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ABSTRACT

This article presents issues of communicability that can
impact in the interaction of pre-linguistic bilingual deep
deaf user in Web Organizational Information Systems.
Thus, we seek to contribute to the development of more
accessible systems to this user's profile, seeking its
inclusion in the organizational environment. The analysis of
interactions occurred in the Intranet of a science and
technology health institution, using the Communicability
Evaluation Method (CEM) of Semiotic Engineering. The
results indicated that although the population studied have
experience in web, presents difficulties in using the
corporate system.
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RESUMO

O presente artigo apresenta questdes de comunicabilidade
que podem impactar na interacdo de usuarios surdos
profundos bilingues em Sistemas de Informagdes
Organizacionais Web. Dessa forma, busca-se contribuir
para o desenvolvimento de sistemas mais acessiveis ao esse
perfil de usudrios, buscando sua inclusdo no ambiente
organizacional. A andlise das intera¢cdes ocorreu na Intranet
de uma instituicdo de ciéncia e tecnologia em saude,
utilizando-se o Método de Avaliagdo de Comunicabilidade
(MAC) da Engenharia Semidtica. Os resultados indicaram
que apesar da populagdo estudada possuir experiéncia na
web, apresenta dificuldades na utilizagdo do sistema
corporativo.
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INTRODUGAO

A usabilidade, caracteristica importante dos sistemas de
informagdo, ndo garante acesso pleno a todos os usuarios
[18, 25]. E necessario que os sistemas sejam também,
orientados a acessibilidade [16, 21, 26].

O desenvolvimento de sites orientados a usabilidade e em
conformidade com as diretrizes de acessibilidade ndo ¢
suficiente para se obter um acesso universal; é necessario
também que se observe e analise as dificuldades e
habilidades de diversos perfis de usuarios com limitagdes,
para se compreender melhor como eles interagem com os
sistemas e assim, identificar peculiaridades ndo previstas
pelas diretrizes de acessibilidade [15].

Alguns usuarios, por exemplo, os surdos pré-linguisticos,
aqueles que ficaram surdos antes de aprenderem a falar se
comunicam apenas através da lingua de sinais, ndo
dominam a lingua portuguesa, e podem encontrar
dificuldades na realizagdo de tarefas simples, devido a
predomindncia da informagdo textual na Web [27]. Nesse
caso, ¢ necessario que o conteido seja traduzido para a
lingua de sinais, no caso do Brasil, a Libras (Lingua
Brasileira de Sinais).

Como no Brasil, existem aproximadamente 5,7 milhdes de
brasileiros com deficiéncia auditiva, representando 3,38%
da populagio [10], ¢ fundamental reconhecer as
especificidades da interagdo desses usuarios com sistemas
de informagdes, de modo a minimizar as barreiras que
possam comprometer ou impedir o uso dos Sistemas de
Informacao (SI) corporativos na web.

A tradugdo do conteudo para a lingua de sinais através da
utilizagdo de videos com intérpretes, embora mais
adequada, eleva o custo de implementagdo, manutencdo e
armazenamento do contetido, dificultando o projeto [7].
Esta pesquisa tem por objetivo identificar potenciais



rupturas de comunicag¢do na interacdo dos usudrios surdos
bilingues pré-linguisticos em SI corporativos na web.

Para isso, foram realizadas observagdes dos usuarios
interagindo com a Intranet de uma instituicdo de ciéncia e
tecnologia em saude, que possui um convénio com a
Federacao Nacional de Educacdo e Integracdo dos Surdos
(FENEIS), empregando cerca de 150 trabalhadores surdos
[13]. As avaliagdes seguiram o Método de Avaliacdo de
Comunicabilidade (MAC) da Engenharia Semiodtica
(EngSem), que busca maximizar o conhecimento do
desenvolvedor, a respeito das dificuldades dos usuarios
tomando como base os resultados da analise da
metacomunicagao [8, 9].

ACESSIBILIDADE WEB E SURDEZ

A Web desempenha um papel fundamental no avango que a
Internet representa no cotidiano de pessoas com limitagdes,
como cegueira, surdez, paralisia cerebral entre outras. Ela
modificou totalmente a vida desses usuarios, pois lhes deu
uma liberdade nunca antes imaginada [15]. E, portanto,
fundamental reconhecer as diferencas dos individuos de
modo se oferecer meios de acessarem qualquer contetido
disponibilizado na web [5].

Define-se como surdas, as pessoas com surdez severa e
profunda que tém, respectivamente, perda auditiva entre
setenta e noventa decibéis e superior a noventa decibéis. A
compreensdo verbal desses individuos em geral ¢
comprometida, gerando dificuldades em  adquirir
naturalmente a linguagem oral [30].

Com relagdo ao periodo evolutivo da perda auditiva,
caracteriza-se de duas formas: a pré-linguistica ou pré-
lingual e a pods-linguistica ou pds-lingual. A surdez pré
linguistica ¢ caracteristica de pessoas que nasceram surdas
ou que perderam a audig¢do na infincia, antes da aquisicdo
da fala da lingua portuguesa, ndo possuindo lembrancas
auditivas. Ja a surdez pods-linguistica ¢ aquela de pessoas
que perderam a audi¢do depois do desenvolvimento da
linguagem [30].

Os surdos possuem o aparelho fonador igual ao das pessoas
ouvintes e ndo desenvolvem a fala corretamente devido a
auséncia da audigdo, possuindo dificuldade em oralizar
consoantes e, muitas vezes, tornando a fala ininteligivel
[31]. Para exemplificar, ¢ como se uma pessoa ouvinte
tivesse que aprender um idioma desconhecido somente
através de leitura labial. Sdo considerados oralizados os

surdos que se comunicam oralmente e realizam leitura
labial [23].

Para os surdos brasileiros, o processo de significacdo das
palavras provém da traducdo da lingua de sinais, lingua
natural dos surdos, para a lingua portuguesa escrita [1],
[17], Esse fato limita a leitura e interpretagdo dos usudrios
surdos, uma vez que grande parte dos vocabulos da lingua
portuguesa nio existe na lingua de sinais, dificultando a
interagdo deste grupo de usuarios na Web [6, 22, 27].
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A Libras, Lingua Brasileira de Sinais, ndo contempla uma
estrutura baseada em artigos, preposi¢des e conjungdes,
possuindo conjugagdo verbal distinta da lingua portuguesa.
O conceito de “palavra” ou “item lexical” da lingua
portuguesa, quando em Libras, denomina-se sinal, sendo
composto pela combinagdo de cinco parametros: a
configuragdo, o movimento, a direcdo, o ponto de
articulagdo da mao e a expressdo facial.

A lingua de sinais ndo possui um sistema proprio de escrita,
ou seja, os individuos surdos devem utilizar a forma escrita
da lingua portuguesa na realizagdo das atividades de leitura
e escrita [20].

A Libras também utiliza o alfabeto datiloldgico ou alfabeto
manual para representar individualmente as letras do
alfabeto. A datilologia ¢ normalmente utilizada para
representar palavras em portugués que ndo existem em
Libras, por isso ndo possuem sinal especifico, como nomes
de pessoas e de localidades. Nesses casos, o surdo 1€ a
palavra que deve ser soletrada letra por letra. Outro
exemplo para o uso da datilologia é com o pronome
interrogativo “COMO” que, apesar de possuir sinal proprio,
¢ representado letra por letra quando utilizado de forma
enfatica [12, 17].

A interpretacdo e a construcdo de sentido das informacdes
escritas ndo ¢ um processo trivial devido a complexidades
linguisticas especificas de cada lingua [11]. No caso dos
surdos essa situacdo se agrava devido a estratégias de
ensino da leitura inadequadas na fase escolar, que
minimizam o acesso a informacdes textuais em portugués, e
a dificuldade de se incorporar as questdes culturais
especificas da lingua portuguesa. Nao se percebe, muitas
vezes, mudanca de sentidos apresentadas textualmente,
dificultando sua interpretacdo, o que para um ouvinte
aconteceria de forma natural [11, 23].

Essas limitagdes linguisticas comprometem as habilidades
intelectuais dos surdos e seu desenvolvimento cognitivo,
mas ndo modificam seu potencial intelectual, que ¢
considerado normal [14, 23]. O grande desafio para os
surdos ainda € superar as dificuldades no aprendizado e no
uso de linguas orais, possibilitando sua integragdo na
sociedade ouvinte e exercer seu papel social [14].

Além de vocabulos e gramatica propria, a lingua de sinais
possui caracteristicas culturais da comunidade que a utiliza.
A lingua utilizada por uma comunidade possui uma
responsabilidade muito mais abrangente do que somente
realizar a comunicacdo entre individuos. Contribui para a
transformagdo das relagdes sociais, culturais e experiéncias,
que sdo a base para construgdo de culturas e identidade
[10].

A existéncia de uma “cultura surda” vem sendo considerada
em trabalhos como o de Moura [4], que defende sua
existéncia. Apoiada no conceito de multiculturalismo e néo
apenas na etnia, nagdo ou nacionalidade, essa cultura difere-



se de outras devido a seu aspecto linguistico, onde as
relagdes sociais e culturais sfo impactadas devido a
necessidade de utilizagdo de lingua de sinais como

instrumento de comunicagéo [32, 17].

Como os surdos vivem em um ambiente onde a maioria das
pessoas ¢ oralizada e se comunica apenas através da fala,
eles muitas vezes ndo se identificam com esse ambiente, o
que dificulta sua interagdo social, podendo fazer com que se
sintam isolados e excluidos socialmente, muitas vezes
dentro do seu proprio ambiente familiar [12].

Pessoas surdas lutam para terem seus direitos de cidadania
respeitados, visto que sua cultura possui aspectos
linguisticos, modo de viver e apreender valores,
comportamentos, tradi¢des sociais e interativas proprias
[12]. Como exemplo, cita-se o reconhecimento pela
Legislagao Brasileira da lingua brasileira de sinais (Libras)
como meio legal de comunicag@o e expressdao, possuidora
de um sistema linguistico com estrutura gramatical propria,
através da Lei 10.436/2002, ndo substituird a modalidade de
escrita da lingua portuguesa [3].

Trabalhos relacionados

Alguns trabalhos ja realizados mostram evidencias das
dificuldades linguisticas dos surdos bilingues pré-
linguisticos. Sobre isso, Goldfeld aborda as dificuldades de
entendimento da lingua portuguesa devido ao processo de
significagdo das palavras [17]. A pesquisa de Kozlowski
reforca que a lingua de sinais ndo possui um sistema
proprio de escrita, devendo os individuos surdos utilizarem
a forma escrita da lingua portuguesa na realizacdo da leitura
e escrita, como segunda lingua [20].

Com relagdo aos trabalhos que apontam as dificuldades de
interacao dos usuarios surdos na Web. O estudo de Corradi
refor¢a a participagdo inclusiva dos surdos bilingues pré-
linguisticos na Sociedade da Informagdo desde o
planejamento da arquitetura da informagdo em ambientes
digitais [6]. Nessa perspectiva, Abreu apresenta um
conjunto de recomendagdes de acessibilidade para projetos
de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo que
possibilitam a alfabetizacdo de criangas surdas [1]. A
pesquisa realizada por Oliveira apontou 0 MAC como um
dos métodos mais eficientes de avaliagdo de acessibilidade
para usuarios surdos [27].

O presente artigo apresenta questdes de comunicabilidade
que impactam na interagdo de usuarios surdos profundos
bilingues pré-linguisticos em Sistemas de Informacdes
Organizacionais na Web. Dessa forma, espera-se contribuir
para o desenvolvimento de sistemas mais acessiveis ao esse
perfil de usuarios, buscando sua inclusio no ambiente
organizacional.

AVALIACAO DE INTERFACES SOB A PERSPECTIVA DA
ENGENHARIA SEMIOTICA

Para orientar os projetistas na elaboragdo de sistemas
acessiveis existem recomendagdes e diretrizes com
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orientagdes sobre como os sistemas acessiveis devem ser
projetados. No caso de sistemas ja existentes, € necessario
que as interfaces tenham sua acessibilidade verificada. Para
isso, foram desenvolvidos programas para avaliar, de forma
automatica, o nivel de acessibilidade dos sites [15].

Mas para se obter interfaces que atendam as especificidades
dos varios perfis de usudrios, como surdos, ndo ¢ simples,
uma vez que os desenvolvedores em geral desconhecem a
“cultura surda” e as diretrizes ndo levam em consideragio
aspectos que sO sdo percebidos quando na presenca de
surdos. Por isso, o processo de acessibilizagao de sites nédo
prevé apenas que se valide uma interface de forma
automatica; ¢ necessario também que seja feita uma
avalia¢do envolvendo os usudrios de modo a se observar e
analisar as dificuldades e habilidades dos usuarios.

A avaliagdo de interfaces consiste de um processo
sistematico de coleta de dados com a finalidade de analisar
a forma de utilizacdo de um sistema na realizacao de tarefas
[29], permite a deteccdo de rupturas de comunicagdo dos
sistemas. Entre os métodos de avaliagdo que envolvem os
usuarios, existem alguns se apoiam na Teoria da
Engenharia Semiética (EngSem), como por exemplo, o
Meétodo de Avaliagdo de Comunicabilidade (MAC), usado
nesta pesquisa [8, 9].

Método de Avaliagao de Comunicabilidade (MAC)

Para a Engenharia Semidtica, a interagdo humano-
computador € caracterizada como um caso especifico de
metacomunica¢do, onde o designer se comunica com o
usuario através do sistema (interface) para dizer para eles
como, porque e para que eles (devem e podem) se
comunicar com o sistema para atingir seus objetivos [8, 9].

O Método de Avaliagdo de Comunicabilidade (MAC) ¢ um
método que avalia essa comunicagdo e identifica potencias
falhas ou rupturas. As falhas (rupturas) de comunicacdo
ocorrem quando os usudrios ndo conseguem interpretar a
mensagem enviada pelo designer, seja na realizagdo de
determinada a¢do ou na resposta do sistema apds alguma
acdo, podendo ou ndo ser percebidas pelos usuarios. As
falhas completas acontecem quando os usuéarios ndo
entendem a mensagem. As falhas parciais ocorrem quando
os usuarios entendem apenas parte da mensagem. Ja as
falhas temporarias acontecem quando a principio 0s
usuarios ndo entendem a mensagem, mas posteriormente
percebem a inten¢do da mensagem e tentam realizar a agdo
corretamente.

O MAC ¢ executado sequencialmente em trés fases
principais: etiquetagem, interpretagdo e criagdo do perfil
semidtico, todas trés realizadas apds as etapas de
preparagdo ¢ observagdes (testes) das interagdes com o0s
usuarios. Ainda que as etapas de preparacdo e¢ observacdes
(testes) das interagdes sejam comuns a outros métodos com
participagdo de usuarios, para a aplicagdio do MAC, sdo
necessarios a realizacdo de alguns procedimentos
especificos: Durante a preparacdo, o avaliador deve



realizar uma inspe¢do nas tarefas descritas no cendrio de
teste com objetivo de instanciar o esquema geral da
metacomunica¢do. O resultado dessa inspecdo servira de
comparagdo com a instdncia final da metacomunicagdo
reconstruida a partir das evidéncias observadas durante a
interacdo dos usuarios com o sistemas e a aplicagdo do
MAC.A observacao (teste) das interagdes com os usuarios,
deve ser realizada por dois avaliadores e envolve as
subetapas: realizacdo de entrevista pré-teste, observacdo da
interagdo por no minimo dois avaliadores, gravagdo da
interagdo dos usuarios ¢ realizagdo de entrevista pos-teste.
As informagdes coletadas e produzidas nessas fases servem
como fonte de consulta durante a aplicagio do MAC,
auxiliando os avaliadores na interpretacdo das evidéncias
[2,8,9,28].

Na primeira etapa da avaliagdo, a etiquetagem, os
avaliadores analisam as evidéncias de rupturas na
comunicagio, através dos videos das interagdes, associando
o problema a partir do conjunto de treze possiveis
expressdes de comunicabilidade (etiquetas) propostas pelo
MAC, essas etiquetas representam a interpretacdo do
avaliador de como o usudrio se comportou em relacdo ao
contexto da interacdo [8, 9, 28].

Na segunda etapa, a interpretacdo, se baseia no
mapeamento ¢  tabulagdo das  expressdes de
comunicabilidade, nessa fase o avaliador interpreta o
significado do conjunto das etiquetas.

Por fim, na terceira etapa, a criagdo do perfil semiotico,
conclui-se o processo de analise com uma caracterizagdo da
recepgdo das mensagens de metacomunicagdo, que consiste
na interpretacdo dos dados identificados na fase anterior,
buscando-se reconstruir a metamensagem que o projetista
deseja transmitir através da interface [8, 9, 28].

METODO DE PESQUISA

A presente pesquisa, de carater exploratorio, baseou-se no
método qualitativo de coleta de dados, compondo-se de
quatro etapas: (a) preparagdo do ambiente de teste; (b)
observacdo da interacdo dos usudrios; (c) analise dos
resultados através do MAC.

Como os participantes da pesquisa eram surdos bilingues,

Codinome U-1 U-2 U-3 U-4
Sexo masculino masculino  masculino masculino
Idade 43 39 47 43
Escolaridade Médio Meédio Meédio Meédio
Libras Perfeito =~ Perfeito Perfeito Perfeito
Oralizado Sim Nao Nao Nao

durante diversas etapas foi necessaria a participagdo de duas
intérpretes de Libras: na recepcdo dos participantes, na
tradugdo do termo de consentimento, do cenario de testes,
na realizagdo das entrevistas e durante as observagdes.

As observacdes e a avaliagdo da comunicabilidade foram
realizadas por duas avaliadoras iniciantes na aplicacao do
MAC. A sinergia entre as experiéncias e conhecimentos
das avaliadoras, uma com experiéncia em acessibilidade e
usabilidade e outra com extenso conhecimento em cultura
surda e arquitetura de informacdo, sendo esta também
intérprete de Libras, possibilitou identificar as rupturas de
comunicabilidade na interagdo dos usuarios com o sistema.

Ja a segunda voluntaria intérprete, que auxiliou na execugao
da pesquisa mas ndo participou das avaliacdes, foi
selecionada por trabalhar na Feneis e possuir experiéncia
profissional, com quatro anos de trabalho dedicado a
assisténcia social voltada ao publico surdo. Possui
certificagdo de proficiéncia na tradugdo e interpretagdo de
Libras/Portugués/Libras (PROLIBRAS) e atualmente cursa
pos-graduagdo em Libras na Universidade Federal do Rio
de Janeiro.

(a) Preparacao do ambiente de teste

Os usudrios participantes, com os perfis apropriados ao
estudo, da pesquisa foram convidados durante uma
entrevista da FENEIS ocorrida na institui¢do de ciéncia e
tecnologia em satide. Para convidar os usudrios procurou-se
escolher pessoas com as seguintes caracteristicas: surdos
profundos pré-linguistico, alfabetizagdo bilingue, possuir a
Libras como primeira lingua e portugués como segunda,
frequéncia de utilizagdo do computador superior a trés anos
e com nivel de escolaridade a partir do ensino fundamental
(de forma a tornar homogéneo o conhecimento da lingua
portuguesa). Importante esclarecer que os usuarios nunca
haviam realizado as tarefas propostas no cendrio no
sistema. Uma vez que normalmente, o MAC ¢ realizado
com tarefas tragam algum tipo de desafio ou novidade para
0 usudrio.

A amostra contou com oito individuos conforme ilustrado
no quadro da Figura 1. Para garantir o anonimato dos
participantes, esses foram codificados em U-1, U-2, U-3, U-
4, U-5, U-6, U-7, U-8.

U-5 U-6 U-7 U-8
masculino feminino masculino | masculino
37 43 39 39
Superior em = Fundamental | Médio em Meédio

andamento andamento
Perfeito Perfeito Perfeito Perfeito
Nao Nao Sim Nao

Figura 1. Quadro com o perfil dos participantes da pesquisa.

16



Definiu-se que os testes ocorreriam na instituicdo de ciéncia
e tecnologia em saude, em ambiente controlado, criado
especificamente para realizagdo da pesquisa. A opgdo pela
analise da Intranet da instituicdo de ciéncia e tecnologia em
saude deveu-se ao fato da instituicdo empregar cerca de 150
trabalhadores surdos, possibilitando, fonte ampla de
recursos humanos para o desenvolvimento da pesquisa.

Procurou-se definir, através de entrevistas informais com
profissionais do setor de recursos humanos, atividades
comumente realizadas pelos profissionais da institui¢do, no
ambiente da pesquisa. Elaborou-se o cenario de forma que
os usuarios realizassem as ag¢des de forma sequencial,
possibilitando a identifica¢do de falhas na interpretagdo das
informagdes do sistema. A primeira tarefa definida foi o
preenchimento de um formulario para atualizagdo de dados
pessoais, que consistia no preenchimento de 46 campos de
entrada de dados, A Figura 2 ilustra alguns campos
presentes no formulario.

FICHA PARA CADASTRAMENTO DE FUNCI
Dados do Assistido
Nome:
Fiiacdo
Pai:
Mae:
Sexo: - -
Nascimento:
Naturalidade:
Nacionalidade:
Tipo Sanguineo: - ~ => FatorRH: - -
Grau de Instrucdo: - -
Técnico em:
Nome do curso de maior graduagao:
Enderego (Rua, Av.):
Bairro:
Cidade:
UF: selecione «
CEP:

=>» Estado Cwvi: -

Telefone 1:

Telefone 2:

Celular:

Contato Emergéncia:
Nome da Pessoa:

E-mail:

Grau de Surdez:
Conhedmento de Libras:
Oralizado:

Lazer
0 que gosta de fazer nas férias?

Pratica algum tipo de esporte? Sim ) Ngo ()

Figura 2 — Alguns campos presentes na tarefa de atualiza¢io
dos dados cadastrais.

17

A segunda tarefa correspondia a abertura de um chamado a
equipe de suporte técnico informando sobre defeitos no
mouse.

Nessa atividade, o usuario deveria navegar pela intranet até
chegar na pagina de abertura de chamado.

O quadro da Figura 3 apresenta o caminho mais curto a ser
percorrido pelos usuarios para conclusdo da tarefa de
solicitagdo de chamado a equipe de suporte técnico.

Com intuito de verificar algum problema na realizagdo dos
testes e da formulagdo das tarefas do cendrio, realizou-se
um teste piloto na parte da manhda com o primeiro
participante ndo houve necessidade de mudangas no
ambiente de teste e no cendrio. Nao se estipulou tempo
limite para realizacdo do teste, respeitando-se o tempo
individual da interag@o de cada usuario.

Passos de navegacio

1. acessar a pagina da Intranet

2. logar na pagina com CPF e senha

3. selecionar a unidade de trabalho

4 No menu lateral esquerdo, selecionar “suportes e
sistemas ”’

5.No submenu, selecionar suporte de informatica

6. Na nova janela, clicar em “abrir chamado”

7.selecionar a opgdo “troca de mouse e/ou teclado” da
opcao “tipo de solicitagdo”

8.No campo escrever que 0 mouse encontra-se com
problemas no campo “descri¢ao”

9.Clicar em “enviar”

Figura 3 — Quadro com o caminho mais curto a ser percorrido

pelos usuarios para conclusio da tarefa de solicitagio de
suporte.



(b) Observacgao da interagao dos usuarios

Durante essa etapa, foi feita a apresentacdo dos objetivos da
pesquisa e explicagdo dos procedimentos para sua
realizagdo pela intérprete. O conteudo do cenario de teste e
o termo de consentimento foram traduzidos para Libras,
para posterior leitura e assinatura. Os testes ocorreram na
Biblioteca de Saude Publica da institui¢do de ciéncia e
tecnologia em saude, em um ambiente controlado, criado
especificamente para realizagdo da pesquisa. Essa escolha
foi devido a facilidade de locomogdo dos participantes da
pesquisa, visto que todos trabalham na institui¢do.

Foram realizadas duas entrevistas. A entrevista pré-teste
teve por objetivo coletar informagdes sobre a experiéncia
dos usudrios na utilizacdo de computadores e acesso a
Internet, a pos-teste buscou esclarecer duvidas que
pudessem influenciar na etapa de etiquetagem e elucidar as
impressdes gerais do participante sobre o sistema.

Uma entrevista com surdos compde-se de quatro etapas:
leitura pela intérprete das perguntas do questionario que se
encontram em portugués; traducdo das perguntas para
Libras, também realizada pela intérprete; repostas dos
entrevistados, realizadas em Libras; redagdo e traducdo para
o portugués das respostas dos surdos, tarefa realizada pela
intérprete.

Todo o processo foi apoiado por profissionais da instituigdo
de ciéncia e tecnologia em saude e da Feneis envolvidos
direta ou indiretamente no desenvolvimento da pesquisa.
A gravacdo em video, das expressdes faciais e os gestos,
possibilitou identificar dificuldades na interacdo auxiliando
na etapa de interpretag@o dos dados. Nao se estipulou tempo
limite para conclusdo das tarefas.

Apds as observagdes dos usudrios, passou-se para a
aplicacdo do MAC, cujas fases sdo detalhadas.

ANALISE DOS RESULTADOS ATRAVES DO MAC
Etiquetagem: Essa etapa consistiu em analisar 206 minutos
de video das interagbes dos oito usuarios, durante a
realizagdo das tarefas de solicitagdo de suporte e atualizagio
dos dados cadastrais, com objetivo de identificar as falhas
na comunicagdo da interface e relaciona-las ao conjunto de
treze possiveis expressdes de comunicabilidade (etiquetas)
propostas pelo MAC. A realizagdo das duas tarefas durou
em média 27 minutos por usuario, com exce¢do do usuario
U-7, que realizou as atividades em treze minutos ¢ foi o
unico que conseguiu terminar com sucesso a tarefa de
solicitagdo de suporte. Todos os outros usudrios desistiram
de concluir essa tarefa.

Na tarefa de solicitagdo de suporte, o primeiro elemento
utilizado pelo participante U-2, foi a opcdo de busca,
digitando a expressdo “suporte técnico”. Como ndo houve
entendimento no resultado da busca o usuario repetiu a
operagdo, sendo atribuida a etiqueta “Por que ndo
funciona?”. Na segunda tentativa, ao identificar o mesmo
resultado, o participante solicitou auxilio da avaliadora,
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sendo atribuida a etiqueta “Socorro!”. Apos algumas acdes
frustradas na tentativa de realizar a tarefa corretamente,
comportamento identificado na etiqueta “Cadé?”, o usuario
desistiu de realizar a tarefa, sendo atribuida a etiqueta
“Desisto!”.

Ainda nesta tarefa, o participante U-3 foi o que mais
explorou a interface, na tentativa de concluir a tarefa
corretamente. Essa atitude fez com que esse participante se
tornasse mais suscetivel a atribui¢do de diferentes tipos de
etiquetas, sendo atribuidas quatorze etiquetas de
comunicabilidade. Como exemplo cita-se o uso frequente
da etiqueta “Cadé?”. O participante iniciou a tarefa de
solicitagdo de suporte marcando as palavras “suporte
técnico” na folha do cenario de teste, buscando
posteriormente estas palavras na interface, objetivando
atingir a conclusdo da tarefa, através de palavras
representativas. Entretanto, essas palavras ndo estavam
presentes no primeiro nivel do menu principal da interface,
constando apenas no segundo nivel, fazendo com que o
usudrio incidisse em um grande numero de rupturas,
atribuidas através da etiqueta “Cadé?”. Apos localizar a
senten¢a, U-3 ndo conseguiu concluir a tarefa com sucesso
por desconhecer as demais palavras.

A maior solicitagdo de auxilio para explicacdo das palavras
desconhecidas a avaliadora partiu da participante U-6,
mesmo sabendo que as respostas ndo poderiam ser
fornecidas.

Na entrevista pds-teste a participante informou que teve
varias duvidas com o significado das palavras, sentindo
necessidade de auxilio na conceituacdo das palavras. O
participante U-4 também informou na entrevista pos-teste
sentir muita dificuldade na realizagdo das tarefas pelo
desconhecimento de grande parte das palavras utilizadas na
interface.

O participante U-7 foi o Gnico que conseguiu realizar a
tarefa de solicitagdo de suporte, apresentando também
menor dificuldade na realizagao da tarefa de atualizagdo dos
dados cadastrais. Na entrevista pos-teste, esse usudrio
informou que em sua primeira interagdo com o sistema,
sentiu dificuldades por desconhecer algumas palavras, mas
que das proximas vezes sua interagdo seria facilitada, pelo
fato de ter decorado o caminho a ser percorrido para
realizar a tarefa de solicitacdo de suporte. Com relagdo
suscetivel a dificuldade no entendimento das palavras o
participante informou também que os verbos em portugués
sdo muito dificeis, e ao ter dificuldades, solicita auxilio a
um amigo ouvinte ou procura o significado da palavra na
Internet.

Na tarefa de atualiza¢do dos dados cadastrais, ao analisar a
interagdo do participante U-1 durante o preenchimento do
campo “Grau de surdez”, percebeu-se, através de seus
gestos, que ele buscava inferir o significado da palavra
“Grau”, associando-a ao vocadbulo “Gestagdo”. Como
consequéncia, inferiu a questdo “Grau de surdez” como:



“Voceé ¢ surdo de nascimento?”. Duvidando do raciocinio
realizado, solicitou auxilio a intérprete. Para essas rupturas
foram associadas duas etiquetas: “Assim ndo dd” e
“Socorro!”, que s6 puderam ser atribuidas a partir da
conjugacdo da gravacdo da interagdo e das expressdes
faciais e gestos do participante.

Este mesmo participante U-1 realizou uma busca mais
detalhada na interface com o intuito de localizar recursos
que o ajudassem na realizacdo da tarefa. Essa agdo foi
observada no movimento do usuario ao colocar os dedos
sobre a tela do computador, buscando contextualizar as
informagdes contidas nas areas de dados pessoais, dados
profissionais, etc, delimitadas na interface por retangulos.

Ainda nesta tarefa, o participante U-2 também realizou uma
busca detalhada na interface. Como exemplo, este usuario,
por desconhecer a sentenca “Orgdo expedidor da
identidade”, analisou seu documento de identidade e
respondeu a questdo com a informagdo: “Masculino”.
Sendo atribuida a etiqueta “P’ra mim, estd bom” a esse tipo
de comportamento. Na verdade, o usuario ndo percebeu a
falha, concluindo a tarefa erroneamente. Esse
comportamento foi frequente na maioria dos usudrios
durante a tarefa de atualizagdo dos dados cadastrais.

Outro exemplo relativo a etiqueta “P’ra mim, esta bom”
ocorreu no preenchimento do campo “Responsavel pelo
setor”, onde dois tercos dos participantes responderam o
nome da unidade em que trabalham, ja que desconheciam o
vocabulo “Responsavel”.

Com relacdo as cinco questdes sobre lazer presentes na
tarefa atualizacdo dos dados cadastrais: “O que gosta de
fazer nas férias?”; “Pratica algum tipo de esporte?”;
“Pratica alguma outra atividade cultural, familiar?”;
”Gostaria de conhecer outros assuntos”; “tem alguma
sugestdo para o projeto social?”. Apenas o participante U-7
respondeu todas as questdes corretamente. Dos demais
usuarios, apenas os participante U-2 e U-4 responderam a
pergunta “O que gosta de fazer nas férias?” corretamente.
Entretanto, ambos responderam na segunda tentativa, pois
na primeira entenderam que a pergunta se referia ao més no
qual gostavam de sair de férias. Apos uma releitura e
reflexdo, apagaram a resposta errada, incluindo a correta.
Os demais participantes ndo entenderam as perguntas, nao
respondendo as cinco questdes do topico Lazer.

o

O usuario U-5 apresentou dificuldade em identificar
contexto da palavra “enderego”, solicitando auxilio
avaliadora, questionando se tal palavra referia-se
localizag@o do curso ou de sua residéncia.

©

Devido a inexisténcia de algumas palavras em Libras,
destacam-se os nomes dos campo de entrada de dados que
mais apresentaram falha de comunicagdo completa: Grau de
Instrugdo, Técnico em, nome do curso de maior graduag@o,
Contato Emergéncia, Conhecimento de Libras, Oralizado,
Data de admissdo, Posto de trabalho, Descrigdo do Posto de
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Trabalho, Area de Jornada de Trabalho,
Dependentes Nome, Dependentes Parentesco,
Dependentes Data Nasc, Tem alguma sugestdo para o
Projeto Social ?, Gostaria de conhecer outros assuntos?,
Pratica alguma atividade cultural, familiar? Pratica algum
tipo de esporte?, O que gosta de fazer nas férias?.

atuacao,

Outra duvida frequente entre os usudrios era quando a
mesma palavra ocorria mais de uma vez na pagina, como o
caso da palavra “nome”, presente tanto na area relativa a
dados pessoais como na area de dependentes.

Nas entrevistas pos-testes, identificou-se que os usuarios
tém ciéncia que desconhecem um grande numero de
palavras presentes na interface, mas mesmo assim,
buscavam por meio de associac¢des, inferir o significado das
palavras que ndo conheciam, resultando em respostas
equivocadas.

Interpretacao: nessa fase identificou-se os problemas de
comunicabilidade e suas origens. A tarefa de atualizagfo
dos dados cadastrais teve como etiquetas mais salientes
“Socorro!”, com 54 ocorréncias, classificadas na categoria
de falhas temporarias; “Desisto!”, com 45 ocorréncias e
“Pra mim, esta bom”, com 34 ocorréncias, classificadas na
categoria de falhas completa, contabilizando
respectivamente 51% 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. A etiqueta “Socorro!” € utilizada quando o usuario
pede ajuda de forma explicita, como ocorreu com todos os
participantes. Como nao obtiveram respostas quando a
ajuda foi solicitada, grande parte dos participantes
deixavam o campo de entrada em branco, sendo atribuida a
etiqueta “Desisto!” ou tentavam inferir o significado da
questdo, acreditando erroneamente ter concluido a tarefa
com sucesso, a esse comportamento atribui-se a etiqueta
“P’ra mim, estda bom”.

Nas entrevistas pos-testes, foram identificados aspectos
relevantes, como por exemplo, a dificuldade de
identificacdo da mudanga de contexto das informagoes:
Dois tergos dos usudrios preencheram com seu proprio
nome, dois campos que continham a mesma informagao,
mas com fungdes distintas. Um deles referia-se ao nome do
entrevistado, o outro, ao nome de seu dependente. Outro
aspecto percebido foi o habito dos usuarios perguntarem o
significado das palavras desconhecidas a um ouvinte, na
auséncia desse, buscando auxilio na Web.

Quando questionados sobre sua capacidade de
entendimento da lingua portuguesa, apenas o participante
U-3 respondeu que entendia “pouquinho”. Os demais
participantes informaram que entendiam “parcialmente”,
sempre destacando que existem muitas palavras
desconhecidas.



A tarefa de solicitagdio de suporte avaliou uso e
funcionalidade do sistema, tendo a etiqueta “Desisto!”
como a mais saliente, com sete ocorréncias. Essa ¢é
classificada na categoria de falhas completas, apontando
questdes relativas a interpretacdo de expressdes 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 ndo foi
possivel encontrar os elementos necessarios para conclusido
da tarefa de forma satisfatoria devido a incompatibilidade
das defini¢des semanticas utilizadas.As entrevistas pds-teste
apontaram o desejo de consultar explicagdes na sua
primeira lingua devido a quantidade de palavras
desconhecidas em portugués.

Criacao do perfil semi6tico: A metamensagem do sistema
organizacional ¢é: “Na minha interpretagdo, vocé é um
usudrio funcionario de uma instituicdo de ciéncia e
tecnologia em saude que tem experiéncia em interagir com
computadores e ndo é fluente em portugués, possuindo a
Lingua Brasileira de Sinais (Libras) como primeira lingua
e o portugués como segunda. Eis, portanto, o sistema que
concebi para vocé. Entendi que vocé gostaria de utilizar a
intranet para resolver problemas pontuais como abrir
chamados de suporte técnico de informdtica e atualizar
seus dados cadastrais de forma pratica e rapida. Percebi
também que vocé desconhece um grande numero de
palavras em portugués, o que compromete a sua intera¢do
por menus de navegagcdo e em tarefas que necessitam de
entrada de dados. Por fim, notei também que vocé gostaria
de receber algum tipo de apoio tanto na automatizag¢do de
tarefas que necessitam de varios passos para sua
realizagdo, como na descri¢do de palavras em portugués
que vocé ndo conhece o significado para minimizar as
incompatibilidade semdnticas existentes entre o portugués
ea Libras.”

DISCUSSOES ACERCA DE ALTERNATIVAS CRIATIVAS
DE COMUNICACAO DESIGNER-USUARIOS SURDOS
QUE POSSAM ENDERECAR ALGUNS DOS DESAFIOS
IDENTIFICADOS NA PESQUISA

Como a lingua portuguesa apresentada textualmente ¢
potencialmente geradora de rupturas para os surdos pré
linguisticos e os videos geram, muitas vezes, dificuldades
de implementacdo, uma possivel alternativa para tratar as
rupturas relevadas no estudo seria a adogdo de uma nova
estratégias comunicativa que respeite as especificidades
linguisticas desse perfil de usuario. Entre as opgdes
possiveis encontra-se o uso de didlogos de media¢do por
voluntarios intérpretes de Libras, possuidores dos
conhecimentos necessarios para realizar uma comunicagio
mais adequada para o usudrio final, facilitando a interacdo
dos usudrios surdos com sistemas corporativos. Uma vez
“O WNH comporta-se como um intérprete ndo so da
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pagina a que estd associado, mas de toda a navegagdo por
ela. O usuario final, a priori, interage apenas com o0s
didlogos previamente criados, 'poupando-se’ de eventuais
problemas na padgina, sejam eles de usabilidade,
navegabilidade, comunicabilidade, acessibilidade etc “[24].

CONSIDERAGCOES FINAIS

O trabalho buscou elucidar aspectos relevantes da interagao
dos wusuarios deficientes auditivos em sistemas de
informagao corporativos na web. A participacdo ativa desse
publico em ambientes corporativos implica na necessidade
de estudos detalhados que reconhegam as especificidades
da interagdo desse grupo, com o intuito de identificar
possiveis barreiras que possam comprometer ou impedir o
uso dos sistemas de informacao corporativos na web.

Foi feita uma avaliagdo da interface de um sistema
corporativo da institui¢do de ciéncia e tecnologia em saude
com base no Método de Avaliagdo de Comunicabilidade da
Engenharia Semidtica, cujo objetivo é avaliar as falhas na
comunicagdo entre interface e usuario. Foram observados
oito usuarios realizando duas tarefas. A partir da
caracterizacdo da metamensagem, percebeu-se que o
projeto nao seguiu um desenvolvimento orientado a
acessibilidade de para surdos pré-linguisticos. Uma vez que
os surdos mesmo com experiéncia no uso de computadores
e Internet, encontram dificuldades no entendimento dos
termos linguisticos presentes na interface de sistemas de
informagdo corporativos na web, que os impedem de
realizar tarefas simples.

Na realizagdo das tarefas de atualizagdo dos dados
cadastrais, foi possivel identificar que termos comumente
utilizados no ambiente organizacional sdo desconhecidos
dos surdos como: “responsavel pelo setor” ou “jornada de
trabalho”, dificultando a interagdo dos participantes. Além
da questdo linguistica, observou-se também dificuldades
com relagdo a identificacdo correta do contexto das
informagdes presentes na interface. Durante a interac@o, os
usuarios tenderam a focar a atengdo em pequenas porcdes
de informag@o e ndo na pagina como um todo.

As questdes relativas a atividade de lazer demostraram a
dificuldade do surdo em interpretar frases em portugués.
Apesar de trés participantes terem respondido as questdes
corretamente, apenas um entendeu a pergunta de imediato.
Os demais individuos ndo entenderam as questdes ¢ as
deixaram em branco.

A tarefa de solicitagdo de suporte técnico com foco na
navegacdo contabilizou o maior nimero de desisténcias,
onde somente um participante concluiu a tarefa
corretamente. Essa tarefa continha grande quantidade de
informagoes textuais, dificultando a escolha correta dos
topicos pelos usuarios. Todos os participantes sentiram
dificuldades em interagir com os elementos disponiveis na
interface.



As entrevistas poés-teste indicaram que os participantes
gostariam de poder consultar explicagdes na sua primeira
lingua sobre o preenchimento dos campos, uma vez que a
quantidade de palavras desconhecidas em portugués
dificulta a interacdo com o sistema de informacdo. Os
participantes também informaram que gostariam de obter
recursos que facilitassem a identificagdo do contexto das
palavras, facilitando assim a inferéncia correta das mesmas.

Apesar do método de pesquisa ndo prever a gravagdo em
video dos usuarios durante a interac¢do, essa foi realizada,
mostrando-se eficiente na etapa de analise. Esse recurso
possibilitou identificar, através das expressdes faciais e
gestos utilizados, as dividas durante a interacao.

Destaca-se que a pesquisa possibilitou analisar os pontos de
ruptura de comunicagdo entre a interface e o usudrio surdo
no contexto organizacional, contribuindo para a
importancia da inclusdo da experiéncia do usuario surdo no
processo de desenvolvimento de interfaces de sistemas de
informag@o corporativos na web, diminuindo a lacuna
existente entre o usuario surdo e a interface.

Como trabalho futuro sugere-se, a criacdo de protocolos
para andlise de acessibilidade Web, auxiliando
pesquisadores na condugéo de testes de acessibilidade; face
a diversidade de fatores que influenciam diretamente os
resultados da pesquisa, dentre os quais o mais significativo
¢ a diferenca cultural entre pesquisadores, participantes e
profissionais intérpretes que atuam com surdos.
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