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Abstract. According to the National Household Sample Survey (PNAD, 2022),
the population with disabilities in Brazil corresponds to 8% of the inhabitants
(18.6 million). However, digital services rarely meet specific demands from this
audience, such as accessibility adaptations or information about trained profes-
sionals. This article applies the ‘Measure’ and ‘Learn’ stages of the lean startup
cycle to collect data on challenges faced by people with disabilities when con-
tracting general services. Through qualitative interviews with three groups -
people with disabilities, their caregivers and individuals from both contexts -
critical gaps were identified, such as the need for collaborative systems that pri-
oritize recommendations, personalization of profiles and assessment of physical
and digital accessibility.

Resumo. Segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD,
2022), a populacdo com deficiéncia no Brasil corresponde a 8% dos habitantes
(18,6 milhoes). Contudo, servicos digitais raramente atendem demandas es-
pecificas desse publico, como adaptacoes de acessibilidade ou informagoes so-
bre profissionais capacitados. Este artigo aplica as etapas de ‘Medir’ e ‘Apren-
der’ do ciclo lean startup para coletar dados sobre desafios enfrentados por
pessoas com deficiéncia na contratacdo de servigos gerais. Por meio de entre-
vistas qualitativas com trés grupos - pessoas com deficiéncia, seus cuidadores e
individuos que integram ambos os contextos - identificaram-se lacunas criticas,
como a necessidade de sistemas colaborativos que priorizem recomendagoes,
personalizacdo de perfis e avaliacdo de acessibilidade fisica e digital.

1. Introducao

Nao é segredo que a humanidade vive uma época denominada por muitos como
a ‘Revolucao da Internet’. Para Costa (2011) , uma revolugdo € caracterizada por um
conjunto de inovagdes que provocam descontinuidades nos mais variados setores da vida
em sociedade, ou seja, novas tecnologias promovendo diferentes alteracdes de comporta-
mentos e hébitos sociais. Essa no¢do de mudanga abre espaco para muitas discussoes a
respeito de suas consequéncias, tanto positivas quanto negativas, a longo prazo.

E notdvel que tantas inovacdes trazem muitas facilidades para todos os setores
da vida. Vivemos um momento em que a solucdo de um problema pode estar a pou-
cos cliques na web ou em um download num dispositivo movel. Tecnologias que atuam
em servicos basicos como alimentacao, educacao, saude, noticias, GPS, entretenimento,
servicos domésticos, viagens e finangas se tornaram tao simples e presentes no cotidiano



que grande parte das pessoas nem sabe como era a vida antes de todas essas facilidades.
No entanto, ao expandir essas facilidades para a realidade de pessoas com alguma de-
ficiéncia, € significativo a quantidade de barreiras encontradas, visto que sao pessoas que
enfrentam dificuldades muito especificas e que, muitas vezes, sao esquecidas pelo mer-
cado de inovagdo, que acaba atendendo as necessidades de um mercado composto por
maiorias.

Segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD, 2024) no Brasil,
a populagao com deficiéncia foi estimada em 18,6 milhdes de pessoas, o que corresponde
a 8,9% da populacdao. Quando falamos de acessibilidade digital, os nimeros sdo expres-
sivos. Uma pesquisa feita pela empresa HandTalk apontou que, mesmo sendo um direito
garantido pelo artigo 63 da Lei Brasileira de Inclusdo, menos de 1% dos sites brasileiros
analisados conseguiram passar em testes de acessibilidade (OZORIO, 2024).

Quem projeta e desenvolve sistemas colaborativos tem o poder de criar novas
formas de trabalho e interagdo social, novos palcos para a convivéncia humana (COSTA,
2011). E simples encontrar exemplos de sistemas colaborativos em diversas redes sociais
amplamente utilizadas; avaliar um produto comprado ou dar um feedback de uma entrega
de comida sao bons exemplos de acdes que colaboram para a tomada de decisao de outros
usudrios. Contudo, os aplicativos que conectam prestadores de servicos a clientes nao
costumam ter indicadores de servigos especificos para pessoas com deficiéncia, muitas
vezes tornando o aplicativo inttil ou deixando a responsabilidade de descobrir se um
determinado prestador € adequado para o préprio usudrio com deficiéncia.

Diante do exposto, este artigo visa apresentar a aplicacdo das etapas de ‘Medir’
e ‘Aprender’ do ciclo de produto minimo vidvel, definido pela metodologia lean star-
tup, bem como buscar requisitos com base nos dados coletados para a constru¢do de um
ciberespacgo colaborativo que conecte pessoas com deficiéncia a contratacdo de servicos
gerais.

O restante deste artigo estd organizado da seguinte forma: a Secdo 2 discute os
fundamentos tedricos dos mecanismos de percep¢ao em sistemas colaborativos; a Secao
3 detalha a metodologia lean startup; a Secao 4 descreve o planejamento das entrevistas
qualitativas; na Secdo 5, analisam-se os resultados, identificando demandas criticas como
recomendagdes baseadas em comunidades e avaliacao de acessibilidade; por fim, a Secao
6 sintetiza as contribui¢des do estudo.

2. Mecanismos de Percepcao e o Framework SW+1H

Nas interagdes humanas face a face, cada pessoa consegue captar, por meio de
seus sentidos — como audicao, visdo e olfato — informacdes relevantes para a tomada
de decisoes. Isso inclui a percepc¢io de desconforto causado por determinados assuntos,
pelas pessoas envolvidas ou por mudangas de tom, entre outros fatores. Nesse sentido, o
conceito de percepcao estd relacionado a um estado mental de um individuo que envolve
a compreensdo, o conhecimento e a atencdo (ELLIS; GIBBS; REIN, 1991). Quando
pessoas estdo envolvidas na realizacdo de uma tarefa € necessario que exista inicialmente
o compartilhamento de um conjunto de informagdes que permita sua participacdo de uma
maneira eficiente nas atividades. Sem essas informag¢des iniciais muitas vezes se torna
dificil at¢ mesmo concordar em participar de uma atividade (BORGES et al., 2008).

Nos sistemas colaborativos, a percep¢ao depende da captacao de informagdes pe-



los sentidos humanos. No entanto, em um ambiente computacional, hd uma reducdo sig-
nificativa dos sentidos disponiveis. Isso significa que os dispositivos de entrada e saida em
ambientes virtuais sdo limitados e fornecem apenas uma pequena fracdo das informacdes
disponiveis em uma interacdo real. E isso € replicado ao falarmos de contexto, segundo
Carroll et al. (2003) a falta de informagdes contextuais pode afetar a consciéncia situa-
cional dos participantes, dificultando a coordenacdo e a cooperacdo. Para superar essas
limitagdes, € necessario que os sistemas sejam projetados para fornecer informagdes con-
textuais relevantes que auxiliem os usudrios na percep¢cao do ambiente colaborativo.

A colaboracdo envolve comunicacdo, coordenacio e cooperacdo. Comunicacao
se realiza por meio da troca de mensagens; coordenacdo se realiza por meio do gerenci-
amento de pessoas, atividades e recursos; e cooperagdo se realiza por meio de operacoes
num espaco compartilhado para a execucdo das tarefas (PIMENTEL et al., 2006). Com
finalidade de assimilar o que estd acontencendo e auxiliar o desenvolvimento com base
nos 3 pilares ou o estado atual de algo em um ambiente colaborativo, o usudrio deve
ter a sua disposi¢do ferramentas que impulsionem a sua percep¢do. Para isso Santos, Te-
desco e Salgado (2011) afirmam que a representacdo conhecida como framework SW+1H
identifica seis questdes basicas que devem ser respondidas quando se deseja auxiliar um
individuo a compreender algo do qual ndo tem conhecimento prévio. Informacdes de
percepg¢ao, portanto, sao respostas a estas seis perguntas fundamentais. Sendo elas:

* Quem (Who): informagdo de presenca e disponibilidade dos individuos no grupo,
e de identificagc@o dos participantes envolvidos num evento ou numa agao;

O qué (What): informacao sobre a ocorréncia de um evento de interesse ao grupo;
Onde (Where): informagao espacial, de localiza¢do, o local onde o evento ocorreu;

Quando (When): informacgao temporal sobre o evento, o momento em que o
evento ocorreu;

Por que (Why): informagdo subjetiva sobre as intencdes € motivagdes que levaram
a ocorréncia do evento;

Como (How): informacao sobre a maneira como o evento ocorreu;

Ou seja, mecanismos de percep¢do sdo técnicas empregadas em um sistema para ofe-
recer informagdes que apoiem a percepcao dos usudrios. Em um sistema colaborativo,
ndo se garante que o usudrio tenha a percep¢ao do que ocorre dentro do grupo, pois a
percepc¢ao é um estado mental; o que se faz é prover mecanismos no sistema que facilitem
a assimilacdo das informacdes de percepcao disponibilizadas para os usuérios (SANTOS;
TEDESCO; SALGADO, 2011), onde a utilizac¢do do framework pode ser de grande ajuda
para o desenvolvimento de mecanismos eficientes.

Tendo em mente a defini¢do do framework, Mantau (2024) define uma taxono-
mia para percep¢do em sistemas colaborativos, resultando em trés principais dimensoes:
colaboracio, ambiente de trabalho e percepcao contextual. E ainda trés adicionais, per-
sona indicando a quem a informacao de percepcao pertence, limite diferenciando contexto
fisico do virtual e percepcao histérica representando informagao temporal gerada durante
o trabalho colaborativo, constituindo uma configuracdo que permite tipificar para cada
aspecto da taxonomia de percep¢do, a propria informacdo/mecanismo de percepg¢do, a
qual papel essa informagdo pertence, em que momento essa informacao se aplica e na
dimensao contextual, sua origem espacial.



Dessa forma, a percepg¢ao se torna um elemento estruturante nos sistemas colabo-
rativos, pois possibilita que os usudrios compreendam melhor o ambiente em que estdo
inseridos e as interacdes que ocorrem dentro dele. Ao organizar e classificar os diferentes
aspectos da percepg¢do, a taxonomia proposta fornece uma base para o desenvolvimento
de mecanismos que aprimoram a colaboragdo, tornando as interacdes mais eficientes e
coerentes com o contexto de trabalho. Esse processo facilita a constru¢@o de solugdes que
garantem a distribuicdo adequada das informagdes, permitindo que os usudrios acessem
dados relevantes no momento certo e no formato adequado.

A percepg¢do tem como beneficio a reducao dos conflitos, duplicidade do traba-
lho, evita o isolamento em trabalhos individuais, amplia memoria do grupo e permite
medir a qualidade do proprio trabalho. Ela € um aspecto que € responsavel por exercer
um papel complementar na interacdo colaborativa (CRAVO et al., 2021). A percep¢ao
da colaboragao em sistemas colaborativos refere-se a capacidade dos usuarios de com-
preender o estado do grupo, sua estrutura e interacoes, utilizando o framework SW+1H
para fornecer informagdes contextuais essenciais. Essa dimensdo é organizada em cinco
categorias de design, com 23 elementos, que orientam a construcdo de mecanismos de
percepcao (MANTAU, 2024).

¢ |dentidade Percepgéo de « Expectativas
+ Perfil Compartilhado Colaboragéo ¢ Estado emocional
¢ Prenferéncias ¢ Pistas ndo-verbais
Capacidades Status Comunicacéo
¢ Regras « Disponibilidade « Modo
* Responsibilidades e Presencga « Conectividade de mensagens
o Privilégios ¢ Atividade « Conectividade de rede
« Conhecimento o Status « Atrasos nas mensagens
e Influéncia e Formas de interagao
« Intengdes * Revezamento
e Conversa

Figura 1. Percepcao da colaboracao (MANTAU, 2024)

Com uma nog¢do geral fornecida pela Figura 1, € possivel estudar cada sub-
categoria da dimensdo de colaboracdo e seus respectivos elementos de design.

* Identidade: concentra-se na identificacao dos participantes e na construc¢io de per-
fis compartilhados. Isso inclui elementos como a apresentacdo de informacdes
pessoais (perfil compartilhado), o alinhamento de preferéncias coletivas (pre-
feréncias do grupo) e dados de reconhecimento individual (identidade). Esses
elementos respondem a questdes como ‘Quem estd envolvido?’ e ‘Quais sdo suas
caracteristicas?’, permitindo que os usudrios reconhecam uns aos outros € com-
preendam suas fun¢des no ambiente colaborativo;

» Capacidades: define habilidades, regras e responsabilidades dos membros. Aqui,
elementos como normas do sistema (regras), permissoes individuais (privilégios),
objetivos declarados (intencdes) e hierarquia de influéncia (nivel de influéncia)



sdo criticos. Esses aspectos respondem a perguntas como ‘Como as tarefas sdo
distribuidas?’ e ‘Quem tem autoridade para decisdes?’, facilitando a coordenacao
de atividades e a atribui¢do clara de responsabilidades;

 Status: monitora a disponibilidade, presenca e atividade dos participantes. Ele-
mentos como acesso imediato (disponibilidade), conexao continua (presencga) e
engajamento em tarefas (atividade) sdo fundamentais para responder a ‘Quando
alguém estd ativo?” e ‘Quem esta participando efetivamente?’. Isso permite que
os usudrios ajustem suas interacdes com base na disponibilidade real dos colegas;

* Comunicacdo: gerencia os modos e canais de interacdo. Elementos como sin-
cronia ou assincronia (modo), estado da rede (conectividade) e organizacdo de
turnos de fala (revezamento) sdo essenciais para estruturar ‘Como a interacao
ocorre?’ e ‘Quem esta se comunicando no momento?’. Esses mecanismos evitam
sobreposicoes e garantem que a troca de informacdes seja fluida e organizada;

* Social: aborda aspectos emocionais e expectativas do grupo. Elementos como
a expressao de sentimentos (estado emocional), metas compartilhadas (expecta-
tivas) e sinais ndo verbais (pistas ndo-verbais) respondem a ‘Por que um partici-
pante age de certa forma?’ e ‘Qual é o clima predominante no grupo?’. Isso ajuda
a mitigar mal-entendidos e promove um ambiente mais empatico;

O estudo e a compreensao de cada item, tanto isoladamente quanto em conjunto,
permitem que o responsavel pelo planejamento de um projeto identifique as melhores
maneiras de propor funcionalidades para um sistema colaborativo. No contexto deste
trabalho, entender como a percepg¢do funciona em ambientes colaborativos € fundamental,
pois deve ser considerado no desenvolvimento de cada versao do Produto Minimo Viavel
(MVP). Cada nova funcionalidade deve atender aos principios do framework SW+1H e
abranger os itens da taxonomia apresentada.

3. Produto Minimo Viavel

A metodologia Lean Startup, introduz o ciclo iterativo ‘Construir, Medir e Apren-
der’ como base para o desenvolvimento de produtos inovadores (RIES, 2011). Esse ciclo
visa reduzir riscos e otimizar recursos ao validar hipdteses de mercado por meio de um
Produto Minimo Vidvel, definido como a versdo mais simples de um produto capaz de
entregar valor ao cliente e gerar aprendizados concretos.

A Figura 2 representa as etapas do ciclo, na etapa de Medir é crucial entender
com a ideia ou produto estd sendo recebido pelos clientes e quais ajustes sao necessarios.
Trata-se de uma etapa de coleta de dados quantitativos e qualitativos com usudrios po-
tenciais. O foco deve estar em indicadores que reflitam o engajamento e a satisfagdo do
cliente, como taxas de conversao, retencao e recomendagao, evitando sempre métricas de
vaidade.

A etapa de Aprender fornece insights essenciais para mudangas no MVP. Com
base nos dados coletados, a empresa deve analisar se suas hipdteses foram validadas ou
refutadas. Sendo este aprendizado validado que permite definir se é necessario perseverar
na estratégia atual ou pivotar para uma nova abordagem (RIES, 2011).Aprender com o
feedback dos clientes e das métricas coletadas possibilita ajustes no produto, no modelo de
negodcios ou até mesmo no publico-alvo. Esse processo iterativo de aprendizado continuo
€ 0 que impulsiona a evolugao do produto e aumenta as chances de sucesso no mercado.



Figura 2. Representacao do ciclo Construir, Medir e Aprender (RIES, 2011)

O aprendizado € um ativo estratégico que permite as startups adaptarem-se rapidamente
as mudancas e descobrirem oportunidades ocultas.

Na etapa de Construir, o objetivo nao € criar um produto perfeito desde o inicio,
mas sim desenvolver algo que possa ser apresentado aos clientes o mais rapido possivel
para validar hipoteses sobre o mercado e o produto. O foco estd em transformar ideias em
produtos tangiveis, mesmo que em suas formas mais basicas. Essa fase envolve a criacio
do MVP, que € a versdao mais simples do produto que ainda entrega valor ao cliente e
permite coletar feedback relevante. A saida € um produto € usado como entrada para a
proxima etapa e continuacao do ciclo.

A aplicacao do ciclo lean startup exige um entendimento profundo das necessi-
dades do publico-alvo. Para isso, a etapa de ‘Medir’ foi operacionalizada por meio de
entrevistas qualitativas estruturadas e explicadas na se¢do seguinte.

4. Planejamento das Entrevistas

Para comecar a aplicar a metodologia lean, é necessario definir um ponto de par-
tida. O presente trabalho comeg¢a assumindo como hipdtese de validagdo que ‘pessoas
com deficiéncia ou quem convive com alguém que possui deficiéncia poderiam se benefi-
ciar de um sistema colaborativo para otimizar a contratacao de servigos adaptados as suas
necessidades’.

Com uma hipétese estabelecida, € preciso desenvolver mecanismos para validi-la.
Neste contexto, o ponto de partida escolhido foi a realizagao de entrevistas qualitativas,
amplamente utilizadas em estudos exploratdrios, pois permitem uma compreensao pro-
funda dos aspectos subjetivos dos participantes, incluindo suas motivagdes, percepgoes
e opinides (BRYMAN, 2016), e como primeiro passo € necessario definir o publico que
possa trazer dados relevantes e que sejam capazes de guiar o aprendizado da equipe acerca



da hipétese de validacdo. Foram definidos trés grupos: ‘Pessoas com deficiéncia’, ‘Pes-
soas que convivem com pessoas com deficiéncia’, e ‘Pessoas que convivem e também
possuem uma deficiéncia’.

Cada grupo possui uma justificativa para ser inserido na pesquisa, o primeiro é
o alvo principal e trata-se das pessoas diretamente afetadas pelos problemas de acessi-
bilidade, o segundo é também importante pois engloba pessoas que estdo diretamente
envolvidas no dia-a-dia de pessoas com defici€ncia, principalmente em casos mais graves
onde tais pessoas sd@o completamente dependentes do auxilio de um terceiro de confianga.
O terceiro grupo trabalha com a intersec¢ao dos grupos anteriores, algumas pessoas pos-
suem algum tipo de deficiéncia e também convivem diariamente com outros em situacoes
similares.

Para evitar um foco excessivo no produto em desenvolvimento, adotou-se uma
abordagem que nao mencionava a ideia do aplicativo em detalhes. Isso permitiu que as
respostas fossem menos influenciadas por expectativas especificas. Essa estratégia tem a
vantagem de gerar respostas mais naturais e auténticas, centradas nas reais necessidades
dos entrevistados, em vez de nas caracteristicas de um produto pré-definido MAXWELL,
2012).

Para garantir uma coleta de dados significativa, foram elaboradas perguntas aber-
tas em tom neutro. Perguntas abertas estimulam os participantes a expandir suas respos-
tas, oferecendo insights mais ricos, enquanto o tom neutro evita enviesar as respostas em
direcdo a qualquer hipétese desejada. Além disso, as entrevistas foram planejadas para
criar um ambiente de conversa aberta, onde o entrevistador atua como facilitador, incen-
tivando o entrevistado a compartilhar experiéncias espontaneamente e a fornecer detalhes
sem interrup¢oes, aumentando a profundidade das informacgdes coletadas. As entrevistas
foram realizadas com um total de cinco pessoas, a Tabela 1mostra a idade de cada parti-
cipante bem como a qual grupo pertence, sendo realizadas de forma presencial ou remota
de acordo com a preferéncia do entrevistado, mas sempre sendo sugerido uma abordagem
presencial.

Tabela 1. Idade e Grupo dos participantes

Participante | Idade Grupo Presencial
Entrevistado 1 | 34 | Convivem com pessoas com deficiéncia Nao
Entrevistado2 | 30 | Convivem com pessoas com deficiéncia Sim
Entrevistado 3 | 26 Convive e possui uma deficiénca Nao
Entrevistado 4 | 28 Possui uma deficiéncia Sim
Entrevistado 5 | 21 Possui uma deficiéncia Sim

Inicialmente, perguntas demograficas foram aplicadas com a finalidade de dis-
tinguir os participantes, principalmente em relacdo a idade, que pode ser um fator de-
terminante para diferentes experiéncias em relacdo ao tema. Nao foi questionado qual
a deficiéncia especifica de cada canditato, pra ndo causar nenhum tipo de desconforto,
mas sim quais as dificuldade enfrentadas no dia-a-dia. Em seguida, cada participante
respondeu a cerca de 22 perguntas cada. Pela caracteristica dinamica das entrevistas, al-
guns participantes tiveram mais perguntas originadas pelas suas respostas, assim como
alguns participantes responderam mais de uma pergunta a0 mesmo tempo diminuindo



a quantidade. O planejamento das questdes pode ser encontrado em um repositério de
armazenamento em nuvem '. Abaixo estdo listadas algumas das principais perguntas
realizadas:

* ‘Vocé tem autonomia total para procurar e contratar profissionais, ou necessita da
ajuda de terceiros? Por favor, explique.’

* ‘Que obstaculos ou barreiras vocé€ ja encontrou no processo de contratacdo de
servicos?’

* ‘De que maneira a deficiéncia (sua ou da pessoa com quem vocé convive) influen-
cia na forma como vocé busca e contrata servicos?’

* ‘Vocé considera opinides de pessoas com necessidades semelhantes a sua, antes
de escolher um prestador de servigos?’

* ‘Voce participa de comunidades ou grupos que discutem assuntos relacionados a
sua deficiéncia?’

5. Analise dos Dados

O uso de entrevistas possibilitou uma exploracdo qualitativa das necessidades,
desafios e expectativas do publico em relag@o a contratacao de servicos gerais, fornecendo
insights valiosos para orientar o desenvolvimento do MVP. O autor, que participou de
todas as entrevistas, ndo relatou nenhum problema em relagdo a aplicagdo. Ao final da
maioria das entrevistas, o formato das perguntas, que buscava transformar a entrevista
em uma conversa, foi elogiado pelos entrevistados. Eles destacaram, em resumo, o bom
espaco proporcionado pelo entrevistador para discutir situagdes especificas que algumas
pessoas enfrentam diariamente, mas que muitas vezes passam despercebidas pela maioria.

Iniciando pelas perguntas demograficas, a Tabela 1 apresenta os dados a respeito
de idade e encaixe em grupo especifico. E possivel perceber que a idade média das pes-
soas entrevistadas foi de 28 anos, representando um publico com idade compativel ao
contexto do trabalho. A idade foi um dado importante para apoiar interpretacdes refe-
rentes a diferenca entre geracdes; pessoas mais velhas, por exemplo, ndo costumam ter o
mesmo conhecimento e experiéncias em tecnologia quando comparadas a pessoas mais
jovens, sendo possivel dessa forma contextualizar diferentes situacdes expostas.

Com a pergunta ‘Quais critérios voc€ considera mais importantes ao escolher um
profissional para realizar um servigo geral?’, observou-se que o principal critério mencio-
nado pelos entrevistados foi a ‘recomendacdo de outras pessoas’. Isso € interessante, pois
a pergunta nio oferecia opcoes de resposta para guiar os entrevistados, € mesmo assim,
todos os participantes destacaram esse critério como o mais relevante. Outros critérios
mencionados incluiram a qualidade do servigo, localizacdo, acessibilidade e a empatia
do prestador de servicos em relacio as necessidades especificas. E possivel perceber
também uma relagdo da pergunta anterior com a pergunta exposta na Figura 3 onde a
opc¢ao ‘Indicagdo de Amigos’ foi a mais amplamente escolhida, juntamente com redes so-
ciais, indo de encontro com ‘recomendac¢do de outras pessoas’ como critério importante.

A Figura 4 apresenta os tipos mais comuns de servigos contratados pelos entre-
vistados. E possivel perceber, ao triangular as respostas, que a frequéncia, coletada em
outra pergunta, e o tipo de servigco sdo completamente dependentes do contexto em que a

Thttps://www.notion.so/Planejamento-das-Entrevistas-1274fa6410a580989909db 1ff1650bcf?pvs=4



Como vocé normalmente encontra profissionais ou empresas
para servigos gerais?

Indicagéo de
Amigos ou

Redes Sociais

Aplicativos ou
plataformas online

AnUncios em
jornais ou revistas

Opgoes

Instituigdes ou
organizagoes de

Outros

o
N

2 3 4

o

Quantidade de Respostas

Figura 3. Respostas para pergunta ‘Como vocé normalmente encontra profissi-
onais ou empresas para servicos gerais’.

pessoa estd inserida. Um exemplo ficou muito claro quando apenas um dos entrevistados
contrata servigos de limpeza juntamente com cuidados pessoais (cuidadores de idosos)
diarios, este participante convive com uma pessoa idosa que possui muitas limitagdes e
por conta deste contexto ndo consegue realizar tarefas pesadas como limpeza da casa, ou
algumas tarefas do dia-a-dia como cozinhar e tomar medicagdes. J4 outros participan-
tes, utilizam servigos mais genéricos como transporte, alimentacao e servigos estéticos ou
terapéuticos em frequéncias mais espacadas.

Quais sdo os tipos de servigo mais comuns que vocé utiliza?

Limpeza

Reparos
Domésticos

Jardinagem

Cuidados Pessoais

Servigos médicos
ou terapéuticos

Opgdes

Servigos estéticos
Transporte

Educagéo ou tutoria

Outros

o
N
w
IS
o

Figura 4. Respostas para pergunta ‘Quais sdao os tipos mais comuns de
servicos?’.

Quanto as barreiras e dificuldades, um dos participantes com baixa visdo destacou
que a portabilidade de aplicativos € uma grande limitagdo em termos de acessibilidade.
Ele mencionou que muitos aplicativos niao oferecem funcionalidades, como a opg¢ao de
ajustar o tamanho da fonte. Durante a entrevista, compartilhou experi€éncias negativas
ao usar aplicativos de entrega e transporte, além de relatar problemas com aplicativos
bancdrios que, ao alterar a fonte, perdiam funcionalidades essenciais.



Outro obstaculo mencionado por um dos entrevistados diz respeito aos servicos
de estética. O participante convive com uma crianga autista, € momentos como o corte
de cabelo se tornam muito estressantes, pois a crianga ndo permite que toquem nela e
ndo se sente segura. Ele destacou a importancia de encontrar um cabeleireiro que seja
capacitado em cortes interativos, onde, a0 mesmo tempo em que o corte € realizado, a
crianga esteja envolvida em alguma atividade ou brincadeira. O participante observou que
¢ dificil encontrar esses profissionais; no seu caso especifico, ele s6 conseguiu encontrar
em outra cidade. Embora possa haver profissionais qualificados mais proximos, eles ndo
sdo amplamente divulgados.

Foi questionado quais adaptagdes o entrevistado busca em um prestador de
servicos. Dois entrevistados que possuem dificuldades de locomogdo, citaram questdes
de acessibilidade dos locais, fortalecendo questdes acerca da importancia de se pensar na
implemetacao de mecanismos como rampas e elevadores, para que todos tenham o mesmo
acesso aos mesmos locais de forma facilitada. No mesmo sentido, foi citado também o
quao importante € quando um local previamente avisa se possui estruturas de acessibili-
dade ou ndo, evitando desta forma surpresas e situagdes inconvenientes. Outros pontos
muito citados envolvem a empatia do prestador, de entender a situacao e as necessidades
especificas, e a paciéncia, a depender do que estd sendo feito.

Dos 5 entrevistados, apenas um participante respondeu que nao utiliza nenhum
aplicativo com a finalidade de contratac@o de servigos, pois todos 0s servicos que neces-
sitava no momento da entrevista ja possuiam solucdes, como o contato direto com um
motorista conhecido para servigo de transporte por exemplo. Com as demais respostas
positivas os aplicativos mais citados foram ‘Ifood’ e ‘Uber’ estando presente em todas
as respostas. Um dos entrevistados citou também um aplicativo de uma casa de apoio a
1dosos, que disponibiliza os horérios de alguns cuidadores disponiveis, bem como con-
tato para contratacdo, outro entrevistado mencionou também a utilizacdo de um delivery
similar ao ‘Ifood” porém especifico para bebidas.

Ao serem questionados sobre a experiéncia em termos de acessibilidade e atendi-
mento, todos os entrevistados expressaram insatisfacdo. No que diz respeito aos servigos
de transporte, um dos participantes mencionou que nao ha uma maneira de informar pre-
viamente sobre a deficiéncia do cliente durante a criacdo da conta ou antes de solicitar
uma corrida. Isso leva a situagdes em que uma pessoa com baixa visdo precisa encontrar
o local de parada do motorista, quando, na verdade, seria mais apropriado que o motorista
procurasse o cliente, considerando as dificuldades enfrentadas. Outro entrevistado relatou
uma situacdo semelhante com aplicativos de delivery, que também ndo permitem indicar
a deficiéncia na criacdo da conta. Em alguns casos, pode ser muito dificil para uma pes-
soa que mora em um edificio descer e subir escadas com um pedido, tornando relevante a
ideia de que o entregador poderia se deslocar até a porta do cliente nessas situacoes.

Foram feitas perguntas sobre questdes de comunicagdo, e observou-se que os par-
ticipantes preferem interagir pessoalmente com os prestadores de servigco. No entanto,
como isso nem sempre € vidvel, eles optam por utilizar mensagens de texto ou audio
como alternativa.

Quanto a participagdo em comunidades de apoio, apenas um entrevistado mencio-
nou nao fazer parte de nenhum grupo. Ao ser questionado sobre o motivo, ele citou a falta



de conhecimento e a escassez de pessoas com 0 mesmo problema como justificativa. Os
demais participantes, por sua vez, participam de grupos e comunidades que, de alguma
forma, atuam como redes de apoio em seus contextos. Todos afirmaram compartilhar
experiéncias com frequéncia nesses grupos e utilizar, além de fornecer, recomendacdes
quando encontram servigos de qualidade que atendem aos requisitos necessarios.

Dos servicos que os entrevistados costumam receber como recomendacao nestes
grupos, destacam-se professores particulares, médicos e terapeutas especificos, profissi-
onais de estética e transporte. Um dos entrevistados citou inclusive que a comunidade
se juntou para realizar a compra de um carro completamente adaptado para transporte de
cadeirantes servindo quem participa do grupo, visto que existem casos onde ndo € vidvel
tirar a pessoa da cadeira de rodas sendo necessario um veiculo equipado com rampa,
espaco e seguranga, que seja capaz de transportar de forma segura a pessoa enquanto uti-
liza o aparato. Questdes de saide também foram muito citadas, por se tratar de pessoas
que utilizam com mais frequéncia servigcos médicos, a conversa e troca de experiéncias se
torna muito importante para recomendagdo de bons profissionais.

Foram feitas perguntas sobre inovacgdes e desejos dos entrevistados em relacio
ao tema. Dois participantes expressaram o desejo de poder informar sua defici€éncia de
forma mais clara aos motoristas de servicos de transporte antes de solicitar a corrida.
Outro participante mencionou que seria interessante que esses aplicativos oferecessem
op¢oes de veiculos adaptados para cadeirantes, e usou essa resposta para descrever como
seria a experiéncia ideal nessas situagoes.

Em resposta a pergunta ‘Que mensagem vocé gostaria de transmitir aos desenvol-
vedores de solugdes voltadas para pessoas com deficiéncia?’, a maioria dos participantes
destacou a importancia da empatia e de considerar um publico mais amplo. Muitos reco-
mendaram a inclusdo de pessoas com deficiéncia durante o desenvolvimento de projetos,
seja em pesquisas ou na equipe, pois sao essas pessoas que podem contribuir de maneira
efetiva para criar solu¢des adequadas.

As entrevistas foram bastante positivas para validar a hipdtese de valor proposta,
destacando os pontos de dor dos entrevistados que podem ser abordados por um MVP.
Com base nos dados coletados, foram desenvolvidos trés argumentos principais.

* Recomendacdes: como exposto, muitos participantes afirmaram o grande be-
neficio que recomendacdes e compartilhamento de informag¢des possuem na hora
da contratagdo, ficando nitido nas perguntas que tratavam sobre participacdo em
comunidades, e nos resultados da Figura 3. Portanto é necessdrio que a solugdo
lide com recomendacdes e avaliacdes.

* Criagdo de conta detalhada: algumas situagdes compartilhadas pelos entrevistados
poderiam ser resolvidas ou facilitadas caso o prestador tenha nocdo da realidade
do cliente, como as situagdes expostas com aplicativos de transporte e clientes
com baixa visdo que s@o obrigados a identificar o local de parada do motorista.
Portanto € interessante que um aplicativo neste contexto possua uma criagdo de
conta detalhada.

» Avaliacdo de acessibilidade: um ponto que chamou aten¢@o nas respostas foi a
infraestrutura dos locais. Alguns servigos como consultas médicas ficam em lo-
cais que ndo possuem infraestrutura de acessibilidade, gerando situacdes descon-
fortaveis para pessoas que precisam destas adaptacdes. Portanto € interessante



que a solucdo possua uma drea determinada a informagdes de acessibilidade dos
locais.

E importante que ao construir um produto minimo viavel que lide com as de-
mandas encontradas o desenvolvedor leve em consideragdo os conceitos de percepg¢ao,
mecanismos de percepc¢do e framework SW+1H, pois sdo estes conceitos que vao tentar
garantir que o produto esteja de acordo com a proposta de sistemas colaborativos e que
de fato se torne um facilitador e solucionador do problema atacado.

6. Consideracoes finais

Este estudo aborda o desafio da exclusao digital enfrentada por pessoas com de-
ficiéncia na contratacdo de servigos gerais, evidenciado pela desconexdo entre inovacoes
tecnoldgicas e as necessidades especificas desse publico. Durante a aplicacao de parte do
ciclo MVP, trés demandas foram identificadas, recomendacdes que sdo de grande ajuda
na hora da contratagcdo de servigos, criacao detalhada de conta importante para casos es-
peciais onde o prestador de servigo precisa de mais detalhes sobre o usudrio e avaliacao de
acessibilidade para que o usudrio saiba exatamente o que esperar do local que esta prestes
a frequentar.

Esses achados ndo apenas validaram a relevancia da hipdtese inicial, mas também
ressaltaram a importancia de sistemas colaborativos que vao além das funcionalidades
técnicas, incorporando aspectos sociais e contextuais. A aplicacdo das etapas ‘Medir’ e
‘Aprender’ do ciclo lean startup mostrou-se eficaz para transformar desafios complexos
em requisitos tangiveis, como a necessidade de indicadores de defici€éncia em perfis de
usudrios e filtros para profissionais capacitados.

Para trabalhos futuros, € relevante continuar o ciclo MVP, desenvolvendo uma
primeira versdo que atenda as demandas identificadas, considerando os mecanismos de
percepc¢do e o framework SW+1H. O objetivo é que, em um préximo ciclo, seja possivel
validar a utilidade da solug¢ao por meio da coleta de feedbacks de usudrios em potencial.

Agradecimentos

Ao apoio financeiro da Funda¢do de Amparo a Pesquisa e Inovacio do Estado de
Santas Catarina — FAPESC.

Referéncias

BORGES, M. R. d. S. et al. Avaliando o Risco da Divergéncia e da Perda de
Contexto em Groupware . In: Sistemas Colaborativos, Simpdsio Brasilerio de.
Los Alamitos, CA, USA: IEEE Computer Society, 2008. p. 55-65. Disponivel em:
(https://doi.iececomputersociety.org/10.1109/SBSC.2008.17).

BRYMAN, A. Social Research Methods. Oxford University Press, 2016.
ISBN 9780199689453. Disponivel em: (https://books.google.com.br/books?id=
N2zQCgAAQBALJ).

CARROLL, J. M. et al. Notification and awareness: Synchronizing task-oriented
collaborative activity. International Journal of Human-Computer Studies, Elsevier, v. 58,
n. 5, p. 605-632, 2003.



COSTA, A. M. N. d. Sistemas Colaborativos para uma nova sociedade e um novo ser
humano. [S.1.]: ELSEVIER, 2011.

CRAVO, M. F. S. D. S. et al. Conceituando a percep¢ao em sistemas colaborativos: A
busca por sistemas sensiveis a percep¢ao. In: SBC. Simpdsio Brasileiro de Sistemas
Colaborativos (SBSC). [S.1.], 2021. p. 7-12.

ELLIS, C. A.; GIBBS, S. J.; REIN, G. Groupware: some issues and experiences.
Commun. ACM, Association for Computing Machinery, New York, NY, USA, v. 34, n. 1,
p. 39-58, jan 1991. ISSN 0001-0782. Disponivel em: (https://doi.org/10.1145/99977.
99987).

MANTAU, M. J. An Awareness Assessment Model for Collaborative Interfaces.

308 p. Tese (Tese (Doutorado)) — Universidade do Estado de Santa Catarina, Centro
Tecnolégico, Floriandpolis, 2024. Doutorado em Ciéncia da Computacdo. Disponivel
em: (http://sistemabu.udesc.br/pergamumweb/vinculos/0000c¢7/0000c7dd.pdf).

MAXWELL, J. Qualitative research design : An interactive approach / j.a. maxwell. 01
2012.

OZORIO, L. Acessibilidade digital é realidade em apenas 1% dos sites, diz pesquisa.
Exame.com, 2024. Acesso em: 17 set. 2024. Disponivel em: (https://exame.com/esg/
acessibilidade-digital-e-realidade-em-apenas- 1-dos-sites-diz-pesquisa/).

PIMENTEL, M. et al. Modelo 3¢ de colaboragdo para o desenvolvimento de sistemas
colaborativos. Anais do Il Simposio Brasileiro de Sistemas Colaborativos, v. 2006,
n. 2006, p. 58-67, 2006.

PNAD. Pesquisa Nacional Por Amostra de Domicilios. Pnad. Pela primeira vez, PNAD
Continua retine e disponibiliza dados sobre pessoas com deficiéncia. 2024. Acesso em: 21

ago. 2024. Disponivel em: (https://www.gov.br/secom/pt-br/assuntos/noticias/2023/07/
pela-primeira-vez-pnad-continua-reune-e-disponibiliza-dados-sobre-pessoas-com-deficiencia).

RIES, E. The Lean Startup: How Today’s Entrepreneurs Use Continuous Innovation to
Create Radically Successful Businesses. [S.1.]: Crown Business, 2011.

SANTOS, V. V. dos; TEDESCO, P.; SALGADO, A. C. Percepcdo e Contexto. [S.L.]:
ELSEVIER, 2011.



