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Resumo. O presente artigo trata da acessibilidade em chatbhots web para pessoas com deficiéncia visual, com o objetivo
de identificar barreiras que impecam o uso, acesso ou proporcionem uma ma experiéncia para esses usudrios diante
desse tipo de interface conversacional. Os chathots podem ser definidos como servigos ou tipos de programas
alimentados por regras ou inteligéncia artificial, que buscam simular o didlogo de um ser humano por meio de
interagbes baseadas em texto e/ou voz. O método utilizado para identificar as barreiras de acessibilidade consistiu na
execugao de um estudo exploratério e qualitativo, baseado em doze entrevistas com pessoas com deficiéncia visual de
diferentes perfis. Os resultados mostraram que os cegos que tiveram experiéncias com chathots enfrentaram uma série
de dificuldades e frustraces, porém sentiram-se confortaveis ao interagir com um rob6 em vez de um ser humano.
Concluiu-se que, apesar das barreiras encontradas, as pessoas cegas acreditam no potencial inclusivo da tecnologia e
ha a necessidade de aprofundar o tema para projetar interfaces mais acessiveis.
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Abstract. This article deals with accessibility in web chatbots for people with visual impairments, with the aim of
identifying bartiers that prevent the use, access or provide a bad experience for these users in the face of this type of
conversational interface. Chatbots can be defined as services or types of programs powered by rules or artificial
intelligence, which seek to simulate the dialogue of a human being through text and/or voice-based interactions. The
method used to identify accessibility barriers consisted of carrying out an exploratory and qualitative study, based on
twelve interviews with visually impaired people of different profiles. The results showed that blind people who had
experiences with chatbots faced a series of difficulties and frustrations, but felt comfortable interacting with a robot
instead of a human being. It was concluded that, despite the barriers encountered, blind people believe in the inclusive
potential of technology and there is a need to deepen the theme to design more accessible intetfaces.
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INTRODUGAO

O presente artigo possui carater exploratério e tem como objetivo principal identificar barreiras de
acessibilidade enfrentadas pelas pessoas com deficiéncia visual ao interagir com chatbots na web. Verificou-
se que, entre as possibilidades que a web nos proporciona, as interfaces conversacionais conhecidas como
chatbots vém crescendo de forma exponencial, principalmente apds a pandemia gerada pela COVID-19
(Mobile Time, 2020).

Esses robos de conversacio estdo cada vez mais presentes no dia a dia da populacio, através de diversos
servicos em diferentes canais de comunicagio, como aplicativos, redes sociais, telefones, programas de
computador e sites. Nesta pesquisa, buscou-se estudar especificamente os chatbots do tipo web, ou seja,
aqueles presentes em sites e portais da internet.

Segundo Amondarain (2018), os chatbots sio servigos ou programas alimentados por regras ou
inteligéncia artificial, que buscam simular o didlogo humano através de interagdes baseadas em texto e/ou
voz de maneira convincente (Figura 1). O chatbot é uma interface conversacional ou CUI (Conversation User
Interface), onde a interagdo ocotte por texto e/ou voz. Quando a interagio ocotre somente pot voz, sem o
auxilio de uma interface grafica, ela é chamada de VUI (Vvice User Interface) (Insights, 2018).
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Figura 1. Chatbot Web CovidBot da POA.
Fonte: Parana Inteligéncia Artificial (2020).

No Brasil, um estudo sobre o panorama dos chatbots indicou que houve um aumento de 68,3% em
2020, e que o volume mensal de mensagens geradas por meio desta tecnologia saltou de 1 bilhdo para 2,2
bilhes (Mobile Time, 2020). Além disso, a pesquisa mostrou que 33% dos chatbots estdo presentes na web
(sites e portais) e 41% no WhatsApp (Mobile Time, 2020).

A partir do crescimento dos bots no mundo, Folstad e Brandtzaeg (2017) afirmam que a tecnologia
dos chatbots representa uma revolu¢io para o ambito das interfaces digitais e que esta sendo incentivada por
grandes empresas como Microsoft, Google e Facebook. Para os autores, vivemos uma transicio da interface
grafica para uma interface natural. Nessa perspectiva, as interagbes com sistemas digitais ndo ocorrem mais
por meio de rolagens de tela, imagens ou cliques em botdes, mas sim através de uma sequéncia de textos
que simulam um dialogo. Os autores concluem que essa transigao, que visa simplificar as interfaces graficas,
indica que os chatbots tém grande potencial como tecnologia inclusiva, ou seja, possibilitam uma maior
inclusdo das pessoas menos favorecidas e das pessoas com deficiéncia (PcD).

A revisdo bibliografica narrativa com foco na acessibilidade desse tipo de interface para as pessoas com
deficiéncia visual, executada preliminarmente de maneira empirica pelos autores deste artigo, apontou que
quase nao ha estudos sobte o tema no Brasil. O termo "acessibilidade" foi utilizado para ressaltar o acesso
das pessoas menos instruidas ou favorecidas, sem citar as pessoas com deficiéncia visual, por exemplo.
Constatou-se que pouco sabemos sobre a experiéncia dos cegos nesse tipo de interface ou como funcionam
os leitores de tela nesse contexto. Segundo Ferraz (2020, p. 5), "o leitor de telas é um sintetizador que
transforma a informacio selecionada na tela em 4udio a ser transmitido para o usudrio". Trata-se de uma
tecnologia assistiva ou "TA", que é amplamente utilizada pelas pessoas com deficiéncia visual (Ferraz, 2020).

A deficiéncia visual é diagnosticada através da acuidade visual e do campo de visdo, que sdo escalas que
determinam se um individuo é considerado cego ou com baixa visio (Sa; Campos; Silva, 2007). A baixa
visao é uma alteracdo funcional da visao diante de fatores isolados ou associados, como a baixa acuidade
visual, redugdo do campo visual, sensibilidade e altera¢des corticais (Sa; Campos; Silva, 2007). Algumas
patologias nio sdo consideradas deficiéncias visuais, como o estrabismo, astigmatismo, miopia, entre outras
(Gil, 2000). Ja a cegueira consiste na perda completa da visdo até a auséncia de projecdo de luz (Bruno;
Mota, 2001). A perda da visao também ¢ tipificada como congénita (desde o nascimento) ou adquirida
(perde-se a visdo durante a vida, mas sdo mantidas as memérias visuais) (Gil, 200).

Segundo a Organizacdio Mundial de Saude, estima-se que ha 1 bilhdo de pessoas com deficiéncia no
mundo (OMS, 2012). No Brasil, a estimativa é de que 23,9% da populacio possuem algum tipo de
deficiéncia, das quais 18,8% se enquadram como deficiéncias visuais (IBGE, 2010). Na cidade de Curitiba
e regido metropolitana, onde foi realizada esta pesquisa, estima-se que ha 661.832 pessoas com deficiéncia,
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ou seja, 20,5% da populagio, sendo 7.000 pessoas cegas e 36.000 pessoas com baixa visdo IBGE, 2010;
IPC, 2019).

Posto isso, vimos a web se tornar um dos mais importantes meios de comunicacio, trazendo uma
quantidade e uma variedade expressiva de informagodes, interacGes e servicos online (Bailey; Burd, 20006).
Em razao desse avanco significativo, a acessibilidade web se tornou essencial para a inclusdo digital das
pessoas com deficiéncia, possibilitando a esse publico mais liberdade e autonomia (Campos et al., 2013).

De acordo com Ferraz (2020, p. 1), "A acessibilidade web estd relacionada diretamente a eliminacio de
batreiras em paginas para que pessoas com deficiéncia tenham autonomia na rede". A acessibilidade em seu
ambito geral é considerada uma ramificacdo da usabilidade com enfoque no acesso e nas pessoas com
deficiéncia, enquanto a usabilidade se aplica a todas as pessoas com foco na facilidade de uso (Sanches,
2018; Macedo, 2010). Diante desse contexto, é possivel afirmar que os profissionais e as areas responsaveis
pelo desenvolvimento de tecnologias na web, incluindo os designers, assumem um papel de maior
responsabilidade na promogio da inclusao digital, conforme aponta Ulbricht (2013).

E importante que o design acessivel e o design universal sejam temas constantes de pesquisas, ¢
em particular no ambito do design da informacio, pois trata-se de um dever e ato de justi¢a social
viabilizar o acesso de todas as pessoas as informagoes e meios de comunicagio tio difundidos na

sociedade atual. (Ulbricht, 2013, p. 1).

Um dos objetivos do World Wide Web Consortium (W3C), o mais importante érgao regulamentador
da Web, para que ela evolua em um desenho universal e inclusivo, é garantir as pessoas com deficiéncia as
condi¢oes para se informar, desenvolver, interagir e navegar (W3C, 2019). Por conta desse nobre objetivo,
o W3C fornece aos desenvolvedores, designers e profissionais da Web o Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG), um importante guia sobre os padroes de acessibilidade na Web. No Brasil, temos um
guia proprio chamado de e-MAG (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico), disponivel na versao
3.1 de 2014, que ¢ baseado no WCAG, mas diferencia-se por considerar o contexto local (BRASIL, 2014).

Entretanto, ambos os guias sio documentos extensos e desconfortaveis para leitura, e na maioria das
vezes sdo negligenciados pelos profissionais e empresas que atuam na Web (Ferraz, 2020). Esse fato foi
comprovado em 2019 por uma pesquisa realizada pelo Movimento Web para Todos no Brasil, onde
constatou-se que apenas 0,74% dos sites no pais eram acessiveis (WPT, 2019). Outra pesquisa com foco
nos sites governamentais apontou que 96,71% dos sites do governo federal possuem problemas de
acessibilidade (Figura 2) (Arbex, 2020). Até mesmo nas comunidades e grupos que realizam estudos sobre
acessibilidade web, surgem problemas para disponibilizar conteudos e/ou setvigos acessiveis (Ferreira et
al., 2017).

96,71% em sites governamentais

ABRIL DE 2020

COM PROBLEMAS SEM PROBLEMAS
FORMULARIOS 55,19% 44,81%
LINKS 93,65% 6,35%
IMAGENS 83,36% 16,64%
HTML 97,22% 2,78%

Figura 2. Acessibilidade dos sites do Governo no Brasil.
Fonte: ARBEX (2020).

No design, assume-se que uma interface diz respeito a como ocorre a comunicacdo, sendo esta
diretamente relacionada a experiéncia dos usuarios ou "UX", sigla para User Experience (Norman, 2000).
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Nessa perspectiva, o designer nio ¢ apenas responsavel pela comunica¢io visual, mas também por toda a
experiéncia do usuario com um produto ou servigo.

Portanto, possibilitar o acesso a informacao para as pessoas cegas na web se torna um grande desafio
para os designers. A comunica¢do deixa de ser apenas visual e passa a ser baseada nos demais sentidos. O

designer faz a traducdo do visual para sons, audios e texturas com o auxilio de tecnologias assistivas
(Sanches, 2018). A Lei Brasileira de Inclusio n® 13.146 de 2015 define Tecnologia Assistiva como:

[...] produtos, equipamentos, dispositivos, recursos, metodologias, estratégias, praticas e servicos
que objetivem promover a funcionalidade, relacionada a atividade e a participa¢io da pessoa com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida, visando a sua autonomia, independéncia, qualidade de
vida e inclusio social (BRASIL, 2015, nio p.).

Por fim, para projetar chatbots mais acessiveis para as pessoas com deficiéncia visual na Web, se faz
necessario compreender os fatores humanos e as barreiras enfrentadas por esses usudrios ao interagir com
este tipo de interface. Assim, o presente estudo buscou mapeat os principais problemas de acesso, uso e/ou
que prejudicam a experiéncia das PcD visual em chatbots Web. Trata-se de uma pesquisa exploratéria sobre
as percep¢oes dos usudrios, com o intento de auxiliar aqueles envolvidos no design de chathots.

METODO E DESENVOLVIMENTO

A presente pesquisa ¢ de natureza basica, classificada como qualitativa (Gray, 2012), onde os pesquisadores
buscaram compreender a experiéncia das pessoas com deficiéncia visual diante das interfaces
conversacionais (chatbots), considerando este processo inicial de entendimento das dores e intera¢es dos
usuarios com este tipo de interface, essencial para possibilitar uma maior inclusdao deste publico no ambito
dos servicos digitais. Quanto aos objetivos, trata-se de um estudo exploratério que permitiu aos
pesquisadores familiarizarem-se com o problema (Gil, 2002). Para Agner (20006), boa parte dos fracassos
no desenvolvimento de projetos web ocorre por ndo considerar as necessidades dos usudrios, por ndo os
ouvir, motivo pelo qual se realizou este estudo.

Considerando o objetivo exploratério da pesquisa, optou-se pela técnica de entrevista do tipo informal
(Wilson, 2013). Este tipo apresenta quatro etapas distintas: aquecimento, introducdo, entrevista e
encerramento. As conversas com os usuarios ndo sio limitadas, entretanto, utiliza-se um roteiro de apoio
com as principais questdes de interesse da pesquisa (Wilson, 2013).

Em razdo do quadro de pandemia provocado pelo coronavirus no Brasil e no mundo, optou-se por
entrevistas remotas (a distancia), utilizando videoconferéncia, chamadas de aplicativos de mensagens ou
ligagGes telefonicas, podendo o participante voluntirio optar pela entrevista presencial se assim desejasse,
desde que respeitadas algumas medidas de seguran¢a (uso de mascaras, alcool em gel e distanciamento).
Além disso, para a entrevista presencial, o participante precisava residir obrigatoriamente na cidade de
Curitiba/PR.

Foram convidados dezesseis participantes com cegueira adquirida ou congénita, dos quais doze
aceitaram participar voluntariamente. O convite foi realizado por mensagens de audio via WhatsApp,
Facebook e/ou e-mail. As entrevistas ocorreram através de ligacoes telefonicas, chamadas de dudio pelo
WhatsApp ou através de texto sincrono e assincrono, Google Meet, Facebook Messenger e uma presencial.
Na coleta de dados, os pesquisadores utilizaram um smartphone Android com um aplicativo de gravagao
de dudio. Além disso, todos os participantes receberam e concordaram com o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE), enviado previamente por e-mail nos formatos PDF (Portable Document Formar)
e audio.

Durante as entrevistas, as perguntas gerais apresentadas aos participantes foram:

Quais as principais barreiras que vocé encontra ao navegar na Web?

Quais tecnologias assistivas vocé tem usado no computador e no celular?

Vocé ja ouviu falar em chatbots, interfaces conversacionais, assistentes pessoais ou virtuais?
Como foi a sua experiéncia e quais dificuldades vocé encontrou?

Como vocé se sentiu a0 conversar com um robd ao invés de um ser humano?

Qual a sua expectativa em relacio as interfaces conversacionais como assistentes de voz, chatbots e
outras tecnologias emergentes como a Internet das Coisas?

® O que falta para avancarmos na questio da acessibilidade digital?
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O Quadro 1 a seguir descreve os perfis dos doze entrevistados, datas das entrevistas e os canais de
comunicacio utilizados.

Quadro 1. Petfis dos entrevistados.

PARTICIPANTE | FORMACAO/ATUACAO GENERO DATA CANAL
P1 Jornalista e Especialista em Feminino 03/07/20 Telefone
Assessoria de Imprensa
P2 Professora do ensino Feminino 05/07/20 WhatsApp
infantil, fundamental e Assincrono

médio. Especialista em
Educacio Inclusiva.

P3 Professor de educacio Masculino 03/07/20 WhatsApp
especial
P4 Especialista em Feminino 03/07/20 Telefone
Comunicac¢ao Acessivel e
Pesquisadora da UFR]
P5 Analista de Sistemas, Masculino 05/07/20 Telefone

Especialista em Inteligéncia
Artificial e Eng. de Software
P6 Filésofo e Assistente em Masculino 06/07/20 Google Meet
Administracao e Inclusio de

Pessoas
P7 Engenheira Civil aposentada Feminino 08/07/20 Presencial
PS8 Empresitio do segmento de Masculino 12/07/20 Telefone
Tecnologias Assistivas
P9 Jornalista ¢ Musico Masculino 04/07/20 Telefone
P10 Jotnalista e Analista de Masculino 07/07/20 Facebook
Sistemas Messenger
P11 Especialista em Educagio Masculino 06/07/20 Telefone
Especial
P12 Colaborador do Conselho Masculino 04/07/20 Telefone

Municipal da Pessoa com
Deficiéncia

Fonte: Autores (2020).

Ap6s a coleta dos dados das entrevistas, os audios gravados foram transcritos através da ferramenta
online e gratuita chamada oTranscribe, disponivel em portugués.

Segundo Gil (2008, p. 56), "apds a coleta de dados, a fase seguinte da pesquisa ¢ a de analise ¢
interpretacio". Para o autor, esses procedimentos estao relacionados: a andlise serve para organizar os dados
coletados em busca de respostas para o problema investigado, enquanto a interpretacio faz a relacdo com
outros conhecimentos. Desta forma, para a andlise e interpretacio dos dados, adotou-se a estratégia
proposta por Gil (2008).

Cada entrevista fol transcrita e classificada em onze categorias: "Acessibilidade na Web", "Tecnologias
Assistivas", "Barreiras na Web", "Barreitas no Celulat", "Conhece Interfaces Conversacionais",
"Experiéncia com CUIs", "Rob6s versus Humanos", "Dicas e opinides", "Tendéncias tecnoldgicas",
"Outras barreiras" e "Nao se aplica". As transcricoes foram codificadas em "elementos de fala",
transformando os dados brutos em codigos tabulaveis. Esses codigos foram posteriormente tabulados e
organizados utilizando uma planilha eletronica, demonstrada na Figura 3 a seguir:
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P2

P1

P2

P3

Web

Transcrigbes das i com 12 p cegas

Quais e como usa TA's
Barreiras na Web

(Audiodescrigio) Do produto que escreve bem certinho, tem |4 descrigbes e umas coisas técnicas 14
Geralmente eu compro na Americanas, Submarino e tal, tenho vérios aplicativos instalados aqui porque
eu estou pesquisando bastante mas, por acaso 0s precos que eu acho é tudo 14. E al alguns

colocam 4 a e técnicas. Alguns colocam |4 uma coisa s6, outros bem
completo. Quando é completo, acho que deve ser um txt que eles colocam |4, porque é bem fécil de X
compreender. Entdo eles colocam I4 a poténcia do produto, se é 210 ou 220, colocam a cor, colocam
tudo 4. Al da para compreender de boa mas, eu confesso que eu sempre mando o link para minha
namorada e pego para ela ver: "O produto é bonito? Como que 67, Que néo tem uma descrigio da foto,
ele ndo fala o produto é dessa forma, o produto é desse jeito, formatos arredondados ou quadrados,
enfim, isso eles ndo falam

No que tange aos aplicativos, nem todos séo como: de
imagens, revisdo de textos, leitura de graficos e tabelas. Falta de libras para as pessoas com
deficiéncia auditiva

"As coisas estdo tho mais faceis no celular, quando quaru coisas simples eu pesquiso tudo no celular
por comando de voz, pela que poderia ter voz, que eu
selecionaria com mais facilidade, no celular a selscco ainda ndo é tdo simples... eu consigo ouvir no
celular mas ndo tenho a facilidade para selecionar. Eu sei que isso é possivel no celular, mas se vocé
quer s6 um trechinho do meio tem mais dificuldade”

Antes do celular a gente era obrigado a ter um laptop, tinha coisa que eu no sabia, tentava e niio dava
certo, navegar em site ndo era comigo e continua ndo sendo comigo. Eu ndo navego muito em sites
assim, 56 0 essencial quando eu preciso de alguma coisa, mas é pelo celular, Porque tem coisa que
néo tem titulo no botdo até no celular. Aplicativo desses transportes, Uber, Cabify... que ndo sao

néo 0 botdo e isso torna inacessivel

Meus avés sio Testemunhas de Jeova, todo més eles fazem uma contribuicdo para essa organizagao.
Do computador eu consegui fazer numa boa, porque eu vou I4 procuro 14 a comunicagdo deles, quanio
que tem que contribuir e consigo fazer o pagamento pelo cartdo de crédito. No smartphone eu vou no
formulério, entro nesse formuldrio e al digito 14 uma ou duas letras para procurar o que eu quero achar
e esse formulario no avanga. Nao sei, ndo é uma caixa combinada, é alguma outra estrutura que eles
estao utilizando.

"N&o, eu néo ouvi falar. E a primeira vez que eu ougo."

Sim! néo esta to para pessoas com deficiéncia visual associada a
deficiéncia auditiva fazer uso. Precisa de melhorar a ferramenta tornando-a mais eficaz. Pois, as
tabelas, graficos, imagens entre outras informagdes mais visuais ndo nos proporcionam a
acessibilidade na totalidade.

"S#o aqueles robds, ndo. N3o tive essa experiéncia, talvez ja até tenha surgido isso e eu tenha saido
da pagina. Talvez eu tenha feito essa intera¢do e ndo tenha percebido.”

"Néo sei se o termo é o que eu 3 pensando, mas o que eu percebo que a gente 14 utilizando muito a

Categorizagdo ~ Agrupamento ~

Figura 3. Codificacio e tabulacao dos dados.

Fonte: Autores (2020).

Barreiras no Mobile

Conhece os chatbots

Dicas e Opinides.
Tendéncias de TA's
Outras Barreiras

Experiéncia com chatbots
Chatbot x Humano

Outros ou NVA

46

Os pesquisadores analisaram estatisticamente as varidveis a partir do agrupamento das transcri¢oes de
todas as entrevistas. Em seguida, avaliaram as possiveis generaliza¢es e a influéncia dos grupos de variaveis.
Por fim, buscaram uma interpretagdo ampla dos dados, envolvendo outras questdes que nio apenas as
interfaces conversacionais/ chatbhots. Na sequéncia, quantificaram as vezes que um determinado "elemento
de fala" apareceu em cada categoria para destacar os assuntos de maior relevincia (Tabela 1). Ao todo,
foram transcritas doze entrevistas, que resultaram em cento e noventa elementos de fala. A andlise final se
propos a identificar os problemas de acessibilidade nas interfaces conversacionais de texto/voz na web e
discutir as experiéncias das pessoas com deficiéncia visual nesse tipo de interagio.

Tabela 1. Categorias utilizadas no processo de andlise e interpretagio.

N° CATEGORIA N° DE RESPOSTAS
1 Acessibilidade na Web 4
2 Quais e como usa as Tecnologias Assistivas 19
3 Barreiras na Web 28
4 Barreiras no Celular 4
5 Conhecimento sobre Interfaces Conversacionais (chatbots) 11
6 Experiéncia com Interfaces Conversacionais (CUI) 23
7 Robos versus Humanos 10
8 Dicas e opinibes 16
9 Tendéncias tecnoldgicas 17
10 Outras barreiras 47
11 Naos e aplica 12

TOTAL 190

Fonte: Autores (2020).

As categorias foram definidas a partir do agrupamento das respostas proferidas pelos participantes e
pela proximidade natural das informagdes. Sendo uma entrevista informal e sem limites quanto aos temas
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abordados, outros assuntos foram expostos pelos voluntarios, colaborando para a obten¢io de uma visio
ampla sobre o problema.

RESULTADOS

A pesquisa baseou-se em doze entrevistas com usuarios cegos, sendo quatro participantes do género
feminino e oito do masculino. Consideraram-se somente os participantes familiarizados com tecnologias
assistivas e com a web. As entrevistas originaram cento e noventa trechos de fala que foram codificados,
analisados e interpretados a partir do modelo sugerido por Gil (2008). A seguir sio demonstrados os
aspectos mais relevantes da pesquisa.

Sobre a Acessibilidade Web, os participantes divergiram sobre os avangos alcangados, mas convergiram
sobre a importancia para a inclusdo das pessoas com deficiéncia. O participante P1 argumentou que: "[...] é
muito imprescindivel que haja mais avancos nessa 4rea, estudos, mais pessoas dedicadas a estudar isso". A
categoria que abordou quais tecnologias assistivas os participantes mais utilizavam apontou que o leitor de
telas NVDA (Non-1isual Desktgp Access) é o mais utilizado nos computadores. O P10 disse: "[...] eu gosto
muito do NVDA, que é um leitor de telas gratuito. Eu gosto da proposta dele". Quanto a forma como o
leitor é utilizado pelas pessoas cegas, notou-se uma diferenca de niveis de usuario, sendo alguns mais
avancados e outros "usudrios comuns”. A diferenca ficou evidente entre os que trabalhavam com tecnologia
e 0s que atuam em outras areas menos tecnologicas. O P4 afirmou que o NVDA pode ser usado de duas
formas:

[...] através dos atalhos especificos que é para usuarios mais avangados e através de teclas bem
basicas: o Tab, Shift+Tab, Barra de Espaco, Cursor e o Enter. E assim inclusive que eu navego
apesar de ter bastante suficiéncia com o navegador e o leitor de telas (P4, 2020).

O P10, Analista de Sistemas e consultor de acessibilidade Web, falou que muitas vezes os
desenvolvedores encontram problemas que na realidade nio existem, pois um usudrio cego com dominio
dos comandos do leitor consegue encontrar a informacio. Ele argumentou: "Vocé tem comandos
especificos do leitor de telas e se sua pagina estd bem estruturada, ele vai encontrar esse campo de
formulario, ele vai conseguir encontrar o cabegalho, ele vai conseguir encontrar o botio [...]". Contudo, ele
considera que as paginas web devem estar bem estruturadas em termos de sua semantica e linguagem de
marcagao HTML (HiperText Markup Langnage).

O P5, também Analista de Sistemas e consultor, discorda desse ponto de vista. Ele argumenta que: "[...]
até para quem as vezes ¢ avanc¢ado, para quem conhece muito do programa, as vezes ¢ um tanto trabalhoso
pata vocé executar determinadas coisas". Ele afirma que ndo devemos jogar a culpa no usudrio por existitem
interfaces mal projetadas. Ele diz: "Quem é um mero usudrio ndo quet isso, ele quer acessar o link, ele quer
que tenha acessibilidade, ele quer tudo mais rapido, ele quer tudo mais pratico".

Apesar dos computadores serem essenciais, segundo a maioria dos participantes, o uso do swartphone
foi considerado um grande avango para as pessoas cegas, principalmente por conta dos recursos de voz. O
P12 disse: "[...] uso mais o smartphone hoje do que o proprio computador. O iPhone esta na mio, entdo vocé
usa para tudo, vocé usa para ler uma mensagem, para mandar um e-mail, para pesquisar alguma coisa, para
estudar [..]". Entre as indmeras op¢oes no mercado de celulares inteligentes, destacou-se o iPhone
combinado com o aplicativo Voice Over e a assistente de voz Siri. No Android, destacou-se o aplicativo
Talkback. O Google Now também foi citado como um assistente de voz facilitador.

Sobre as barreiras de acessibilidade enfrentadas pelos usuarios cegos na web, foram citadas diversas
situacoes, desde problemas mais comuns como a falta de rotulagens até questoes mais avancadas como a
estrutura HTML das paginas. O Captcha, um tipo de autenticacdo de seguranc¢a que impede os cegos de
prosseguir na navegac¢ao, também foi citado (Google, 2020).

O P1 relatou: "[...] uma coisa que dificulta muito para a gente que usa acessibilidade por leitor de telas
sdo as paginas que precisam confirmar aquelas letrinhas, que sio os Captchas. F. muito dificil e na maioria
delas quando tem o desafio em 4udio é tudo em inglés [...]". O uso de imagens sem a tag HTML "alt", que
é responsavel pela descri¢ao nos leitores de tela, também foi apontado como um problema recorrente.

O P5 comentou: "[...] a maior parte dos sites ndo tem legendas nas imagens |[...]. A tag 'alt' é super
importante para a gente, porque ¢ esse conteudo da tag 'alt' que o leitor vai ler [...]”. Outros problemas
citados foram: o excesso de links e propagandas; formularios em demasia e sem rotulacdo; limitagao de
tempo de permanéncia nos servicos web; a maneira como essas interfaces sao construidas a partir das
linguagens HTML, impedindo a navegagio via teclado ou a leitura correta através do leitor de telas NVDA.
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O P4 argumentou que: "[...] tem sites que a forma que eles fazem a arquitetura do codigo, a arquitetura
da informagio, o cédigo interno HTML e CSS da incompatibilidade com o NVDA". O uso de mascaras
de preenchimento em formularios; exigir que o usuario utilize o NVDA no modo de foco (este modo
navega a partir da pagina e nio do leitor); o uso do "clique aqui" sem contexto; falta de rétulos em botdes;
paginas dindmicas que fazem com que o usuario perca a referéncia de localizacido das informacdes, entre
outros problemas.

Enfim, um problema relatado pelo P4: "Muitas vezes tem sites que vocé consegue entrar em uma parte
do cédigo da interagio com o teclado. S6 que vocé fica dando giros infinitos [...]", referindo-se ao fato de
entrar em um cadastro que nunca chega ao fim, sempre retornando para o inicio. Em smartphones, poucas
barreiras foram citadas, dando a entender que os aplicativos sdo mais acessiveis do que os sites responsivos
(que se adaptam para o celular). No entanto, percebe-se que algumas das barreiras da web se repetem nesses
dispositivos, principalmente a falta de rotulagdo. Diante das interfaces conversacionais, todos os problemas
apontados impedem o cego até mesmo de chegar até o servico de atendimento por chat e/ou voz.

O P7 relatou que: "[...] tem coisa que ndo tem titulo no botdo até no celular. Aplicativos desses
transportes, Uber, Cabify, e que nio sio acessiveis, nio etiquetam o botdo e isso torna inacessivel". Ttés
participantes nunca tinham ouvido falar no termo "chatbor", porém conheciam como assistentes virtuais,
atendimento online ou apenas "chat". O termo foi identificado facilmente pelos que trabalhavam na drea
de tecnologia. Eles sabiam o que era uma CUI, VUI e até mesmo URA (Unidade de Resposta Audivel).

Todos tiveram algum tipo de experiéncia prévia com interfaces conversacionais em portais, sites,
aplicativos Android ou iOS. Sobte a expetiéncia com chathots, o P2 relatou: "Precisa melhorar a ferramenta
tornando-a mais eficaz. Pois as tabelas, graficos, imagens, entre outras informa¢des mais visuais nao nos
proporcionam a acessibilidade na totalidade", indicando que ha diversos problemas neste tipo de conteudo
informacional. Para o P1, o problema esta na objetividade das respostas do rob6 de conversagio. Ele diz:
"[...] o robozinho mostra muito do que vocé nio quet saber, por exemplo: vocé escreve 14 o que vocé
precisa e ele vem com umas perguntas frequentes, ja ¢ uma mensagem programada mais ou menos
vinculada ao que vocé digitou". Ele também relatou que usou vatios chatbots e nenhum proporcionou uma
boa experiéncia, tanto os assistentes de voz como os baseados em texto: "Os que eu usei ndo eram muito
eficientes [...]. Nio teve um que eu dissesse, nossa, esse ¢ muito inteligente, é perfeito e me atendeu".

O P3 apontou uma preocupag¢iao com a seguranca dos dados, sendo esse um impeditivo em muitas
situagGes: "Nio teria problema em usar um chatbhot, desde que nds tivéssemos a consciéncia de que nio é
um hacker. Porque essas ferramentas as vezes querem te apoiat, mas querem seus dados". Contudo, ele
acredita que os chatbots podem facilitar a sua vida no dia a dia, principalmente os assistentes de voz. Sobre
a experiéncia com um chatbhot de texto, o participante P5 relatou:

O problema é que esse chatbot nio era exatamente muito acessivel e nio dava para escolher as
opedes que ele dava. O campo de edigio ficava escondido. As vezes o campo de edi¢io nio era
acessivel para o leitor de telas, ou seja, eu encontrava o campo de edi¢do, mas eu nido conseguia
escrever nele [...] (P5, 2020).

O participante P8 fala que:

[...] o desafio de acessibilidade nas interfaces conversacionais ¢ o mesmo que vocé tem em qualquer
chat, nio interessa se ¢ um robd do outro lado ou uma pessoa, vocé tem que ter um ambiente e
uma interface boa. No geral eu acho que ¢ um caminho muito legal e com potencial, porque é cada
vez mais usado e devetia ser acessivel [...] (P8, 2020).

Dos doze participantes, onze relataram experiéncias frustrantes e apontaram indmeras barreiras de
acessibilidade, sendo a maioria delas iguais as encontradas nos sites, nos casos dos chatbots de texto. Apenas
o P10 relatou nio ter problemas neste tipo de interface, mas depois admitiu ter dificuldades para iniciar o
chatbot em aplicativos e na Web.

No tocante ao sentimento das PcD visual ao interagir com um chatbot, onze consideram o servico como
algo positivo e que facilitaria o atendimento online, desde que os problemas de acessibilidade fossem
solucionados. Apenas um afirmou nio gostar de falar com robds por questdes religiosas, mas que o faz por
necessidade, considerando o Google Now um servigo essencial em sua rotina. Todos afirmaram que ¢é
importante se apresentar como um robo e ndo como uma pessoa logo no inicio da conversa. O P5 relatou
a seguinte experiéncia com uma URA: "[...] eu liguei achando que ia falar com uma pessoa e parecia uma
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pessoa, a voz e tudo. Nossa, incrivell Mas no fim eu vim descobrir que era um rob6, nio era uma pessoa ¢
ndo resolveu o meu problema de qualquer forma".

Para melhorar a experiéncia das PcD visual diante das interfaces conversacionais, os voluntarios
recomendaram que elas sejam minimalistas e com atalhos para pular conteidos, sendo fundamental testa-
las com usuarios cegos para torna-las intuitivas. O P5, se referindo as interfaces baseadas em texto e voz
na Web, diz: "Uma coisa é o cara ser um desenvolvedor e set usudrio avancado de NVDA, conseguir usar
todas as ferramentas que o NVDA proporciona, outra coisa é um usuario cotidiano. [...] as coisas tém que
ser mais simples, tem que ser mais intuitivo".

Com relagio as tendéncias tecnologicas (chatbots, Alexa, Siri, IA, IoT etc.), viu-se uma maioria absoluta
a favor dos avancos, exceto os participantes P5, P7 ¢ P8.

O P5 acredita que € algo bom, mas teme o fato de as pessoas perderem habilidades manuais e de
socializacdo. O P7 é contra o avango por questSes religiosas. O P8 acredita que nio esta havendo avangos
concretos para as pessoas com deficiéncia visual, mas afirma que a IA pode ajudar as pessoas cegas a terem
maior autonomia. Os demais estdo otimistas, conforme o relato do P11: "[...] eu uso a Alexa justamente
para treinar essa questido. Porque futuramente pretendo instalar o comando de voz aqui para apagar e
acender a lampada de casa, do quarto, da sala [...]".

No que tange a outras barreiras que impactam direta ou indiretamente no projeto de dispositivos e
servicos baseados em interfaces conversacionais, os participantes reforcaram que ha muitas barreiras
politicas, culturais e comportamentais. Segundo o P2: "As empresas ndo sio trabalhadas adequadamente
com profissionais especializados para orienta-las e mostrar que as pessoas com deficiéncia estio preparadas.
O investimento em acessibilidade se torna caro e elas preferem nio gastar”. No geral, os relatos afirmaram
a existéncia de uma cultura de exclusio e que as pessoas com deficiéncia nio sao vistas como consumidores.

O P5 afirma que nio devemos pensar em algo exclusivo para as PcD: "[...] inclusio digital nio é
simplesmente ter um site legal no qual pessoas idosas, auditivas e motoras vdo poder utilizar. Um site que
é feito para todos, independentemente se tem deficiéncia ou nio, é necessitio para que todos consigam
acessar do mesmo jeito". Sobre os motivos que fazem com que as CUIs ndo sejam construidas de forma
acessivel, os participantes P1, P5 ¢ P10 alegam que ndo ha disciplinas aprofundadas nas universidades, o
tema é pouco abordado.

O P5 fala da falta de interesse dos desenvolvedores no tema acessibilidade: "A partir do momento que
a gente pega uma coisa muito grande para ler, a gente comega a ficar... Ah nio, ¢ muita coisal", referindo-
se a dificil e extensa documentagio sobre acessibilidade do W3C. Por fim, a categoria "Nio se aplica”
agrupou os elementos de fala irrelevantes para o tema pesquisado e que foram excluidos da pesquisa. Na
Figura 4 a seguir, ¢ apresentada a amostra pesquisada, bem como a opinido dos entrevistados acerca da
importancia da acessibilidade para as pessoas com deficiéncia visual. Além disso, sdo apresentados os
principais leitores de tela utilizados pelos entrevistados no computador e smartphones.

ENTREVISTAS

com 12 pessoas cegas
sobre acessibilidade

ACESSIBILIDADE NA WEB E TECNOLOGIAS ASSISTIVAS

Resumo da opinido sobre acessibilidade na Web e quais as principais TA,s utilizadas.

e chatbots Web. g — Py
g — Android
Talkback

B &
4 8

Acham imprescindivel
avangar e estudar a
acessibilidade
na Web para as pessoas
cegas. Entretanta.
ressaltam que € preciso
ter mais agGes praticas
como a proposta desta
pesquisa.

Tedos usam o
computador no dia a
dia e utilizam o leitor de
telas NVDA como
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motivo principal é o fato
do NVDA ser gratuito e
naa ficar para tras dos
leitores pagos.

0 smartphone &
considerado essencial e
um grande avango para

as pessoas cegas,

principalmente por
conta dos assistentes
devoz comoa Siri
(Apple) o Google Now
(Android)

Figura 4. Tecnologias Assistivas utilizadas pelas PcD visuais.
Fonte: Autores (2020).

[Leitor de telas]
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Na Figura 5, sdo apresentadas as principais barreiras de acessibilidade apontadas pelos entrevistados,
bem como a percepgao destes acerca da experiéncia com chatbots Web e sugestdes de melhorias neste tipo
de interface conversacional.
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BARREIRAS DE ACESSIBILIDADE EM SITES/CHATBOTS

Listagem com as principais barreiras citadas pelos entrevistados ao utilizar o NVDA,
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Imagens sem descrigdo (atributo alt da HTML) Excesso de formuldrios no didlogo do chatbot ou site

Formularios sem rétulos ou com mascaras de preenchimento Textos de clique aqui sem contextuagao
Botdes sem rétulos ou usado comao hiperlink Falta de sequéncia légica (ordem de leitura)
Dificuldade para iniciar o chatbot ou encontra-lo no site Recarregamento do site ou bot (perda de referéncia/foca)
Giro infinitc na interacao, o usuario sempre volta para inicio Uso de graficos e tabelas
Icompatibilidade com a navegacéo via teclado Falta de feedbock sobre as agdes realizadas
Cédigo incompativel com o NVDA [CSS, HTML e JS) Uso de CAPCHAS

Forcar o uso do mado foco no NVOA Limitador de tempo de permanéncia (Expirar sessao)
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"enganar” o usuario cego.
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Figura 5. Barreiras de acessibilidade em chatbots Web.
Fonte: Autores (2020).

CONSIDERAGOES FINAIS

Entende-se que a pesquisa cumpriu o objetivo de descrever a experiéncia de usuarios com deficiéncia visual
diante das interfaces conversacionais em portais, sites, aplicativos e até mesmo em URAs, bem como
identificar uma série de barreiras de acessibilidade.

Evidenciaram-se ndo s6 os problemas especificos ou técnicos dos chatbots, como foram obtidos relatos
dessas experiéncias. Por se tratar de uma pesquisa exploratoria, ela contribui para compreender a
perspectiva dos usuarios, auxiliando profissionais a projetar interfaces, servigos e dispositivos melhores,
mais acessiveis e que resultem na inclusdo social e digital das PcD visual.

Confirmou-se que as interfaces conversacionais de texto e voz sao bem aceitas pelos usuarios cegos,
porém ¢é preciso torna-las mais intuitivas e compativeis com os leitores de tela. Quase que na totalidade, as
experiéncias foram ruins e frustrantes para as PcD visual. Viu-se também que muitos usudrios cegos
consideram os assistentes de voz indispensaveis para o dia a dia. A maioria dos entrevistados mostrou-se
otimista quanto ao potencial inclusivo da tecnologia dos chatbots. Contudo, a acessibilidade nos chatbots
depende de uma melhor compreensio e adogio dos padroes de acessibilidade Web sugeridos pelo W3C.
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Viu-se também que a interface do charbor deve se manter simples para atender diferentes nfveis de usuario.
Nem todas as PcD visual tém pleno dominio dos leitores de tela.

Como sugestdo para pesquisas futuras, recomenda-se a realizagdo de testes de usabilidade com usuarios
cegos, para que os contextos dos problemas mapeados nos chatbhots sejam mais bem avaliados. As entrevistas
trouxeram as percepgOes iniciais, mas ndo aprofundaram o problema. Além disso, também ¢é possivel
realizar um estudo a respeito do impacto dessas tecnologias na qualidade de vida das PcD Visual, bem
como obter insights para a criacdo de produtos e servicos mais inclusivos, capazes de unir inteligéncia
artificial e internet das coisas em prol da inclusao social e digital.
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