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Abstract. Introduction: E-commerce is constantly growing; however, some
users who communicate through Brazilian Sign Language (Libras) face
difficulties in understanding written text, resulting in obstacles when using
customer service options on web pages. Objective: This research sought to
identify the barriers faced by prelingual deaf individuals in using video-based
Libras customer service centers in e-commerce. Methodology or Steps: An
approach involving interviews and accessibility testing was used. Results: The
results indicated eleven accessibility issues, as well as suggestions for
improvements reported by users. This work aims to contribute to future
accessibility initiatives that promote more effective Libras-based customer
service on websites.
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Resumo. Introducdo:O comércio eletronico cresce constantemente, entretanto,
alguns usudarios que utilizam a Lingua Brasileira de Sinais (Libras) enfrentam
dificuldades na compreensdo textual, resultando em obstaculos na utilizagdo
de opgoes de atendimento das paginas web. Objetivo: Esta pesquisa buscou
identificar as barreiras enfrentadas por surdos pré-linguisticos no uso de uma
central de atendimento em Libras por video de um comércio eletronico.
Metodologia ou Etapas: Utilizou-se uma abordagem com entrevistas e testes
de acessibilidade. Resultados: Os resultados indicaram onze problemas de
acessibilidade, além de sugestoes de melhorias relatadas pelos usudrios. Este
trabalho visa contribuir para futuras ag¢oes de acessibilidade que promovam
um atendimento em Libras mais eficaz nos sites.

Palavras-chave: acessibilidade, surdo pré-linguistico, comércio eletronico,
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1. Introducio

De acordo com a Organizagdo Mundial da Satde (OMS), a perda auditiva afeta
atualmente 1,5 bilhdo de pessoas no mundo, e estima-se que até 2050 aproximadamente
2,5 bilhdes depessoas viverao com algum grau de perdaauditiva [WHO 2022]. No Brasil,
segundo o Censo Demografico, cerca de 5% da populacdo brasileira tem algum grau de
deficiéncia auditiva, o que representa dez milhdes de cidaddos, dos quais 2,7 milhdes
possuem surdez profunda [IBGE 2010].

Nesse contexto, existem os surdos pré-linguisticos, cuja a surdez pode ser de
origem congénita ou adquirida nos primeiros anos de vida, antes do desenvolvimento da
linguagem [Peres 2003]. Geralmente, essas pessoas possuem perda auditiva profunda,
implicando em pouca ou nenhuma audig¢ao e utilizam a lingua de sinais para se comunicar
[WHO 2023].

Os surdos sao consumidores de produtos e servigos, assim como os ouvintes e tém
necessidades e direito de se comunicar [Oliveira 2021]. As plataformas de comércio
eletronico, por estarem constantemente online, proporcionam uma rapida divulgagdo de
novos produtos, com custo relativamente baixo, podendo eliminar as necessidades de
locomog@o e barreiras de comunicag¢do que os surdos podem acabar encontrando em lojas
fisicas [De Araujo Cardoso 2015].

Diversas leis e decretos foram instituidos para promover a acessibilidade e a
inclusdo digital, sendo uma delas de grande relevancia a Lei Brasileira de Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia (Lei n°13.146/2015). Esta lei visa estabelecer a possibilidade de
pessoas com deficiéncia utilizarem com autonomia e seguranca as informagoes,
comunicagdes e sistemas, tornando-se obrigatdrio a acessibilidade nos sites mantidos por
empresas com sede ou representacdo no pais ou por 6rgdo de governo [Brasil 2015].

No entanto, alguns surdos brasileiros pré-linguisticos podem encontrar
dificuldades em compreender informagdes textuais disponiveis nas paginas da web, pois
essas pessoas geralmente possuem a Lingua Brasileira de Sinais (Libras) como primeira
lingua e o Portugués como segunda [Alvez et al. 2012]. Além disso, as limitacdes na
oferta de atendimento em Libras nos sites dificultam o atendimento adequado e eficaz a
esses usuarios [Lannes e Ribeiro 2020].

A comunica¢ao durante o atendimento representa uma das dificuldades no
contexto das tecnologias, incluindo as intera¢cdes com centrais de atendimento e interfaces
que nao sao faceis de entender. A falta de acessibilidade presente em torno dos usuarios
surdos pré-linguisticos esta refletida em situagdes como dificuldades de comunicagdo em
estabelecimentos onde a tecnologia existe, mas ndo ¢ aproveitada. Quando alguém ndo
consegue representar-se plenamente utilizando tais recursos tecnoldgicos, a
acessibilidade nao pode ser considerada plena. [Lannes; Ribeiro 2020].

Nesse contexto, este trabalho busca responder a seguinte questdo: “Quais as
principais barreiras enfrentadas por usuarios surdos pré-linguisticos na utilizagdo de uma
central de atendimento em Libras por video em um comércio eletronico?”. Para isso, o
método de estudo utilizado para alcangar esse objetivo caracteriza-se por uma pesquisa
exploratoria, de abordagem qualitativa, que inclui entrevistas e observagdes em testes
com usuarios surdos.

O restante do trabalho esta organizado da seguinte forma: na secdo 2 apresenta o
referencial tedrico. Os métodos utilizados sao apresentados na Se¢do 3. Ja a Secdo 4 sao
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apresentados os resultados e as discussdes e, na Sec¢do 5, sdo apresentadas as
consideragoes finais. Por fim, a Se¢do 6, apresenta os agradecimentos.

2. Referencial Teorico

2.1. Perda auditiva e surdez

A perda auditiva pode ser descrita como uma condigdo em que um ou ambos os ouvidos
sdo parcialmente ou totalmente incapazes de ouvir. Pode ser leve, moderada, severa ou
profunda. Pessoas com limiar auditivo abaixo de 20 dB sdo considerados com audicdo
normal, acima desse valor, possuem perda auditiva [ WHO 2022]. Uma pessoa com perda
auditiva variando de leve a grave ¢ considerada como tendo deficiéncia auditiva. Por
outro lado, uma pessoa com perda auditiva profunda, que resulta em pouca ou nenhuma
audicao, ¢ surda [WHO 2023].

Considerando o periodo evolutivo em que ocorre a perda auditiva, ¢ possivel
distinguir a surdez entre pré-linguistica e pds-linguistica. A surdez pré-linguistica ¢ de
origem congénita ou pode ser adquirida nos primeiros anos de vida, antes mesmo do
desenvolvimento da linguagem. Por outro lado, a surdez pos-linguistica ¢ adquirida apos
o desenvolvimento da linguagem [Peres 2003].

As pessoas com alguma deficiéncia auditiva geralmente realizam a comunicac¢ao
por meio da linguagem falada e podem se beneficiar de aparelhos auditivos, implantes e
outros dispositivos auxiliares, além das legendas. Ja as pessoas surdas, como os pré-
linguisticos, costumam utilizar a lingua de sinais para realizar a comunica¢do [WHO
2023].

2.2. Lingua de sinais

Uma lingua de sinais pode ter origem em outras linguas de sinais ou através de sinais que
emergem em comunidades de pessoas com deficiéncia auditiva. As linguas de sinais
possuem a denominagdo de linguas de modalidade “visuo-espacial” , que utilizam
movimentos gestuais e expressoes faciais [Quadros e Karnopp 2004].

Em uma lingua de sinais, os sinais ndo sdo gestos, mas sim simbolos arbitrarios
que sdo legitimados e convencionados pelos usudrios da lingua de sinais, assim como as
palavras na linguagem oral. Esses sinais sdo principalmente articulados pelas maos e
expressoes faciais, sendo percebidos pelo receptor através da visao [Crystal 2017].

Assim como em outros paises ao redor do mundo, o Brasil possui sua propria
lingua desinais. A Lingua Brasileira de Sinais (Libras) foi oficialmente reconhecida no
pais pela Lei n® 10.436, de 24 de abril de 2002 [Brasil 2002], garantindo as pessoas surdas
o direito de ter acesso a informagdes em Libras. Sua regulamentacdo para o ensino em
escolas foi decretada em 2005, através do Decreto n® 5.626 de 22 de dezembro [Brasil,
2005].

2.3. Acessibilidade

A acessibilidade na web ¢ o direito deter acesso a rede de informagdes, eliminar barreiras
arquitetonicas, garantir disponibilidade de comunicagdo, acesso fisico, equipamentos e
programas adequados, bem como contetdo e apresentacdo da informagdo [Ferreira e
Nunes 2008].
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A web vem desempenhando um papel importante no dia-a-dia das pessoas com
deficiéncia, transformando completamente a vida desses usudrios e proporcionando-lhes
liberdades como nunca antes. E fundamental reconhecer as diferencas entre os individuos
para fornecer os meios de acesso a qualquer conteido na web [Alves 2012].

O comité internacional World Wide Web Consortium (W3C) desenvolveu as
Diretrizes de Acessibilidade para Conteudos Web (Web Content Accessibility Guidelines
— WCAG), atualmente em sua versdo 2.2. Essas diretrizes contém uma séric de
recomendacdes para promover a acessibilidade do conteudo web por usudrios com
limitagdes ou caracteristicas de acesso, que incluem deficiéncias visuais, auditivas,
motoras, cognitivas, de linguagem e neurologicas [W3C 2023].

Nesse cenario, as Tecnologias Assistivas (TA) desempenham um papel crucial,
constituindo um conjunto de conhecimentos interdisciplinares, artefatos, métodos e
servicos que facilitam as atividades cotidianas e a participagdo depessoas com deficiéncia
ou com mobilidade reduzida [Afio 2016]. As tecnologias assistivas mais utilizadas por
pessoas surdas tém como objetivo eliminar as barreiras de acesso as informacgdes
apresentadas em formato de 4dudio. Isso é alcancado por meio do uso de legendas ou
transcri¢ao do contetdo sonoro para o Portugués ou para a Libras, que ¢ a lingua natural
de algumas pessoas surdas, como as pré-linguisticas. [Alves et al 2013].

2.4. Comércio Eletronico e Servicos de Atendimento ao Consumidor

O comércio eletronico, também conhecido como e-commerce, refere-se a atividade de
compra e venda de produtos e servigos utilizando a internet como plataforma. Essa
modalidade de negdcio engloba diversos canais, incluindo lojas virtuais, marketplaces e
até mesmo redes sociais [Tomé 2021].

De acordo com os dados da Associagdo Brasileira do Comércio Eletronico
(ABcomm), o comércio eletronico no Brasil faturou R$ 204,3 bilhdes em 2024 com um
crescimento de 10,5% em relacdo ao ano anterior. As proje¢des indicam que o e-
commerce brasileiro pode alcangar R$ 234,5 bilhdes em 2025. [E-commerce Brasil
2025].

Com o constante crescimento dessa modalidade de comércio, surgem novos
métodos de atendimento e Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) precisa ser
capacitado para o atendimento ao consumidor final [Fumagalli; Bottamelli, 2016]. E
fundamental oferecer opg¢des de pagamento, proporcionar um bom atendimento ao
cliente, incluindo suporte, SAC e poés-venda, além de lidar de maneira eficiente com
trocas ou devolugdes [Costa e Lelis 2020].

Neste sentido, o SAC funciona como um canal para que os consumidores possam
fazer reclamagdes e dentincias. Por meio do SAC, ¢ possivel fortalecer o relacionamento
com o cliente, demonstrando interesse em suas opinides e experiéncias com os produtos
ou servicos adquiridos [Gomes 2021].

No contexto do atendimento as pessoas surdas, vale ressaltar a necessidade do
atendimento humano e a importancia da capacitagdo dos funcionarios das empresas para
se comunicarem com os clientes que utilizam Libras [Santos et al. 2021].

Algumas empresas e instituicdes publicas tém adotado centrais de atendimento
em Libras, e um exemplo disso ¢ 0o modelo implementado pelo Estadode Sao Paulo. Essa
central possibilita o atendimento em diferentes localidades e oferece uma variedade de
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servigos, através do acesso online e videochamada com intérpretes de Libras de plantao.

No entanto, essa ainda € uma pratica pouco implementada nos servicos em todo o pais
[Soares 2021].

3. Método de Pesquisa

O método utilizado neste trabalho caracteriza-se por uma pesquisa exploratéria, de
abordagem qualitativa. Consistiu em seis etapas: 1) Revisdo da literatura; 2) selecdo de
site com central de atendimento em Libras; 3) Definicdo do perfil dos usuarios
participantes para os testes; 4) Cuidados Eticos; 5) Preparagdo dos testes com usuérios
surdos; 6) Execugao dos testes com usuarios surdos.

3.1. Etapas da Pesquisa
1) Revisao da Literatura

Essa etapa buscou aprofundar o conhecimento sobre o tema por meio daanalise do que
ja foi pesquisado, com o intuito de conhecer melhor o campo e descobrir trabalhos
relacionados a pesquisa. Para isso, foi feita uma revisdo ad-hoc da literatura.

Foram identificados trés trabalhos relevantes, por meio de buscas ad hoc
utilizando o buscador Google. O estudo de Dos Santos Kriiger e Saito (2021) avaliou trés
sites brasileiros de e-commerce utilizando a ferramenta automdtica Dyno Mappe,
fundamentada nas diretrizes da WCAG 2.0, além de andlises baseadas nas pistas
proximais de Flor (2016) e na WCAG 2.1. A pesquisa identificou problemas relacionados
aos rotulos dos elementos, especialmente hiperlinks, icones e imagens, que comprometem
a comunicacao acessivel para o publico surdo. Os autores destacaram a necessidade de
aprimorar a acessibilidade desses ambientes virtuais e ressaltaram a importancia de
investir em ferramentas que promovam inclusdo nos sites de comércio eletronico.

O estudo de Soares (2016) investigou barreiras enfrentadas por surdos pré-
linguisticos bilingues em compras online, analisando a acessibilidade do site das Lojas
Americanas. O estudo incluiu testes com cinco surdos e cinco ouvintes, além de uma
avaliagdo automatica com a ferramenta Wave. Os principais problemas envolveram
etiquetas, compreensdo textual, imagens pouco nitidas e contraste. Com base nos testes,
foram feitas onze recomendagdes para melhorar a experiéncia de compra para surdos e
ouvintes.

De Araujo Cardoso et al. (2015) identificaram dificuldades da comunidade surda
na navegacao em sites de comércio eletronico. Foram avaliados seis sites construidos com
diferentes plataformas, utilizando seis validadores automaticos. Os principais problemas
envolveram linguagem pouco clara, links sem conteudo, imagens sem legendas e icones
sem descricao. O estudo concluiu que a acessibilidade ¢ baixa e requer tanto recursos
acessiveis quanto conscientizacdo dos desenvolvedores. Além disso, destacou a
importancia da lingua de sinais para uma intera¢do mais efetiva.

Flor (2016) elaborou e validou quarenta recomendagdes para criagdo de pistas
proximais de navegacdo em websites voltadas para usuarios surdos pré-linguisticos. As
recomendacdes foram organizadas em sete diretrizes, baseadas em revisdo integrativa,
entrevistas com intérpretes delingua de sinais e testes com usuarios surdos. Um prototipo
de website foi desenvolvido para validacdo. A analise dos dados incluiu triangulagdo e
avaliacdo por especialistas em surdez e em THC. Asrecomendagdes abordam semantica,
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design das pistas em lingua de sinais e imagens, combina¢do de formatos (texto, imagem
e video) e navegagao.

Aspesquisas identificadas abordam a acessibilidade para usudrios surdos na web,
diretamente relacionadas ao tema desta pesquisa. No entanto, ndo foram encontrados
estudos na literatura sobre avaliacdes de acessibilidade em centrais de atendimento em
Libras para facilitar a comunicagdo de pessoas surdas, que utilizam a lingua de sinais,
especialmente no contexto do comércio eletronico, que ¢ o foco deste trabalho.

2) Selecao de site com central de atendimento em Libras

O site da Magazine Luiza foi escolhido para avaliagdo deste estudo devido a posi¢ao
significativa que ocupa no mercado brasileiro. Conforme o rank da Sociedade Brasileira
de Varejo e Consumo, em 2023 esta empresa foi eleita a terceira maior varejista do Brasil
(SBVC 2023). Além disso, a Magazine Luiza também foi a primeira varejista no Brasil a
oferecer atendimento em Libras a partir do ano de 2021 [Capri 2021].

Este site conta com uma central de atendimento em Libras criada pela empresa
Pessoalize, onde o atendimento € realizado por video em tempo real, com um profissional
usuario de Libras, disponivel nos dias de semana, das 9h as 18h. A empresa Pessoalize ¢
uma startup que oferece solugdes digitais para transformar o atendimento entre marcas e
pessoas [Pessoalize 2023].

O site davarejista também oferece um avatar virtual em 3D daempresa Hand Talk
para realizar tradu¢do do conteudo em Portugués para a Libras. Esta plataforma traduz
simultaneamente conteudos de textos e audios em portugués para a Lingua Brasileira de
Sinais (Libras) ou para Lingua Americana de Sinais (ASL) [Hand Talk 2023].

3) Definicao do perfil dos usuarios participantes para os testes

O critério de selecdo dos voluntarios baseou-se nas seguintes caracteristicas: ser uma
pessoa surda pré-linguistica bilingue; possuir a Libras como primeira lingua e o Portugués
como segunda lingua; possuir escolaridade a partir doensino fundamental; ter no minimo
18 anos de idade; utilizar a internet com frequéncias minima de duas vezes por semana.

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

4) Cuidados Eticos

Para realizar qualquer pesquisa que envolva seres humanos, tanto de forma direta quanto
indireta, como frequentemente ocorre em estudos na area de Interagdo Humano-
Computador (IHC), € essencial submeter o projeto a analise e aprovacao pelo Comité de
Etica em Pesquisa antes do seu inicio. Essa pratica ¢ fundamental para assegurar a

protecdo dos participantes envolvidos, bem como a integridade e validade dos resultados
obtidos [CNS 2012].

Desta forma, a proposta desta pesquisa foi submetida ao Comité de Etica em
Pesquisa da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO) em 04 de
setembro de 2023, por meio da Plataforma Brasil, e recebeu aprovacdo em 19 de outubro
de 2023 para prosseguir com todo o processo da pesquisa até a conclusdao. Todos os
cuidados para garantir o anonimato e mitigar qualquer desconforto foram tomadas,
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cumprindo as regras de cuidados com os voluntarios e explicitadas no Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

5) Preparacio dos testes com usuarios surdos

Nesta etapa, foram criados os formularios contendo o detalhamento das tarefas a serem
seguidas pelos voluntarios durante os testes, os questiondrios pré e pds-teste € o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

As tarefas foram planejadas com base no fluxo de navegagdo que leva até a area
da central de atendimento em Libras, que € o ponto mais relevante dos testes. Esse fluxo
contempla trés paginas do site da Magazine Luiza que estdo relacionadas a central de
atendimento em Libras. Conforme sugere o W3C, se uma area especifica do site for
definida para avaliacdo, todas as partes desta area serao incluidas no escopo da avaliacao,
bem como as paginas comuns a essa area. O WC3 também sugere que seja selecionada a
pagina de entrada do site, paginas que contenham imagens, multimidias, formuléarios e
que executem alguma funcionalidade [Abou-Zahra e Velleman 2014].

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

O TCLE foi preparado em linguagem simples, para que possa ser interpretado em
Libras pela intérprete no inicio dos testes. A entrevista pré-teste foi criada com questdes
abertas e fechadaspara levantamento do perfil e daexperiéncia do usuario com tecnologia
e atendimento em Libras. O questionario pds-teste foi elaborado com perguntas abertas
acerca da experiéncia do participante com o teste realizado.

Nesta etapa, também foram buscados intérpretes de Libras para apoiar a pesquisa.
A pesquisadora entrou em contato, por e-mail, com uma ONG sem fins lucrativos, com o
objetivo de obter apoio. Essa organizacdo mantinha um projeto de empregabilidade social
para pessoas surdas. A ONG se prontificou a disponibilizar dois intérpretes, por dois dias,
para auxiliar na comunicagdo com as pessoas surdas envolvidas na pesquisa.

6) Execucio dos testes

Para balizar o tempo necessario e avaliar a viabilidade da execugdo de cada tarefa
proposta para os testes com os usuarios surdos, inicialmente foi realizado um teste com
um usuario piloto surdo pré-linguistico, cujos dados nao foram contabilizados para
analise.

Apos o teste piloto, foi vista a necessidade de algumas alteragdes nos
questionarios das entrevistas e nas tarefas planejadas. Posteriormente, apds a realizacdao
desses ajustes, foram descritas as tarefas e questionarios definitivos que foram
empregados nos testes com os demais usudrios surdos. A lista das tarefas ajustadas apos
o teste com o usuario piloto, estdo descritas na Tabela 1.
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Tabela 1. Descricdao das tarefas oficiais utilizadas nos testes com usuarios surdos

ID Tarefa

1 A partir da pagina inicial do site da
Magazine Luiza, localize o espago de
atendimento ao cliente
2 No mesmo site, localize o atendimento em
Libras ou alguma area de acessibilidade
que disponibilize o atendimento em Libras.

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

4 Através da area de atendimento em Libras,

inicie uma conversa em Libras com o
atendente e pergunte qual o prazo para
solicitar troca e devoluc¢ao de produtos
comprados pelo site?

5 Apos o atendente responder a pergunta,
agradeca e encerre o atendimento.

A execugdo dos testes com todos os participantes ocorreu em um notebook com
sistema operacional Windows, disponibilizado pela pesquisadora. O teste com o usudrio
piloto ocorreu em 11 de abril de 2024, enquanto os testes com os demais voluntarios
foram realizados nos dias 21 e 22 de maio de 2024.

Durante os testes com os voluntarios surdos, primeiramente foi explicado o
proposito do trabalho e, posteriormente, apresentado o TCLE para assinatura. Todos os
voluntarios concordaram com o termo e responderam as entrevistas pré-teste. Na
sequéncia, eles realizaram as tarefas propostas, seguindo o roteiro definido. As tarefas
foram apresentadas gradualmente, para ndo sobrecarregar a memoria dos participantes.
Ao finalizar a execucdo das tarefas, eles responderam a entrevista pos-teste.

O teste com os usuarios surdos ocorreu com a observagao da pesquisadora € com
o apoio dos intérpretes de Libras, que fizeram a tradugdo dos termos, das tarefas e das
entrevistas para Libras, possibilitando a comunicacdo entre a pesquisadora e os
voluntarios durante todo o processo.

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

A interacdo do usuario com o site foi registrada por gravagdes de tela, dudio e
video previamente autorizadas, bem como pelas observagdes feitas pela pesquisadora,
documentadas em anota¢des no caderno. Para manter o anonimato, os participantes
receberam os codigos P1, P2, P3, P4 e P5. As respostas da entrevista pré-teste estdo
descritas nas Tabelas 2 e 3.
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Tabela 2. Perfis dos usuarios — questionario pré-teste

Participante | Idade [Escolaridade|l Idade que perdeu audi¢do | Primeira e segunda
lingua
Pl 15 Supeil(t)r 45 dias de n(z;?cido perdeu a * lingua: Libras
compieto audicao. 2% lingua: Portugués
Superior Teve rubéola nos primeiros
P2 52 p dias de nascido e perdeu a | 1?lingua: Libras
completo o aq; . A
audicdo 2% lingua: Portugués
Ensino  |Levou um tombo e perdeu a
P3 61 |Fundamental| audicdao ainda bebécom 1? lingua: Libras
incompleto quatro meses. 2* lingua: Portugués
P4 57 Ensino médio| Teve sarampo e flcqu surdo 1* lingua: Libras
completo com dois anos de idade. a1 i R
2% lingua: Portugués
Ensino
P5 55 | Fundamental Nasceu surdo. 1? lingua: Libras
incompleto 2% lingua: Portugués
Tabela 3. Experiéncia dos usuarios — questionario pré-teste
Participante | Frequéncia | Ja realizou Ja utilizou Ja utilizou
de uso da | compras |atendimento nos sites| atendimento em
internet? | em sites? de compras para |Libras de algum site?
duvidas, trocas ou | Lembra o nome do
reclamagodes? Se sim, site e se 0
teve alguma atendimento foi
dificuldade? facil?
J& tentou uma vez pelo
Todos os . celular, porém teve | Nunca utilizou e nem
P1 . Sim . ot . .
dias muitas dificuldades e | sabia que existia.
acabou desistindo.
Tentou duas vezes
quando teve um
defeito em um
P2 Todos os Sim produto. Foi por | Nunca utilizou e nem
dias mensagens em sabia que existia.
atendimento
automatico. Nao teve
dificuldades.
Sim, porém
P3 TOd.OS %5 | com o filho Nao Nunca utilizou
dias i
ajudando
Nunca fez o
Duas vezes ~ Nunca utilizou e nem
P4 compra pela Nao . .
na semana | . sabia que existia.
internet,
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Participante | Frequéncia | Ja realizou Ja utilizou Ja utilizou
de uso da | compras |atendimento nos sites| atendimento em
internet? | em sites? de compras para |Libras de algum site?
duvidas, trocas ou | Lembra o nome do
reclamagodes? Se sim, site e se 0
teve alguma atendimento foi
dificuldade? facil?
pois acha
perigoso
Nunca fez
Todos os | “OLPras em Nunca gtilizou, p.OiS Nunca utilizou e nem
P5 di sites por acredita que seja bi oy
1as . ey s sabia que existia.
achar muito dificil.
perigoso

4. Resultados e Discussoes

Apos a realizacdo dos testes com usudrios surdos, foi possivel analisar os resultados e
identificar as tarefas que apresentaram maiores dificuldades, bem como os principais
problemas enfrentados por esses usudrios ao utilizarem o servigo de atendimento em
Libras disponivel no site, desde a pagina inicial do até a conclusdo desse atendimento. Os
testes também proporcionaram sugestoes de melhorias para facilitar a localizagao do
atendimento em Libras. Na Tabela 4, ¢ possivel visualizar o tempo de execucao de cada
participante.

Tabela 4 — Tempo de duragao das tarefas

Participante |Tarefa 1|Tarefa 2 |Tarefa 3 |Tarefa 4| Tarefa 5 Total
P1 00:50 02:00 01:00 06:00 00:30 10:20

P2 05:00 02:00 02:00 05:00 00:40 14:40

P3 05:00 01:00 04:00 08:00 00:35 18:35

P4 03:00 03:00 02:00 04:00 00:40 12:40

P5 04:00 04:00 04:00 02:00 01:00 15:00
Média 03:34 02:24 02:36 05:00 00:41 14:15
Mediana 04:00 02:00 02:00 05:00 00:40 14:40

Os resultados apresentados na Tabela 4 mostram que as tarefas que tiveram o
maior tempo de conclusdo entre os participantes foram a Tarefa 1 (Tarefa 1: a partir da
pagina inicial do site da Magazine Luiza, localize o espaco de atendimento ao cliente) e
a Tarefa 4 (Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma conversa em
Libras com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e devolugdo de
produtos comprados pelo site). Na tarefa 1, cuja média de tempo foi de mais de trés
minutos, trés usuarios (P2, P3 e P5) concluiram a atividade apds mais de quatro minutos
de navegag¢do, enquanto umusuario (P4) ndo conseguiu identificar a area de atendimento,
resultando na ndo conclusdo da tarefa. Apenas um usuério (P1) conseguiu concluir a
tarefa em menos de um minuto.
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A Tarefa 4 (Tarefa 4: através da area de atendimento em Libras, inicie uma
conversa em Libras com o atendente e pergunte qual o prazo para solicitar troca e
devolugdo de produtos comprados pelo site), por ser tratar do atendimento sincrono em
Libras, apresentou uma variabilidade maior no tempo de execugdo, pois alguns usuarios
fizeram perguntas adicionais ao atendente, por demonstrar interesse e entusiasmo. Essa
tarefa também pode ter particularidades dependendo do atendimento, o que ja sugeria
uma hipdtese de maior duragdo. A Tarefa 4 teve uma média de execucdo de cinco
minutos, sendo o maior tempo médio observado entre as tarefas.

Na Tarefa 3 (Tarefa 3: na area de atendimento em Libras, assista ao video de
apresentacdo sobre o inicio do atendimento), dois usuarios (P3 e P5) enfrentaram mais
dificuldades para entender como iniciar o atendimento e assistiram ao video mais de trés
vezes, levando quatro minutos para completar a tarefa. Outros dois usudrios (P2 e P4),
que também tiveram uma certa dificuldade nessa etapa, concluiram em dois minutos.
Apenas um usuario (P1) conseguiu finalizar essa tarefa em até um minuto.

Vale destacar que, a Tarefa 2 (Tarefa 2: no mesmo site, localizar o atendimento
em Libras ou alguma area de acessibilidade que disponibilize o atendimento em Libras),
o tempo de duragdo nao foi muito longo entre os participantes, apesar de todos terem
encontrado dificuldade. A maior demora ocorreu na etapa anterior, que ¢ chegar a tela de
atendimento ou acessibilidade para, entdo, localizar a op¢do de atendimento em Libras.
Além disso, um dos participantes (P5) ndo conseguiu localizar a op¢do de atendimento
em Libras.

A Tarefa 5 (Tarefa 5: apds o atendente responder a pergunta, agradega e encerre
o atendimento), foi a mais rapida, realizada por todos os participantes em até um
minuto.

A andlise do quadro com os perfis dos usuarios também permitiu levantar
hipoteses de que variaveis como idade e escolaridade podem ter influenciado os
resultados dos testes de acessibilidade realizados. Participantes com idade acima de 50
anos (P2, P3, P4 e P5) podem apresentar maior dificuldadenouso de tecnologias digitais,
impactando sua interacdo com recursos disponiveis nos sites. Além disso, usuarios com
ensino superior completo (P1 e P2) podem apresentar maior autonomia na navegacao e
maior disposi¢do para explorar funcionalidades adicionais do site, enquanto aqueles com
menor escolaridade (P3, P4 e P5) podem sentir-se inseguros ao acessar recursos menos
visiveis ou de maior complexidade.

Através da Tabela 5, € possivel visualizar os onze problemas enfrentados pelos
usudrios surdos durante os testes.

Tabela 5 — Problemas encontrados durante os testes

ID Problema Quantidade| Participante
de
ocorréncia
1 Navegac¢ao por menus incorretos antes de 5 P1,P2, P3,P4 e
encontrar a op¢ao desejada. P5
2 |Dificuldade em localizar a area de atendimento em 5 P1,P2,P3,P4 e
Libras. P5
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ID Problema Quantidade| Participante
de
ocorréncia
3 | Dificuldade em localizar o espago de atendimento 4 P2, P3,P4 ¢ P5
ao Cliente.
4 Dificuldade para entender o video pré-gravado em 4 P2, P3,P4 ¢ P5
Libras, levando as multiplas visualizagdes.
Dificuldade em entender o procedimento para 4 P2, P3,P4 ¢ P5
5 | ativar o video e permitir o uso da camera no pop
up do navegador.
6 Dificuldade para localizar o botdo de “Continuar” 1 P5
e iniciar o atendimento em Libras.
Dificuldades para entender alguns sinais no 1 P4
7 . )
atendimento em Libras.
3 Dificuldade para digitar no espago destinado ao 1 P3
chat.
9 Imagem com travamentos no video do 1 P2
atendimento em Libras
Dificuldade em entender que precisava clicar no 1 P5
10| botao “Confirmar” do pop up perguntando se
desejava encerrar a chamada.
1 Atendente posicionada muito proxima a tela 1 P3

dificultando a visualizacdo das maos e sinais.

Os problemas mais comuns identificados foram relacionados a “navegagdo por
menus incorretos antes de encontrar a opgao desejada” e a “dificuldade para localizar a
area de atendimento em Libras”, ambos enfrentados por todos os usudrios. Para chegar a
area de atendimento em Libras, o usuario precisa inicialmente acessar o menu
“Atendimento” ou o menu “Acessibilidade”, ambos localizados na parte superior da
pagina inicial do site, ou rolar até o final da pagina, para encontrar essas opgoes. Os dois
posicionamentos de acesso ndo demonstraram facilidade de localizagdo para os usuarios
surdos que utilizam Libras, levando-os a navegar por varios menus na tentativa de chegar
até o atendimento em Libras. Na Figura 1, é possivel visualizar o posicionamento dos
menus “Atendimento” e “Acessibilidade” na pagina inicial.
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Figura 1. Parte superior da pagina inicial onde demonstra os menus para acessar
a tela que exibe a opgao de atendimento em Libras.

Ao conseguir acessar a tela de “Atendimentos”, € necessario rolar a pagina quase
até o final para identificar a op¢do de atendimento em Libras. Na Figura 2, ¢ possivel
visualizar esse posicionamento da op¢ao do “Atendimento Libras”.

Apenas trés usuarios (P1, P2 e P3) conseguiram encontrar a drea de atendimento
em Libras, apds navegarem por varios menus incorretos. Um usudrio (P4) desistiu por
ndo conseguir localizar a area de Atendimento, necessitando que a pesquisadora
informasse a localizagdo para que pudessem seguir com as demais tarefas. O Ultimo
usuario (P5) conseguiu localizar a 4rea de Atendimento, mas ndo o atendimento em
Libras, também precisando da orienta¢do da pesquisadora para prosseguir com as demais
tarefas.

« (s QB8 magazineluiza.combe, B o ® ® A =
Néo encontrou o que procura?
(2 Abrir chat ‘ Ewiar um e mail
Atendimento acessivel para pessoas com deficiéncia auditiva
[ o

Da sagunda a sexta, das Bh s 20h @ a0s sibados, das Sh &s 15h

o

Figura 2. Posicionamento da opcdo de Atendimento em Libras na tela de Atendimento.

Os outros trés problemas com maior ocorréncia foram: “dificuldade em localizar
a area de atendimento ao cliente”, que ¢ a primeira etapa para poder localizar o
atendimento em Libras; “dificuldade em entender o video pré-gravado em Libras” e
“dificuldade em entender o procedimento para ativar o video e permitir o uso da camera
no pop up do navegador”. Todos esses problemas foram encontrados por quatro dos
participantes.
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Na area de atendimento em Libras, para iniciar o atendimento com a atendente, é
necessario primeiro ativar o video através de um botdo especifico nesta area e, em
seguida, clicar no botao de “Permitir” para autorizar o uso da camera através de um pop-
up do navegador. Somente apds essas etapas que o botdo "Continuar" ¢ exibido para
iniciar o atendimento, o que dificultou a compreensdo imediata de como iniciar o
atendimento. Nas Figuras 3 e 4, ¢ possivel visualizar esses botdes. Essas etapas foram
desafiadoras para os usudrios surdos, que enfrentaram dificuldades em todas elas. Além
disso, mesmo assistindo ao video pré-gravado com instrugdes para iniciar o atendimento,
muitos usudrios ndo conseguiram compreender facilmente, sendo necessario assistir ao
video varias vezes.

VIREB!Para continuar, libere seu ViGEORBIBIGOIIDUIRORE
sério, no navegador SHUIET

0 hudio @ 00 viaeo @)

Figura 3. Area de atendimento em Libras exibindo o video pré-gravado com as
opgoes para ativar o video e permitir a camera.

Figura 4. Area de atendimento em Libras exibindo o botido de “Continuar”
somente apos ativar o video e permitir a camera.

Esses problemas indicam que, apesar do site oferecer um servico de atendimento
em Libras, essa area de atendimento ndo esta visivel a partir dapagina inicial. Os usuarios
acabam navegando por varios menus desnecessariamente na tentativa de localizar a 4rea
de atendimento, o que sugere que a pagina inicial ndo deixa claro que existe uma area de
atendimento em Libras. O fato de os participantes precisarem assistir ao video pré-
gravado vdrias vezes demonstra que as instrugdes podem ndo estar claras, assim como 0s
procedimentos que o usuario precisa realizar para ativar e permitir a cdmera, para s6 entao
habilitar o botao para iniciar o atendimento em Libras.
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Os outros cinco problemas foram encontrados por um voluntario cada, incluindo
a dificuldade em entender alguns sinais no atendimento em Libras; dificuldade em
localizar o botao "Continuar" para iniciar a chamada; dificuldade para digitar no espago
destinado ao chat; imagem do video travando durante o atendimento; dificuldade em
entender a necessidade de clicar no botao "Confirmar" para encerrar a chamada; além da
posicao do atendente, que dificultava a visualiza¢dao dos sinais.

O usudrio que relatou dificuldade em entender alguns sinais no atendimento em
Libras informou que a atendente, que se comunicava em Libras, era de Florianopolis e
percebeu diferengas no sinal referente ao nome do site de compras, o qual, no Rio de
Janeiro, ¢ representado de forma distinta. Além desse sinal, ele mencionou que houve
outros, durante o atendimento, que também nao conseguiu compreender. Uma hipotese €
que essa dificuldadetenhaocorrido devido ao regionalismo presente na Lingua Brasileira
de Sinais.

Um ponto a ressaltar ¢ que, apesar do site também oferecer um avatar virtual,
ativado apenas manualmente ao acessar a tela de “Acessibilidade” e clicar no botdo
“Clique para ativar”, na se¢do de intérprete virtual 3D, nenhum usuério demonstrou
interesse em descobrir sua existéncia ou em utiliza-lo para facilitar a navegagao, mesmo
aqueles usuarios que passaram pela tela onde a opgao estava disponivel. Esse fato levanta
algumas hipdteses, como a possibilidade de o recurso ndo estar suficientemente visivel, a
preferéncia dos usuarios por atendimento humano em Libras, ou o foco dos usuérios em
objetivos especificos, o que os leva a ndo explorar outras funcionalidades do site.

Durante os testes, os participantes também fizeram sugestdes de melhorias. Na
Tabela 5, estdo descritas essas sugestdes, separadas em duas categorias: facilidade de
localizagdo do atendimento em Libras e explicagdo visual e instrutiva.

Tabela 5 — Sugestées de melhorias por usuarios

Facilidade de localizacio do atendimento em Libras

P2 Propos a inclusdo de um icone de Libras na parte superior da
pagina ou um video explicativo destacando o acesso a area de

atendimento em Libras.

P3  Recomendou um icone com a "maozinha" de Libras na pagina

inicial para tornar mais claro onde encontrar o atendimento em
Libras

P4 Expressou que um icone ou sinalizagdo no inicio da pagina

facilitaria a localizagao do atendimento em Libras, destacando
que a disposi¢ao atual dificulta a identifica¢do para usudrios
surdos.
P5  Sugeriu posicionar o acesso ao atendimento em Libras de forma
mais visivel e clara no site, mencionando que a localizacdo atual
¢ confusa e dificil de encontrar.
Explicacdo visual e instrutiva

P2 Propos a inclusdo de videos explicativos em Libras em diferentes

areas e menus do site para orientar os usudrios surdos durante a
navegacao.
P4 Destacou a preferéncia por videos com intérpretes humanos no
inicio do site para melhor comunicagcdo € compreensao.
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Durante a entrevista pré-teste, foi identificado que nenhum dos usuarios havia
utilizado algum atendimento em Libras e que desconheciam esse tipo de servigo nos sites.
Os proprios intérpretes que apoiaram os testes também ndo tinham conhecimento prévio
sobre a existéncia desse servigo nos sites. No entanto, ao final dos testes, os participantes
surdos compartilharam suas opinides sobre a experiéncia do atendimento em Libras no
site de compras.

P1: Apreciou a experiéncia de atendimento em Libras e observou que esse
movimento de acessibilidade esta aumentando cada vez mais, principalmente depois da
Lei 10.436 de 2012, que reconheceu a Libras como meio legal de comunicacao.

P2: Gostou de saber da existéncia de atendimento em Libras nos sites, mas
encontrou dificuldades na localizagdo da area de atendimento.

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

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

P5: Enfrentou grandes dificuldades na localizacdo do atendimento em Libras e
sugeriu melhorar a visibilidade e clareza da opg¢ao no site.

As sugestdes e comentarios dos usuarios surdos destacam a importancia de tornar
o atendimento em Libras facil de encontrar nos sites. Melhorias como icones visiveis,
videos explicativos e uma disposi¢ao mais clara no site sdo fundamentais para melhorar
a experiéncia dos voluntarios surdos. Além disso, apesar das dificuldades para localizar
e iniciar o processo de comunicagdo com o atendimento, eles deram o feedback positivo
sobre a interacdo com as atendentes em Libras.

4.1. Limitacoes da Pesquisa

Uma limitagdo desta pesquisa ¢ a auséncia de testes em plataformas mobile como:
smartphones e tablets. Dessa forma, os recursos analisados ndo foram avaliados nesse
contexto, o que impossibilita conclusdes quanto ao seu funcionamento e a experiéncia do
usuario em dispositivos moveis.

Além disso, foianalisado apenas um servigo de central de atendimento em Libras,
vinculado a um unico site de comércio eletronico. Isso restringe a generalizacdo dos
achados, uma vez que os problemas identificados podem ser especificos tanto da
implementa¢do do servico de tradugdo em Libras quanto das caracteristicas técnicas e
operacionais do site avaliado.

5. Consideracoes Finais

A presente pesquisa, de carater exploratorio, teve como objetivo realizar um teste de
acessibilidade para identificar as principais barreiras enfrentadas por usuarios surdos pré-
linguisticos no uso de uma central de atendimento em Libras por video, de um site de
comércio eletronico.
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Para obter percepgdes reais e experiéncias de uso, foi realizado um teste de
acessibilidade com cinco usudrios surdos pré-linguisticos e um usuario piloto. Neste teste,
foiidentificada uma lista com os onze principais problemas que esses usuarios enfrentam
ao tentar utilizar a central de atendimento em Libras disponibilizado em um site de
comércio eletronico. Entre os problemas mais comuns estavam a navegagao; dificuldade
para localizar a area destinada ao atendimento em Libras e ao atendimento ao cliente; e
dificuldades de entendimento de certos procedimentos para iniciar e encerrar o
atendimento.

Com os testes, também foi identificada uma lista de sugestdes de melhorias
citadas pelos proprios participantes. Observou-se ainda que nenhum usuario surdo
voluntario, assim como os intérpretes que apoiaram, conhecia previamente o atendimento
em Libras por video em sites. Apesar de nunca terem utilizado esse tipo de atendimento
e das frequentes dificuldades relatadas para localizar esse atendimento durante os testes,
eles deram feedback positivo sobre a interagdo que tiveram com o atendente, sinalizando
em Libras por video. O que reforca a importancia detornar o atendimento em Libras facil
de ser localizado nos sites.

Além disso, este trabalho proporcionou uma compreensao mais profunda das
dificuldades enfrentadas por usuérios surdos que utilizam Libras, desde a navega¢do em
um site até o pleno uso de servigos de atendimento em Libras por video.

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

Essa pesquisa, vem a contribuir para a area de IHC por meio da compreensao da
interagdo de pessoas surdas pré-linguisticas ao utilizar uma central de atendimento em
Libras disponibilizada em um site de comércio eletronico, bem como suas dificuldades e
expectativas.

Como trabalhos futuros, destaca-se a possibilidade de expandir a pesquisa para
dispositivos moveis, como smartphones e tablets, bem como para outros de sites de
comércio eletronico, diferentes servicos web e plataformas publicas que possuem centrais
de atendimento em Libras por video. Além disso, sugere-se o desenvolvimento de
diretrizes para implementacao de centrais de atendimento em Libras que sejam de fato
acessiveis, complementando o estudo anterior [Sabino 2024].
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