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Abstract. Over the years, people suffer changes caused by the aging of the
body and might develop some kind of visual, hearing, motor, among others
dysfunctions. These limitations may represent difficulties to access services
provided by the Internet, which are growing increasingly. This work is an
assessment of accessibility of Internet banking service of the Banco do Brasil
using the Method Barrier Walkthrough. The application of this technique
made it possible to identify, evaluate and suggest improvements to diminish
the obstacles that hinder and/or make it impossible for the elderly users to
perform tasks on this website.

Resumo. Com o passar dos anos, as pessoas sofrem mudangas causadas pelo
envelhecimento, podendo obter algum tipo de deficiéncia visual, auditiva,
motora, entre outras. Essas limitacées podem representar dificuldade para o
acesso a servicos prestados pela Internet, que vem crescendo cada vez mais.
Nesse trabalho ¢ realizada uma avaliacdo de acessibilidade do servico de
Internet Banking do Banco do Brasil utilizando o Método de Percurso de
Barreiras. Com a aplicacdo dessa técnica foi possivel identificar, avaliar o
impacto e sugerir melhorias quanto a barreiras que dificultam elou
impossibilitam a execugdo de tarefas por usudrios idosos nesse site.

1. Introducao

A populacgdo na terceira idade representa uma parcela crescente da populag@o e possui
uma participacdo econdmica ativa na sociedade [IBGE 2010]. Os paises em
desenvolvimento estdo apresentando indices de envelhecimento tdo altos quanto os
paises desenvolvidos, chegando até a supera-los em alguns casos. No Brasil, os efeitos
do envelhecimento da populagdo ja comecam a serem sentidos e terdo um impacto ainda
maior dentro dos préximos anos [Esteves e Slongo 2012].

Atualmente, j4 se constata que a terceira idade faz parte de um mercado em
expans@do nido s6 do ponto de vista populacional, como também econdmico,
representando um imenso potencial merecendo, portanto, uma maior aten¢ao por parte
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dos pesquisadores [Esteves e Slongo 2012]. Diante desse cendrio, tornar aplicagdes na
Internet acessiveis a essa categoria de usudrios torna-se cada vez mais necessdrio.

Acessibilidade na web € a caracteristica que torna possivel a qualquer pessoa,
independente de sua condicdo, a qualquer hora, local, dispositivo utilizado e ambiente,
ter acesso as informacgdes e/ou servicos web [Spelta 2003]. Usabilidade € a
caracteristica que determina se o manuseio de um produto ¢é fécil, ndo provoca erros
operacionais, oferece alto grau de satisfacio para o usudrio, é simples de ser aprendido e
dificilmente esquecido [Nielsen 2006]. uma aplicacdo orientada & usabilidade ndo

significa necessariamente que € orientada a acessibilidade e vice-versa [Hanson 2004].

Mesmo tendo como base diretrizes de acessibilidade, tais como WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines) ¢ e-MAG (Modelo de Acessibilidade de Governo
Eletrdnico), entre outras, o desenvolvimento de sistemas acessiveis ¢ um desafio para os
designers, uma vez que usudrios diferentes possuem necessidades diferentes e as
solugdes podem eventualmente ser conflitantes. Essa situagdo ocorre no caso de
usudrios idosos, que frequentemente possuem uma série de deficiéncias a serem
consideradas, em virtude das transformacdes fisicas e cognitivas decorrentes da idade.
[Hanson 2001].

Para determinar se as interfaces, parte do sistema que os usudrios interagem para
executarem suas tarefas, sdo acessiveis € necessario realizar uma avaliacdo de
acessibilidade. Uma das formas de avaliacdo € através do uso de ferramentas
automaticas, que no entanto, ndo é capaz de identificar problemas de usabilidade com
foco em acessibilidade para categorias especificas de usudrios. As préprias diretrizes
determinam que para considerar uma interface acessivel, a verificacdo automadtica ndo é
suficiente, sendo necessarios também testes com humanos, tanto como especialistas
como com usudrios com limitagdes [W3C 2013]. Além disso, as ferramentas de
avaliacdo automdtica ainda ndo sdo capazes de avaliar conteido gerado dinamicamente,

sendo possivel apenas avaliar estas paginas utilizando amostras [Fortes et al. 2005].

Mas realizar observacdes com a participacdo de usudrios nao € fécil; dentre as
complexidades desse processo encontra-se a dificuldade de obter voluntdrios com
disponibilidade para realizar os testes, representando um obstdculo na acessibilizacio
completa dos sistemas [Ferreira et al. 2007].

Diante dessas dificuldades, e considerando-se o aumento da populagdo de idosos
no Brasil e a oferta de servicos essenciais disponibilizados aos cidaddos através da
Internet, o presente trabalho teve por finalidade avaliar a acessibilidade e as barreiras
presentes no acesso a funcionalidades do Internet Banking do Banco do Brasil
utilizando o método de Percurso de Barreiras, que relaciona e descreve um conjunto de
barreiras que sdo sensiveis para cada categoria de usudrios [Brajnik 2012], tornando
possivel manter o foco da avaliacdo em usudrios idosos. O objetivo dessa pesquisa foi
verificar se esse método pode ser utilizado como complemento a avaliacdo automadtica,
quando ndo for possivel realizar observacdes envolvendo usudrios.

2. Internet Banking

O Internet Banking ¢ uma modalidade de comércio eletronico, disponibilizado pelos
bancos na Internet, através da qual seus clientes podem realizar vdrias operagdes
financeiras, tais como: pagamentos, transferéncias de dinheiro entre contas, descontos,
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empréstimos, etc. [Estrada, 2005]; com essa tecnologia, os servigos bancdrios podem ser
acessados de qualquer lugar a qualquer hora, bastando apenas ao cliente ter acesso a
Internet [Silva e al. 2006].

O uso do Internet Banking traz vérias vantagens aos Bancos e seus clientes, tais
como: redugdo de custos para manutencdo de agéncias, especificamente nas despesas de
pessoal; desburocratizacdo de servicos; dispensa a presenca fisica do cliente nas
agéncias; reducdo de filas; aumento do alcance geogréfico, através da Internet, podendo
fornecer servicos em grande escala; diminui¢do de riscos de assaltos, pois hd um menor
movimento de pessoas, moeda e servicos nas agéncias. O uso do Internet Banking vem
se popularizando cada vez mais, representando 23% do total de suas transagdes
bancérias em 2010 sendo o segundo canal mais utilizado pelos clientes [Febrabran
2011]. A funcdo mais utilizada € a de consulta de saldo/extrato com 79%. Em segundo
lugar ficam os pagamentos, sendo utilizados por 60% e por fim as transferéncias e Doc's
(Documento de Ordem de Crédito) - usadas por 44% [Estrada 2005].

Quanto a percepgdo dos usudrios do Internet Banking, em uma pesquisa feita por
[Estrada 2005], 10% dos entrevistados revelou que utilizaria mais o servigo se alguém o
ensinasse a usar. Além disso, 46% revelou que sente falta de atendimento online e 42%
gostariam também de um canal de contato direto com seu gerente por e-mail.

3. Terceira Idade (Idosos)

Segundo o Estatuto do Idoso (Lei 10.741, de 1° de outubro de 2003) sdao considerados
idosos pessoas com idade igual ou superior a 65 anos. Ja a Organizacdo Mundial da
Saude (OMS) considera como idosas as pessoas com 60 anos ou mais, se elas residem
em paises em desenvolvimento, e com 65 anos e mais se residlem em paises
desenvolvidos [OMS 2013].

O envelhecimento € um processo que se inicia desde a concepg¢do, onde ocorrem
diversas alteragdes nos oOrgdos, células e tecidos, e sdo associadas a mudancas
psicoemocionais. Aos 65 anos de idade, 50% das pessoas podem experimentar alguma
deficiéncia em algum grau e um quarto da populacdo pode enfrentar alguma deficiéncia
grave [Hanson 2001]. O envelhecimento sem um doenga crénica € uma excecdo,
entretanto isso ndo deve representar uma razao para exclusdo social, ainda mais
considerando que os idosos permanecem ativos na sociedade [IBGE 2010]. Segundo
[Garcia 2001], € necessdrio compreender as limitacdes impostas pelo envelhecimento
para reinserir os idosos nas relacdes sociais que atualmente sdo pautadas pelas novas
tecnologias. Algumas defici€ncias comuns na terceira idade e no uso da Internet podem
ser enumeradas como: visdo, destreza motora e problemas cognitivos [Hanson 2001].

4. Métodos de Avaliacao de Acessibilidade

Uma avaliacdo de interfaces € um processo sisteméatico de coleta de dados para analisar
como O0s usudrios executam suas tarefas através de algum artefato de ambiente
computacional. Através dessas avaliacdes ¢é possivel identificar problemas de
usabilidade e acessibilidade do sistema [Bach et al. 2009; Ferreira et al. 2012]. Os
métodos de avaliagdo podem ser classificados como inspe¢do e observacio do uso. Os

métodos de avaliacio que ndo exigem a presenga dos usudrios s@o chamados de

“métodos de inspecdo ou métodos analiticos ou prognosticos”. Aqueles que s@o feitos
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com a presenca de usudrios sdo chamados de “métodos de observagdo ou testes com os
usudrios” [Barbosa e Silva 2010].

Uma avaliacdo pode ser feita através de ferramentas autométicas que verificam
se as interfaces estdo em conformidade com as diretrizes de acessibilidade, gerando
relatérios com a lista dos problemas que devem ser corrigidos para que a interface seja
considerdvel acessivel. Em geral, os problemas de usabilidade relacionados a
acessibilidade podem ser classificados como: i) muito foco na conformidade com as
diretrizes de acessibilidade e ndo em usabilidade; ii) desconsideracdo dos aspectos de
usabilidade em decorréncia da dependéncia das técnicas de verificagdo sistemdticas dos
sites limitada a camada das tags; iii) avaliadores desconsideram o fato de que os
usudrios se movimentam pelas paginas usando combina¢Oes de teclas e criam desta
forma seus modelos mentais [Takagi 2004].

4.1. Método de Percurso de Barreiras

Um método de inspe¢do de interfaces que procura identificar problemas de
acessibilidade € o Percurso de Barreiras (barrier walkthrough) [Brajnik 2006]. Uma
barreira € uma condi¢do que dificulta as pessoas de atingirem seus objetivos quando
navegam por um site [Brajnik 2012]. As possiveis barreiras sdo previamente levantadas
e se baseiam em interpretacoes e extensdes de principios de acessibilidade bem
conhecidos e podem ser descritas em termos da categoria do usudrio envolvido, o tipo
de tecnologia de apoio utilizada, o objetivo que estd impactado, caracteristicas das
paginas onde sdo encontradas e os efeitos provocados. Para cada categoria de usuério,
hd uma lista de barreiras potenciais que podem ser verificadas nas paginas Web [Brajnik
2009]. [Lunn et al. 2009] analisou as orientagdes existentes na literatura sobre os efeitos
do envelhecimento e produziu uma lista de barreiras enfrentadas por idosos.

Para aplicar o método de Percurso de Barreiras, o avaliador deve identificar
cendrios compostos por tipos de usudrios, configuracdes, objetivos e possiveis tarefas
[Tanaka 2010]. E importante considerar também as possiveis barreiras previamente
listadas para uma categoria de usudrio em um contexto para que conclusdes adequadas a
respeito da eficdcia, produtividade, satisfacdo e seguranca dos usudrios possam ser
feitas e definir o grau de severidade da barreira naquele cendrio [Brajnik 2006].

Recomenda-se que os objetivos e tarefas que serdo inspecionados pelo método
sejam extraidos das especificacdes dos casos de uso, de maneira que cada
tarefa/objetivo tenha um conjunto de interfaces diferentes ou ainda, um percurso de
interfaces a ser seguido [Tanaka 2010]. O avaliador segue o percurso estabelecido e
dado uma categoria de usudrio, identifica se existem barreiras nas interfaces associadas
que dificultem o atendimento do objetivo ou a execugdo das tarefas estabelecidas.

De acordo com o método, a barreira, logo que encontrada, deve ter seu grau de
severidade atribuido, determinado de acordo com o impacto, ou seja, o grau de
comprometimento do objetivo pelo usudrio dentro do cendrio determinado, e a
persisténcia, que de traduz no nimero de vezes em que a barreira surge enquanto o
usudrio tenta atingir o objetivo inicial. O grau de severidade da barreira pode ser
classificado entre os valores 1 e 3 (menor, maior e critico), conforme a Tabela 1. O grau
do impacto varia de 0 a 3, onde zero significa que a barreira ndo foi identificada, 1 a
barreira ndo interferiu significativamente na execucdo da tarefa, 2 a barreira afeta
moderadamente a execucdo da tarefa, obrigando o usudrio a transpo-la e 3, a barreira
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impede o0 avanco na execugdo da tarefa obrigando o usudrio a buscar alternativas para
atingir seu objetivo, ou ainda impede que o usudrio atinja seu objetivo [Brajnik 2012].

Para cada barreira identificada, um grau de impacto deve ser atribuido. O grau
de impacto € interpretado pelo avaliador considerando quanto do desempenho do
usudrio na execugdo da tarefa é afetado. Segundo o método, o desempenho do usuédrio
pode ser avaliado considerando os seguintes atributos [Brajnik 2012]: Eficdcia:
capacidade de atingir com precisdo os objetivos; Produtividade: tempo, esforco,
recursos e carga cognitiva que sdo necessdrias para atingir algum nivel de eficécia;
Satisfacdo: facilidade de uso, produtividade e seguranga percebida pelo usudrio;
Seguranca: seguranca pessoal e financeira. Ao final de uma inspe¢do, os avaliadores
devem se reunir e produzir uma lista dos problemas encontrados associando um grau de
severidade para cada um deles, de acordo com a Tabela 1.

Tabela 1. Tabela grau de severidade das barreiras [Brajnik 2012]

Impacto Persisténcia Sevendade
1 . 1 4 \lr:h.'}
1 | 2 | Menor

1 | =>3 | Significante

Significante

2 S:yv'm;.mtvr

2 =>3 | Critica

3 1 1 & | Critica

3 2 Critica

S ! - i —

=>3 Crilica

5. Trabalhos Anteriores

Foram encontrados dois trabalhos na literatura, porém nenhum realizou uma avaliacdo
de acessibilidade em sistemas de Internet Banking, com foco em usudrios idosos e com
um método aliado a avaliagdo automdtica e os testes finais com o usudrio.

Em [Prado 2010] foi realizado um trabalho com objetivo de avaliar a qualidade
de 12 Websites de Internet Banking através da identificacio dos fatores mais
importantes e relevantes para a determinag@o do conceito de qualidade nesse contexto e,
da identificacdo de grupos de usudrios relacionados por definicdo e percepgdes de
qualidade em relacdo a um Website. Para o estudo foi desenvolvido um modelo de
varidveis mensurando a percepcdo de qualidade dos Websites pelo usudrio. Através da
andlise realizada com um questiondrio estruturado como coleta de dados, observou-se
que as qualidades mais destacadas foram a usabilidade e o tempo de resposta, ligada aos
usudrios mais jovens, e a facilidade de uso, destacada pelos usudrios mais velhos.

Em [Sales e Cybis 2003] foi apresentado um checklist para verificagdo da
conformidade de pdginas Web de acordo com recomendagles especificas de
acessibilidade para usudrios idosos. Por meio de um subconjunto de critérios elaborados
através das capacidades sensoriais e funcionais desses usudrios foi criado um checklist
como ferramenta de avaliagcdo Web. Para a validacdo da pesquisa foram realizadas duas
avaliacOes de acessibilidade em interfaces utilizando o artefato criado.

6. Método de Pesquisa

A presente pesquisa, de carater exploratorio, foi realizada em quatro etapas: a) Escolha
do método e da técnica de avaliagdo; b) Execucdo da avaliacdo; c) Andlise dos
resultados e d) Elaborac@o de recomendagdes.
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a) Escolha do método e a técnica de avaliacao: foi utilizado o método de Percurso de
Barreiras [Brajnik 2006] e uma lista de potenciais barreiras para usudrios idosos [Lunn
et al. 2009], resumida na Tabela 2. Essa escolha levou em consideragéo a dificuldade da
aplicacdo de uma validacdo automadtica nas funcionalidades do site do Internet Banking
e das vantagens em relagdo a revisdo de conformidade com as diretrizes de
acessibilidade (guidelines), ao fornecer uma lista de barreiras para a categoria de
usudrios idosos, mantendo o foco no tipo de usudrio de interesse do estudo, e por
utilizar cendrios de uso, orientando a avalia¢io pela execucgdo de tarefas e objetivos de
interesse do usudrio.

b) Execucdo da avaliacdo: Foram selecionadas as seguintes tarefas para serem
inspecionadas: a) Interface principal; b) Acessar a conta bancéria; ¢) Consultar saldo da
conta; d) Consultar extrato bancério; e) Realizar pagamento por boleto bancario.

A avaliacido foi feita alunos em Sistemas de Informac¢do de um Programa
mestrado de uma Universidade Federal no Estado do Rio de Janeiro e nao utilizou
especialistas em acessibilidade e/ou usudrios. As tarefas escolhidas foram executadas
pelos avaliadores observando se alguma das barreiras existentes na planilha para coleta
de dados da avaliacdo da Figura 1 ocorria. Quando uma barreira era identificada os
avaliadores interpretavam e informavam seu grau de impacto na tarefa e o nimero de
vezes que surgia. A partir dessas informagdes, o grau de severidade era derivado,
conforme Tabela 1. Para cada barreira, os avaliadores informavam detalhes da sua
interpretacdo e dos graus atribuidos.

Ao término da avaliacdo, os avaliadores se reuniram para revisar em conjunto os
resultados coletados. Nessa revisdo os avaliadores apresentaram suas interpretacdes em
relacdo as barreiras identificadas buscando consenso quanto aos graus de severidade
atribuidos. Ainda nesse encontro, os avaliadores discutiram a respeito das melhorias que
poderiam ser feitas para eliminar ou reduzir os impactos das barreiras conforme as
orientacdes da lista de potenciais barreiras para idosos de [Lunn et al. 2009].

Para coletar os dados da avaliacdo foi elaborada uma planilha com as tarefas a serem
inspecionadas e para cada tarefa, a lista de barreiras para a categoria de usudrios idosos
[Lunn et al. 2009]. Para cada barreira deveriam ser informados o grau de impacto, a
persisténcia, severidade e detalhes considerados na avaliacdo, de acordo com a Figura 1.

Figura 1. Fragmento da Planilha Utilizada na Coleta dos Dados da Avaliacao.

Tabela 2. Barreiras Pré-Existentes para Usuarios Idosos [Lunn et al. 2009].

Barreiras Perceptiveis

Em relacdo ao Principio Perceptivel, O WCAG 2.0 define seu conceito e seu uso como:
"Componentes de interface de usuario com informacdo e devem ser apresentadas aos
usuarios de forma que possam ser percebidas" [Caldwell et al. 2008]. Isso significa que todo
0 contetdo de uma interface deve estar disponivel para o usuério, independente de qualquer
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deficiéncia sensorial ou a tecnologia de apoio que possa ser usada para acessa-la.

Causa: Com o passar dos anos, pode-se observar diferentes graus de

Baixo sensibilidade ao contraste, reduzindo sua capacidade de distincdo entre
contraste de | cores similares - com baixo contraste.
cores Falha: Possivel dificuldade na leitura do conteldo em interfaces com baixo
contraste.
Causa: A interface contém material, tais como texto, imagens, fundo e
Falta de videos, onde a cor € usada como Unico meio para distinguir entre dois ou

coeréncia no
uso de cores

mais elementos de informac&o diferentes.
Falha: O usuario ndo tem como diferenciar os itens com as informagdes
necessarias.

Uso de fontes

Causa: Nos idosos, ocorre uma redugao na visdo, afetando a capacidade
de leitura em textos com fontes pequenas. Além disso, fontes menores,
dificultam o acesso a um link, pois muitas vezes os movimentos precisos do

pequenas mouse sao dificultados pelo desenvolvimento de artrite.
Falha: Paginas com fontes pequenas podem impedir a leitura de textos e
acesso a hiperlinks.
Causa: A interface contém textos de dificil compreensao pela complexidade
Complexidad | e/ou estrutura das frases, palavras, texto com excesso de siglas e

e dos textos

abreviaturas, ou ainda por erros de ortografia.
Falha: O usuario podera ter dificuldade para entender o conteudo.

Imagem sem

Causa: A interface contém imagens que fornecem informag¢des mas apenas
em formato grafico, sem descricdo textual equivalente. Idosos podem néo
compreender a mensagem contida nas imagens e podem fazer uso do
texto alternativo para entender. Além disso, esses usuarios podem utilizar

texto tecnologias assistivas, como leitores de tela, para acessar as interfaces em
equivalente | audio. Se as imagens ndo possuem essa descricdo, a tecnologia assistiva
nao sera capaz de renderizar as imagens em audio.
Falha: Mesmo que um idoso perceba que ha uma imagem importante, pode
nao ser capaz de entender a informacédo que ela contém.
Causa: Uso de imagens ou textos em movimento - GIF's animados,
Uso de banners em flash etc.
conteudo Falha: O usuéario pode nao ser capaz de perceber que o conteudo foi
animado alterado, ndo conseguindo ler rapido o suficiente para interagir com o

conteldo ou ainda perder o foco das principais informagdes

Barreiras Operacionais

Em relagdo ao Principio Operavel, O WCAG 2.0 define que os componentes de interface e
navegacdo devem ser operaveis, portanto, os usuarios devem ser capazes de operar todos
os itens da interface, incluindo widgets e hiperlinks, independente de qualquer deficiéncia
sensorial ou tecnologia assistiva utilizada [Caldwell et al. 2008].

. . Causa: A interface contém uma sequéncia de links com pouco
Hiperlinks e . . . .
- . espacamento entre os itens no sentido vertical ou horizontal.
botdes muito s . .
. Falha: Ao usar o mouse o usuario pode deslizar e acionar elementos
préximos
errados.
Hiperlinks e | Causa: A interface contém links e botdes muito pequenos.
botoes muito | Falha: O usuério pode enfrentar dificuldades em usar o mouse para clicar
pequenos em hiperlinks ou botdes muito pequenos.
. . Causa: Hiperlinks que ndo possuem descricdo adequada podem confundir
Hiperlink sem - . ) . .
iexto 0 usuario no entendimento da interface para onde sera conduzido.
o Falha: Ao ter que clicar em um hiperlink para finalizar uma tarefa o usuario
descritivo o o
tende a mostrar sinais de hesitacao.
Uso de Causa: A interface contém menus hierarquicos em cascata, onde as
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menus em entradas de um menu acionam um menu de segundo nivel.
cascata Falha: O usuario pode ter dificuldades para mover corretamente o ponteiro
do mouse sobre as entradas desejadas, abrir menus secundarios e manté-
los abertos enquanto tenta levar o ponteiro do mouse para o item desejado.
Uso de Causa: Idosos podem ter problemas em movimentar o mouse,
especialmente quando exige preciséo.
menus i . ~ S -
dinamicos em Falha: A interacdo com menus dindmicos pode ser prejudicada em
. consequéncia da possivel dificuldade de movimentos precisos com o
Javascript . . . . .
mouse. Com isso, essa funcionalidade pode ficar comprometida.
Uso de Causa: A interface contém agbes que sao invocadas com fungbes a partir
. - de eventos do mouse, gerando comportamentos especificos.
interacoes o
Falha: Idosos podem ter dificuldade no controle do mouse e usarem
baseadas em o
eventos de apenas o teclado para certas atividades. No entanto, os tratamentos de
mouse evento do mouse podem criar uma situagéo onde a funcionalidade parece
estar disponivel mas nao funciona, pois nao foi acionada corretamente.
Falta de Causa: Os idosos podem adquirir deficiéncias cognitivas leves que afetam
orientacdes e | o desempenho de suas tarefas, possuindo problemas para manter a sua
dicas de localizacao e posi¢ao dentro de uma interface.
navegacao Falha: Os usuéarios ficar perdidos e confusos para completar a tarefa.
Complexidad | Causa: Muitos idosos sofrem com a perda de memoria de curto prazo. A
e e falta de exploracdo de interface com conteldos dispostos em hierarquias
atalhos de complexas e profundas pode ser um desafio para esses usuarios.
navegacao Falha: Os idosos podem ficar perdidos e confusos para completar a tarefa

Abertura de

Causa: Ao acionar um botdo ou link, a interface abre novas janelas no
navegador.

Falha: Ao abrir uma nova janela, o contexto de interacdo muda, alterando o
conteido e o conjunto de comandos e controles. Enquanto o usuario

nova janela executa uma tarefa, inesperadamente, uma nova janela é aberta, sendo
frustrante para o usuario. Muitas vezes, essas janelas sdo pop-ups com
conteldos irrelevantes para a conclusdo doe seu objetivo. Nessas janelas,
0 botéo de voltar do navegador ndo redireciona para a pagina anterior.
Causa: Ao acionar determinado botdo ou link, a interface abre novas
Abertura de | janelas sobrepondo a janela atual, cobrindo-a toda ou completamente.
nova janela | Falha: O usuario ndo distingue a nova janela da aberta anteriormente e
sobreposta portanto, pode nao identificar o novo contexto de interagdo, incluindo a
mudanca de conteldo, layout, hiperlinks, botdes e controles de formulario.
Causa: Quando o conteldo da interface ou imagens séo maiores do que o
Excesso de | tamanho da tela, o usuario tem que deslocar a barra de rolagem para cima
rolagem da | e para baixo, ou da esquerda para a direita.
interface Falha: Pode ser dificil para um usuario ler uma interface em que precisa
deslocar o contetdo constantemente além de dificultar seu entendimento
Imagens Causa: Muitas vezes informacgdes sdo incluidas como plano de fundo nas
incluidas na | interfaces em formato de imagem, podendo causar confusdo na interface,
interface de | confundindo e distraindo os usuarios.
fundo Falha: A confusdo do usuario pode acarretar a ndo conclusao da tarefa.

Barreiras de Compreenséao

Em relagdo ao Principio Compreensivel, o WCAG 2.0 define que a informagéo para a
operagao na interface do usuario deve ser compreensivel [Caldwell et al. 2008]. Os usuarios
devem ser capazes de compreender todas as informagdes e contetdos presentes na
interface, independente de qualquer deficiéncia sensorial ou tecnologia assistiva utilizada.

Navegacéo e
layout
inconsistente
s

No caso de idosos com capacidade cognitiva reduzida, a habilidade de
realizar tarefas pela primeira vez pode ficar comprometida. Ao navegar por
sites com Jayouts inconsistentes sentem dificuldades, pois ndo podem
referenciar a acao atual a uma experiéncia prévia.

Falha: A interacdo com as paginas pode se tornar mais estressante, além
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de aumentar o tempo de interagcdo para realizar uma tarefa, devido a
constante necessidade de aprendizagem entre as paginas.

Falta de
agrupamento
de contetidos
relacionados

Causa: Usuarios com memoria reduzida possuem dificuldade de lembrar
listas de palavras relacionadas.

Falha: A informacdo distribuida pelo site aumenta a demanda da
capacidade cognitiva dos usuarios. Isso pode retardar a taxa de concluséo
da tarefa, uma vez que o usudrio precisa gastar mais tempo para identificar
informacdes e determinar se essa informacéo é relevante para a sua tarefa.

Causas: Em usuarios idosos verifica-se dificuldade em buscas visuais,

Excesso de | principalmente em telas complexas. Com o excesso de informacao exibida
informacao | nas paginas, os usuarios se tornam mais propensos a distracdes e erros.
exposta Falha: Conteddo desnecessario na mesma interface causa distracao e
podem levar a um menor desempenho na execucdo da tarefa.
Causa: Excesso de numeros de colunas e linhas em tabelas contidas.
Complexidad | Falha: O usuario pode enfrentar dificuldades em identificar a informagéo

e em dados | desejada, e associar ao conteudo de uma linha. Além disso, pode haver
tabulares dificuldades no entendimento das informagbes que requerem a

comparacéo de diferentes linhas e/ou colunas.

Pagina com Causa: A interface contém elementos, tais como imagens, textos ou
cintilar ou fundos, que piscam ou criam efeitos de flash a uma taxa entre 3 Hz a 60Hz.
piscar de Falha: Em wusuarios com epilepsia fotossensivel, a pagina pode
conteudo desencadear ataques epiléticos [Accao Epilepsia 2009].

¢) Analise de resultados

A lista de barreiras utilizada como referéncia estava bem definida, simplificando o
processo de identificagdo das barreiras durante a execucdo das tarefas. O método
escolhido fez com que a avaliacdo fosse executada com foco nos usudrios idosos,
evitando a avaliacao de outros elementos que nao fossem os de interesse da pesquisa.

Em relacdo aos critérios de impacto e persisténcia, foram encontradas diferentes
interpretacdes, resultando em niveis de severidade distintos. Considerando esse grau de
subjetividade, ficou evidente a relevancia do uso da técnica de avaliacdo conjunta
sugerida pelo método. Porém a identificagdo das barreiras criticas foi consistente entre
os avaliadores. Comparando as avaliag¢des, as barreiras do grupo operacional foram as
que apresentaram o maior nimero de discrepancia em relagdo aos graus de severidade,
porém foram as que apresentaram a maior concordancia quanto a criticidade. As
avaliagGes apontaram vdrias barreiras para idosos na execucdo das tarefas no site de
Internet Banking do Banco do Brasil. Das 115 barreiras avaliadas nas 5 interacdes,
36,5% foram classificadas como criticas, 16,5% consideradas significativas e 6% de
menor severidade. Do total, 41% das barreiras nao foram identificadas.

Na interface principal foram encontradas 14 barreiras, sendo 10 criticas, 3
significativas, 1 menor e as outras 9 ndo foram identificadas. O tamanho das fontes
utilizadas e a auséncia de textos alternativos nas imagens foram as barreiras
classificadas como criticas. No grupo operacional, onde foram encontradas seis
barreiras consideradas criticas, os hiperlinks apresentaram problemas quanto a distancia
entre eles e ndo possufam textos explicativos. O uso de menus dindmicos em Javascript
e interacdes baseadas em eventos de mouse também foram classificados como barreiras
criticas. Quanto ao grupo de barreiras de compreensdo, foram identificados o excesso de
informac@o exposta no layout da pagina e navegacao inconsistente.

Na avaliacdo da tarefa acessar a conta foram identificadas 15 barreiras, sendo 9
criticas, 4 significativas, 2 menores e 8 ndo identificadas. Na execucdo dessa tarefa, o
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uso da fonte pequena foi apontado como barreira critica. As cores utilizadas nos textos
eram muito parecidas com a cor do fundo da pégina, dificultando a leitura. O grupo de
barreiras operacionais identificados na interface principal foi novamente encontrado e,
nas barreiras de compreensdo, o excesso de informagdo também foi observado.

Em relacdo a avaliacdo da tarefa consultar saldo, foram encontradas 7 barreiras
criticas, 3 significativas, 1 menor e 12 ndo foram identificadas. As barreiras
operacionais encontradas na interface principal também se repetiram nessa tarefa,
apresentando textos com fontes pequenas, informacdes e opgdes em excesso.

Na avaliacdo da tarefa consultar extrato bancdrio, das 23 barreiras analisadas, 9
ndo foram identificadas. Do grupo de barreiras perceptiveis foram encontradas 2 de
severidade menor e 4 criticas, incluindo o tamanho da fonte utilizada, baixo contraste e
falta de coeréncia no uso das cores e uso de texto complexo para exibir as op¢des ao
gerar o extrato bancdrio, objetivo da tarefa. Como nas tarefas anteriores, as barreiras
operacionais identificadas se repetiram e nas barreiras de compreensdo, repetiu-se o
excesso de informagdo com grau de severidade critica.

Na tarefa realizar pagamento por boleto bancdrio, a avaliacdo revelou 7
barreiras criticas e 7 severas. O baixo contraste de cores e as fontes pequenas foram
observados e considerados criticas. Foram identificadas como barreiras operacionais
criticas os hiperlinks proximos, botdes pequenos, menus dindmicos em Javascript e uso
de interacdes baseadas em eventos de mouse. Mais uma vez, o excesso de informagdes
exposta foi uma barreira de compreensdo avaliada como critica.

A interface principal obteve o maior nimero de barreiras criticas, as quais se
repetiram em quase todas as tarefas. O excesso de informagdo exposta, uma das
barreiras de compreensdo, ocorreu em todas as tarefas avaliadas. As barreiras de uso de
fontes pequenas, hiperlinks e botdes muito proximos e muito pequenos, uso de menus
dindmicos em Javascript e uso de eventos de mouse foram frequentes, ocorrendo em
quase todas as tarefas avaliadas. Isso pode ser um indicio de falha na concepc¢do do
projeto em sua estrutura, fazendo com que as barreiras se propagassem em todas as
interagdes verificadas no sistema. A maioria das barreiras avaliadas como criticas estio
relacionadas a operagdo das interfaces, que afetam diretamente os objetivos do usuério
ao acessarem o sistema.

d) Elaboraciao de Recomendacoes

A lista de barreira que afetam usudrios idosos elaborada por [Lunn et al. 2009]
apresenta, junto com as definicdes da barreira, recomendacdes para evitd-las. Desta
forma, as recomendacdes de ajustes t€m origem no método, facilitando a sua aplicagdo.

A maioria das pessoas, com o passar dos anos, acaba por desenvolver algum tipo
de problema relacionado a visdo. Por isso é recomendado o uso de fontes grandes, como
12pt, e € necessario também que as paginas que possuam recursos como um /ink para
aumentar o tamanho do texto, sejam diagramadas a fim de permitir a leitura correta do
contetido, independente do tamanho de fonte escolhido pelo usudrio [Lunn et al. 2009].

Como os idosos em geral apresentam movimentos mais lentos e imprecisos e,
uma possivel barreira para esses usudrios € o uso de hiperlinks e botdes, muitas vezes
localizados préximos um do outro e/ou possuindo uma drea destinada ao clique muito
reduzida. Isso pode acarretar certa dificuldade de acesso ou erros na navegacio e, pode
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ser evitado garantindo que esses elementos possuam uma drea maior para clique do
mouse, ou estejam separados por um espago em branco para ajudar na distin¢do dos
elementos e no acesso mesmo quando o mouse for utilizado com baixa precisdo. Para
melhorar o desempenho de navegacdo com botdes, a medida desses itens deve estar em
torno de 180 x 22 pixels [Lunn et al. 2009].

No que diz respeito ao uso de menus dinamicos, op¢des e comandos criados
através do Javascript, estes devem ser passiveis de serem selecionados mesmo quando
essa tecnologia ndo estd habilitada, ou seja, quando a op¢do de desabilitar o Javascript
estiver marcada, todos os recursos deverdo estar disponiveis. Além disso, para garantir o
acesso aos recursos disparados por acdes de mouse, deverdo ser criados efeitos similares
através de manipuladores 16gicos de eventos, como onfocus ou onkeypress [Lunn et al.
2009]. Esses atributos foram projetados para serem independentes de dispositivo, sendo
disparados através do teclado, mouse ou através de outras interfaces [W3C 2013].

Para uso de menus, é incentivado a implementacdo de menus planos através da
listagem ordenada dos hiperlinks. E desencorajado os menus em cascata implementados
através de Javascript e CSS (Cascading Style Sheets) [Lunn et al. 2009].

E possivel também observar nos idosos algum nivel de déficit de atencdo. Por
isso, os elementos presentes na interface, tais como imagens, banners e hiperlinks,
devem ser revistos a fim de ndo confundir usudrios, trazendo a atencdo dos mesmos
apenas para as informacdes relevantes da interface [Lunn et al. 2009].

Limitacoes da pesquisa

Apesar da técnica adotada na presente pesquisa ser objetiva quanto a verificacdo da
existéncia das barreiras, a avaliacdo de acessibilidade seria mais assertiva se contasse
com a participacdo de usudrios. A auséncia das especificacdes dos casos de uso também
pode ser considerada um limitador, uma vez que os avaliadores inferiram, através do
seu conhecimento pratico, o percurso para a execugdo das tarefas.

7. Consideracoes Finais

O método de Percurso de Barreiras foi considerado adequado para a avaliacdo de
acessibilidade do sistema de Internet Banking do Banco do Brasil, uma vez que permitiu
que a avaliacdo ocorresse focada nas dificuldades enfrentadas pelos usudrios idosos ao
utilizarem as funcionalidades propostas sem, no entanto, exigir a participagdo dos
usudrios. A aplicacdo do método nas principais fung¢des do sistema sob o ponto de vista
do usudrio idoso revelou um conjunto de barreiras criticas que podem afetar
potencialmente a eficécia, a produtividade e satisfacio dessa categoria de usudrios.

Com o uso do método foi possivel identificar de forma sistemdtica problemas de
usabilidade relacionados a acessibilidade e propor recomendacdes. Com as dificuldades
na utilizacdo da verificacdo automatica, o método permitiu uma avaliacdo rapida e
objetiva, reduzindo a complexidade na realizacdo da avaliacdo.

Finalmente, conclui-se que as interfaces das tarefas avaliadas do servico de
Internet Banking do Banco do Brasil, poderiam ser reformuladas a fim de melhorar o
acesso para os usudrios idosos. Como continuidade desse estudo, poderdo ser realizadas
novas avaliacdes utilizando o mesmo método, contando com um grupo maior de
avaliadores, a fim de estudar os efeitos das divergéncias e convergéncias de resultados
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obtidos. Além disso, pode ser observada também a aplicabilidade das listas de barreiras
por categorias de usudrios como referéncias na obtengdo de requisitos ndo funcionais
relacionados a acessibilidade do desenvolvimento de interfaces web.
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