fato da instituicdo empregar
cerca de 150 trabalhadores surdos em seu quadro de pessoal, possibilitando fonte ampla de
recursos humanos para o desenvolvimento da pesquisa.

Procurou-se selecionar, através de entrevistas informais com profissionais do setor
de recursos humanos, tarefas frequentemente realizadas pelos profissionais da institui¢éo.
Foram identificadas as seguintes tarefas, descritas na Tabela 2.

Tabela 2. Tarefas Selecionadas para Analise.

Tarefa | Descrigdo da Tarefa Objetivo

1 Vocé deve atualizar seus dados pessoais e | Preenchimento de
profissionais campos de formulario

2 Vocé deve abrir um chamado a equipe de suporte | Envio de mensagens
técnico referente a troca de um equipamento no
computador

(b) Observacéo da interacao dos usuarios

Nesta etapa, que envolveu oito voluntarios (U1 a U8), foram apresentados 0s
objetivos da pesquisa. Os procedimentos para a realizacdo da pesquisa foram explicados aos
voluntarios pela intérprete, que traduziu o conteldo do cenario de teste e o termo de
consentimento, para posterior leitura e assinatura e nas entrevistas pré e pos-testes.

A entrevista pré-teste teve por objetivo coletar informagdes sobre a experiéncia de
cada usuario na utilizacdo de computadores e acesso a Internet, enquanto que a pos-teste
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teve a finalidade de esclarecer possiveis dividas que pudessem influenciar na etapa de
etiquetagem, além de conhecer as impressdes gerais do participante sobre o sistema.

A gravacdo em video dos gestos e expressdes faciais possibilitou identificar
dificuldades na interacdo usuario-sistema, auxiliando na etapa de interpretacdo dos dados.
N&o se estipulou tempo limite para conclusdo das tarefas.

O cenario foi composto por duas atividades consecutivas, com a realizacdo do
preenchimento de um formulério para atualizacdo de dados pessoais e profissionais e a
abertura de um chamado a equipe de suporte técnico informando defeito no mouse.

(c) Analise dos resultados
Para analise foi utilizado o MAC, detalhado na Secéao 5 - Aplicacdo do Método MAC.

(d) Elaboracéo da lista de potenciais rupturas de comunica¢do na interacdo do usuario
surdos bilingues em sistemas de informacdo Web corporativos

6. Aplicacao do Método MAC

Ap0s as observacdes dos usudrios, passou-se para a aplicacdo do MAC, cujas fases
sdo detalhadas a seguir:

6.1 Etiquetagem

A analise em relacdo a interpretacdo das acgdes, identificando as rupturas na
comunicacdo e associando as etiquetas, foi realizada simultaneamente pelos dois
avaliadores. Essa opcao deveu-se a inexperiéncia de um dos avaliadores na utilizacdo do
método.

Etiquetas resultantes da tarefa atualizagdo dos dados cadastrais: “Para mim esta
bom”; “Assim ndo d&”; “U¢, o que houve?”’; “Cadé?”; “E agora?”; “Epal!”; “Socorro!”.
Etiquetas pertinentes a tarefa solicitagdo de suporte: “Desisto”; “Vai de outro jeito”; “Ué, o
que houve?”; “Cadé?”; “E agora?”; “Epa!”; “O que é isto?”; “Socorro!”.

6.2 Interpretacéo

Obijetivou identificar os problemas de comunicabilidade e suas origens durante as
observacdes.

A tarefa ‘atualizagdo dos dados cadastrais’ teve como etiquetas mais salientes
“Socorro!”, com 54 ocorréncias, classificadas na categoria de falhas tempordrias; e “Pra
mim, esta bom”, com 34 ocorréncias, classificadas na categoria de falhas completa,
contabilizando, respectivamente, 55% e 35% das ocorréncias. As falhas temporarias
apontam questdes relativas as dificuldades dos usuarios surdos bilingues em lidar com
palavras que ndo constam no vocabulario da sua primeira lingua.

4

A etiqueta “Socorro!” ¢ utilizada quando o usuario pede ajuda de forma explicita,
como ocorreu com todos 0s participantes. Toma-se como exemplo a ddvida de um
participante ao preencher o campo “Grau de surdez”, onde foram associadas duas etiquetas:
“Assim ndo d&” e “Socorro!”. Ao analisar o video das interagdes percebeu-se, através de
seus gestos, que o usudrio buscava inferir o significado da palavra “Grau”, associando-a ao
vocédbulo “Gestacdo”. Inferiu, entdo, a questdo “Grau de surdez” como “Vocé ¢ surdo de
nascimento?”. Duvidando do raciocinio realizado, solicitou auxilio a intérprete. Essas
etiquetas sO puderam ser atribuidas a partir da conjugacéo da gravacdo da interagdo, das
expressoes faciais e dos gestos do participante.
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A etiqueta “Pra mim, est4 bom” ¢ utilizada quando o usuario acredita erroneamente
ter concluido a tarefa com sucesso. Cita-se como exemplo um usuario que desconhecia a
sentenca “orgdo expedidor da identidade”. Este voluntario analisou seu documento de
identidade, inspecionou a interface, refletiu e respondeu a questdo com a informacéo
“Masculino”. Outro exemplo relativo a essa etiqueta verificou-se no preenchimento do
campo “Responsavel pelo setor”, onde dois tergos dos participantes responderam o nome da
unidade em que trabalham, ja que desconheciam o vocabulo “Responsavel”.

Nas entrevistas pos-testes foram identificados dois aspectos relevantes. O primeiro
aponta para a dificuldade de identificagdo da mudanca de contexto das informagdes. Cita-se
o fato de dois tergos dos usuarios terem preenchido com seu proprio nome dois campos que
continham a mesma informag&o, mas com funcgdes distintas. Um deles referia-se ao nome
do entrevistado e o outro ao nome de seu dependente. Outro aspecto relevante refere-se ao
habito dos usuéarios surdos de questionarem o significado das palavras desconhecidas a um
ouvinte e, na auséncia deste, buscarem auxilio na Web.

A tarefa de solicitacdo de suporte permitiu a avaliacdo do uso e funcionalidade do
sistema, tendo a etiqueta “Desisto!” como a mais saliente, com sete ocorréncias. Essa ¢
classificada na categoria de falhas completas, apontando questdes relativas a interpretacédo
de expressOes de linguagem da interface. Durante a navegacdo, antes da desisténcia,
observou-se uma maior incidéncia da etiqueta “Cadé?”, seguida da etiqueta “Socorro!”,
respectivamente com dezenove e dezoito ocorréncias, classificadas como falhas temporarias
que, juntas, somam 60% das ocorréncias. Os dados indicam que em alguns momentos nao
foi possivel encontrar os elementos necessarios para conclusdo da tarefa de forma
satisfatoria, devido a incompatibilidade das defini¢bes semanticas utilizadas.

As entrevistas pos-teste apontaram o desejo dos usuarios surdos de consultar
explicagbes na sua primeira lingua, devido a quantidade de palavras desconhecidas em
portugués.

6.3 Criacao do perfil semidtico

A metamensagem do sistema organizacional é: “Na minha interpretacdo, vocé é um
usuario funcionario da Fiocruz que tem bastante experiéncia em interagir com computadores
e € fluente em portugués. Eis, portanto, o sistema que concebi para vocé. Entendi que vocé
gostaria de utilizar a intranet para acessar noticias relativas a Fiocruz de modo geral e
também noticias especificas referentes a unidade onde vocé esté lotado dentro da estrutura
organizacional da Instituicdo. Entendi também que utiliza a intranet para resolver problemas
pontuais como abrir chamados de suporte, atualizar seus dados cadastrais e ter acesso a
oficios, portarias e documentos de forma pratica e rapida.”

A partir da caracterizagdo da metamensagem, percebeu-se que o projeto ndo seguiu
um desenvolvimento orientado a acessibilidade de surdos bilingues. A conclusdo a que se
chega apos os testes é de que o projetista buscou atingir apenas o grupo ouvintes, excluindo
0s surdos, que sdo usuarios potenciais do sistema.

Esse trabalho busca contribuir com propostas de possiveis melhorias que orientem o
desenvolvimento de sistemas de informacBes organizacionais mais acessiveis ao perfil de
usuario estudado. Este objetivo vai ao encontro do convénio entre Fiocruz e Feneis, que
busca valorizar o potencial da pessoa surda criando nova consciéncia e visdo de trabalho
sensiveis as causas dos surdos, incentivando seu crescimento profissional (FENEIS, 2007).
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7. Identificagao e Possiveis Solucoes para as Rupturas
7.1. Informag0es significativas

O Problema: Dificuldades no reconhecimento de palavras que ndo constam no
vocabulério da Libras, como, por exemplo, alguns termos organizacionais.

Possiveis solucbes: (1) Utilizacdo de palavras comuns a ambas as linguas; (2)
utilizacdo de exemplos e textos explicativos em portugués, que respeitem as especificidades
gramaticais da Libras.

Beneficios: Auxilio no entendimento durante a navegacao, facilitando a realizacdo
de tarefas de entrada de dados, como nos campos de formularios, atualizacdo e
cadastramento de dados.

7.2. Uso de Acrénimos
O Problema: Dificuldade no entendimento de siglas.

Possiveis solugdes: (1) Utilizagao do atributo “title” em conjunto com a tag
“acronym”, exibindo cada uma das palavras que compde a sigla; (2) utilizagdo do atributo
“title” nos links, provendo uma breve descri¢do sobre o objetivo do referido link.

Beneficios: Possibilita inferir o significado das palavras, aumentando as chances do
surdo localizar as informac6es desejadas.

7.3. Diferencas Linguisticas

O Problema: Dificuldade no entendimento de verbos flexionados, inclusive os que
constam em sua primeira lingua.

Possivel solucdo: Utilizacdo de verbos no infinitivo e textos objetivos.

Beneficios: Facilitar a deducdo do significado das palavras, promovendo o
conhecimento de novos vocabulos da lingua portuguesa, indo ao encontro do interesse
demonstrado pelo grupo avaliado.

7.4 Informacéao-Contexto-Usuario:

O Problema: Dificuldades na identificacdo de mudancas de contexto das
informagdes. Durante a interagdo, os usuarios surdos tendem a focar a aten¢do em pequenas
porc¢des de informacao e ndo na pagina como um todo.

Possivel Solucdo: Utilizacdo de recursos visuais, como o0 uso de cores e/ou icones.

Beneficios: Facilitar a identificagho de mudanca de contexto, auxiliando no
entendimento correto das informagoes.

7.5. Customizacao de Interfaces
O Problema: Dificuldade de navegacdo com os elementos disponiveis na interface.
Possivel solucéo: CustomizacGes da interface, com o uso de tecnologias como CSS.

Beneficios: Criar um layout personalizado, customizando os elementos da interface
de acordo com as necessidades dos usuarios.

8. Consideracdes Finais
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O presente trabalho buscou elucidar aspectos relevantes em relacéo a interacdo dos
usuarios surdos bilingues em sistemas de informacéo Web corporativos. A participacéo ativa
desse publico em ambientes corporativos implica na necessidade de estudos detalhados que
reconhecam as especificidades da interacdo desse grupo, com o intuito de identificar
possiveis barreiras que possam comprometer ou impedir o uso dos sistemas de informacéo
Web corporativos. A apresentacdo dos conceitos sobre deficiéncia auditiva e acessibilidade
Web fundamentou o entendimento acerca das especificidades linguisticas e comportamentais
do publico estudado.

A metodologia utilizada baseou-se no Método de Avaliagdo de Comunicabilidade da
Engenharia Semidtica, que objetiva avaliar as falhas na comunicacdo entre interface e
usuario. A andlise de comunicabilidade possibilitou verificar que, apesar de conhecerem o
portugués, os surdos bilingues desconhecem um grande numero de palavras. Também néo
identificam facilmente quando esses vocabulos mudam de contexto, dificultando e, em
varias situacoes, até impossibilitando a concluséo da tarefa.

Entretanto, o Unico usuario que identificou a mudanca de contexto conseguiu inferir
corretamente o significado das palavras. Como solugéo para esse problema, acredita-se que
a utilizacdo de recursos como presenca de textos explicativos em portugués que respeitem
as especificidades da Libras para o preenchimento dos campos e utilizacdo de recursos
visuais, como o uso de cores e/ou icones, facilitariam a traducéo das palavras e seus variados
contextos, auxiliando o entendimento correto das informagoes.

Identificou-se também que, mesmo com experiéncia no uso do computador e
Internet, muitos termos comumente utilizados sdo desconhecidos do publico-alvo estudado.
O mesmo ocorre com termos organizacionais, como setor, unidade e jornada de trabalho,
dificultando a interacdo dos usuarios com o sistema. Cabe ressaltar que nenhum usuério
identificou as mensagens de erro. Entretanto este resultado verificou-se inconclusivo, pois
ndo se identificou ser este um problema especifico para esse perfil de usuario relacionado.

Apesar do método de pesquisa ndo prever a gravacao em video dos usuarios durante
a interacdo, essa tarefa foi realizada, mostrando-se eficiente na etapa de andlise, pois
possibilitou identificar com clareza, através das expressdes faciais e gestos utilizados, as
davidas durante a interacéo.

Destaca-se que a pesquisa viabilizou a analise dos pontos de ruptura de comunicacao
entre a interface de um sistema e o usuério surdo no contexto organizacional, indicando
possiveis solucBes aos problemas de interacdo identificados. A pesquisa buscou contribuir,
assim, para a melhoria no processo de desenvolvimento de interfaces em IHC que
considerem a experiéncia do usuario surdo nas interagdes de sistemas de informacéo
organizacionais, diminuindo a lacuna existente entre o usuério surdo e a interface.

Como trabalhos futuros, sugere-se a criacdo de protocolos para andlise de
acessibilidade Web especificos para usuarios surdos. Esses protocolos auxiliariam
pesquisadores na conducgéo de testes de acessibilidade, respeitando-se as especificidades
desse perfil de usuarios. Para resultados mais conclusivos, torna-se necessaria a reaplicagédo
do método, em um ambiente customizado com as solugdes sugeridas neste trabalho.
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