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AVALIAGAO DE ACESSIBILIDADE DO WHATSAPP WEB NA PERSPECTIVA DO
USUARIO COM SURDEZ MODERADO

Larisson Ferreira Saraiva'

Francisco Eduardo Pires de Morais?
RESUMO

A metodologia qualitativa utilizada nesta pesquisa incluiu técnicas como a observacao direta
das interfaces durante a execugdo das tarefas, por meio do método de Percurso Cognitivo. Este
processo identificou cinco erros significativos que afetam a experiéncia de usuarios com
surdez moderada ao utilizar o WhatsApp Web. Esses erros destacam a necessidade de
aprimorar a clareza dos elementos visuais e das interagdes na interface, como icones, botoes e
configuragdes de status, para torna-los mais compreensiveis e intuitivos. Em resposta a esses
desafios, foram desenvolvidas cinco recomendacdes de melhoria, materializadas em prototipos
de novas janelas. Essas sugestdes representam contribuigdes importantes da pesquisa, visando
melhorar a acessibilidade e garantir que o aplicativo ofere¢a uma experiéncia mais satisfatoria
para usudrios com surdez moderada. Especificamente, foram observadas barreiras
significativas para usuarios com surdez moderada, foram propostas mudangas direcionadas a
melhoria da usabilidade e da clareza visual do aplicativo, oferecendo os ajustes necessarios
para comunicagao.

Palavras-chave: surdez; WhatsApp Web; comunicacio; acessibilidade.

ABSTRACT

The qualitative methodology used in this research included techniques such as direct observation
of interfaces during the execution of tasks, using the Cognitive Path method. This process
identified five significant errors that affect the experience of users with moderate deafness when
using WhatsApp Web. These errors highlight the need to improve the clarity of visual elements
and interface interactions, such as icons, buttons and status settings, to make them more
understandable and intuitive. In response to these challenges, five improvement
recommendations were developed, materialized in prototypes of new windows. These
suggestions represent important contributions from the research, aiming to improve
accessibility and ensure that the application offers a more satisfactory experience for users with
moderate deafness. Specifically, significant barriers were observed for users with moderate
deafness, changes were proposed aimed at improving the usability and visual clarity of the
application, offering the necessary adjustments for communication.
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1 INTRODUCAO

No mundo atual, a presenca da tecnologia ¢ ampla, e a interacdo com dispositivos
computacionais se tornou quase essencial para a nossa sobrevivéncia ou, no minimo, para o
nosso conforto. Em todos os lugares que olhamos, nos deparamos com interfaces que buscam
se€ comunicar conosco, seja em um micro-ondas, uma televisdo ou até mesmo em nossos
computadores. Diante desse contexto, observamos dois movimentos: por um lado, hd a
necessidade de os seres humanos se adaptarem e se tornarem proficientes no uso de diversos
softwares; por outro lado, os designers desses dispositivos buscam tornd-los amigéveis,
considerando a interface como parte essencial dos projetos (Sabadin et al., 2010, p. 1).

Felizmente, as tecnologias de comunica¢do tém avancado rapidamente, oferecendo
novas oportunidades para melhorar a acessibilidade para pessoas com surdez moderada. Uma
dessas tecnologias ¢ o WhatsApp Web, uma extensdo do popular aplicativo de mensagens
instantaneas que permite aos usuarios acessarem suas conversas € interagirem com outros
usudrios diretamente de seus navegadores da web. Com sua interface intuitiva e recursos de
comunicagdo em tempo real, o WhatsApp Web apresenta potencial para melhorar a
comunicagdo e a interagdo social de pessoas com surdez moderada.

Segundo Rebelo (2007), a interface deve incentivar a interacao, permitindo ao usudario
obter respostas pertinentes as suas acdes. A tecnologia tem avangado para melhorar a
acessibilidade de pessoas com deficiéncia. A acessibilidade refere-se a condicao que permite a
utilizagdo segura e auténoma, seja de forma completa ou assistida, de espagos, mobilidrios,
equipamentos urbanos, edificagdes, servigos de transporte, dispositivos, sistemas e meios de
comunicagdo e informagdo por individuos com deficiéncia ou mobilidade reduzida (Brasil,

2004).

O objetivo deste estudo ¢ analisar se o WhatsApp Web ¢ uma forma eficaz de
comunicagdo para pessoas com surdez moderada. Por meio de uma analise aprofundada,

busca-se identificar possiveis limitagdes, obstaculos e melhorias para a experiéncia do usuario



com surdez moderada ao utilizar o WhatsApp Web. Conforme o Ministério da Satde (Brasil,
2004), a deficiéncia auditiva ¢ caracterizada pela perda bilateral, parcial ou total, de 41 decibéis
(dB) ou mais, medida por audiograma nas frequéncias de 500 Hz, 1.000 Hz, 2.000 Hz e 3.000
Hz.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 INTERACAO HUMANO-COMPUTADOR

A THC coloca a interagdo entre seres humanos e sistemas computacionais como o
foco principal de andlise. Por meio dessa interacdo, as pessoas se comunicam com OS
computadores para realizar tarefas, obter informacdes e expressar suas necessidades e
objetivos. A Interacdo Humano-Computador (IHC) ¢ uma &rea essencial no contexto da
comunicagdo para pessoas com surdez moderada. Conforme afirma Hewett et al. (1992), esta
disciplina se preocupa com o design, a avaliagdlo e a implementacdo de sistemas
computacionais interativos com as pessoas, bem como com a analise dos fendmenos que
ocorrem em torno delas. Por meio de pesquisas e desenvolvimento de tecnologias acessiveis,
a IHC busca melhorar a comunicagdo e a interagdo entre pessoas com surdez moderada e
sistemas computacionais. Nos sistemas computacionais, ajustar as configuracdes de interacao
de acordo com as preferéncias individuais pode proporcionar maior flexibilidade para
usudrios experientes. Isso significa que, ao permitir personalizagdes especificas, o sistema
pode se adaptar melhor as necessidades desses usuarios, facilitando uma interagdo mais
eficiente e ajustada as suas preferéncias (Rebelo, 2007, p. 16). A interagdo
humano-computador desempenha um papel fundamental na melhoria da comunicagdo e da
interacdo para pessoas com surdez moderada, Através do Desenvolvimento de tecnologias,
abordagens de design focadas na affordance e promogao da acessibilidade em plataformas de
comunicagdo, a IHC busca tornar a interacdo com sistemas computacionais mais
bem-sucedida e capaz de atender as necessidades dos usuarios com surdez moderada.
Segundo Rebelo (2007), ao analisar o contexto historico, chegou-se a conclusao de que o
termo "Interagdo" ¢ mais abrangente em relagcdo a conceitos do que o termo "Interface". O
autor propoe uma relagao entre os dois conceitos, onde a interacdo ¢ um conjunto maior que
engloba a interface. A interagdo se refere a um processo mais amplo de comunicacdo e

engajamento entre 0s usuarios € um sistema, enquanto a interface ¢ um elemento especifico



que permite que essa comunicagdo aconteca. Rebelo afirma que compreender a interacao de

forma adequada facilita o processo de projetar a interface.

2.2 EXPERIENCIA DE USUARIO NO CONTEXTO DA SURDEZ MODERADA

A experiéncia do wusudrio (UX) desempenha um papel crucial na interagdo
humano-computador, especialmente no caso de pessoas com surdez moderada. A UX busca
proporcionar uma interagdo acessivel, visando garantir que as pessoas com surdez moderada
possam interagir de forma satisfatéria e significativa com sistemas e produtos. De acordo com
Norman e Nielsen (1998), muitas vezes, a experiéncia do usuario ndo € priorizada durante o
desenvolvimento de produtos e servigos. Contudo, a pesquisa em UX ¢ crucial, pois pode
melhorar significativamente a forma como as informag¢des sdo buscadas, assegurando que as
necessidades dos usudarios sejam atendidas com precisdo. Para atender as necessidades
especificas desse grupo de usudrios, ¢ importante considerar diferentes aspectos da experiéncia
do usuério. Isso envolve a adaptagdo de interfaces visuais, o fornecimento de alternativas de
comunicagdo ¢ a disponibilizagdo de recursos que facilitem a compreensao e a expressao das
pessoas com surdez moderada. Um exemplo de estratégia utilizada na melhoria da experiéncia
do usudrio para pessoas com surdez moderada ¢ o uso de legendas em videos e contetidos
audiovisuais.

As legendas fornecem suporte textual que permite que os usudrios com surdez
moderada acompanhem o conteido de forma efetiva. Um exemplo de estratégia utilizada na
melhoria da experiéncia do usudrio para pessoas com surdez moderada ¢ o uso de legendas em
videos e conteudos audiovisuais. As legendas fornecem suporte textual que permite que os
usuarios com surdez moderada acompanhem o conteido de forma efetiva. Além disso, a
consideragdo da experiéncia do usudrio para pessoas com surdez moderada vai além da
acessibilidade. Envolve também a criagao de designs intuitivos, que facilitem a navegagdo e a
compreensdo das informagdes apresentadas, além de garantir a igualdade de oportunidades
para todos os usudrios. Ao projetar sistemas e produtos, ¢ fundamental buscar o envolvimento
ativo de pessoas com surdez moderada por meio de pesquisas e testes de usabilidade. Essa
abordagem centrada no usudrio permite identificar e resolver potenciais barreiras de
comunicacdo, garantindo uma experiéncia do usudrio satisfatéria para todas as pessoas,

independentemente de suas habilidades auditivas. Portanto, a experiéncia do usuario



desempenha um papel essencial na interacdo com pessoas com surdez moderada, contribuindo

para uma comunicac¢do mais eficaz e acessivel.

3 METODOLOGIA
3.1 PERCURSO METODOLOGICO

Esta pesquisa utiliza a metodologia de percurso cognitivo, que se refere ao caminho
mental que o usuario percorre ao processar informacdes durante a interagdo com um aplicativo,
site ou outros documentos. O Método de Percurso Cognitivo (MPC) foi proposto por Wharton,

Rieman, Lewis e Polson (1994). A Figura 1 apresenta um resumo da metodologia do trabalho.

Figura 1 - Resumo da Metodologia do trabalho

Fonte: O autor, 2023.
Este trabalho Sobre a metodologia de Percurso Cognitivo foca em avaliar a

acessibilidade considerando as capacidades cognitivas. Em Whatsapp Web para o usuario com
surdez moderada, sdo avaliado compartilhamento de status, envio de texto, o envio de

contatos, a janela inicial e o envio de audio. O objetivo ¢ melhorar a acessibilidade ao usuario.



3.2 AVALIADOR

Para realizar a avaliacdo da acessibilidade e usabilidade do WhatsApp Web para
Usuario com surdez moderada, adotamos uma abordagem baseada em métodos qualitativos.
Primeiramente, foi realizada uma revisdo bibliografica para fundamentar teoricamente o
estudo, explorando conceitos relacionados a inclusdo digital, comunicacdo para deficientes
auditivos e diretrizes de acessibilidade, como as Wcag. A Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG) faz parte de uma série de recomendagdes publicadas pela Web
Accessibility Initiative do W3C. Essas Diretrizes de Acessibilidade para o Contetido da Web
trazem orientagcdes de Acessibilidade principalmente para usuarios com algum tipo de
necessidade especial e também atende a todos os agentes de usudrios, incluindo dispositivos
bastante limitados, como os telefones celulares (W3C, 2018).

Os testes manuais foram realizados por um avaliador com surdez moderada, aluno do
curso de Analise e Desenvolvimento de Sistemas do IFPI-Floriano. Foram utilizadas técnicas
de observacado direta das interfaces durante a execu¢do das tarefas descritas no Quadro 1,
empregando o método de Percurso Cognitivo. O Método de Percurso Cognitivo (MPC), ou
Cognitive Walkthrough, ¢ uma técnica de avalia¢dao da Interagdo Humano-Computador (IHC)
que tem como objetivo principal avaliar a facilidade de aprendizado de um sistema interativo
através da exploragdo de sua interface. Nesse método, o avaliador se coloca no lugar do
usudrio para identificar possiveis problemas e prever se os usuarios do sistema podem
encontrar dificuldades na interagdo (Wharton et al., 1994). Também foi avaliado se as
affordances das interfaces estdo adequadas aos usuarios da pesquisa. As affordances sdo
fatores importantes para determinar a qualidade da interface de um aplicativo e, por isso,
devem ser avaliadas e verificadas. Affordances sdo utilizadas para projetar interfaces de
usuario intuitivas e eficazes, levando em conta as capacidades, expectativas e experiéncias dos
usudrios. Elas representam propriedades percebidas de um objeto ou sistema e sugerem como
ele pode ser usado ou interagido. Por exemplo, um botdo fisico em um dispositivo eletronico
tem a capacidade de ser pressionado, sinalizando que ¢ possivel interagir com ele dessa forma.
Da mesma forma, um icone de lixeira em uma interface grafica do usudrio pode sugerir a acao

de arrastar e soltar para excluir arquivos.



As affordances podem ser percebidas tanto em objetos fisicos quanto em interfaces digitais, e
podem estar relacionadas a caracteristicas fisicas como forma, tamanho e textura, bem como

caracteristicas semanticas como icones, cores ¢ rotulos (Gibson, 2014).

Quadro 1 - Tarefas Analisadas no Whatsapp WEB

Tarefa Erros Recomendacgoes de
melhoria
Compartilhar status. Configuragao Confuso. Configuragdo com bom
Entendimento.
Envio de mensagens Complexidade em usos Utilizar palavras Compreendidas.
de texto. de palavras
desconhecidas.
Janela inicial. Lista de Conversas Com Criagdo de duas pasta de
o maior Volume. conversa especificas.
Envio de contato. Falta de Instrucao Clara no Tornar o Processo de
Compartilhamento de Envio Simples com
Contato. Instrugdes Clara.
Enviar mensagem Falta de transcri¢ao de voz. Implementa¢do de Recurso
de audio. de transcri¢ao de voz.

Fonte: O Autor, 2023.

4 RESULTADOS

4.1 AVALIACAO DE ACESSIBILIDADE DO WHATSAPP WEB

E importante observar que as 10 (dez) Figuras desta subsegdo, enumeradas de Figura 2 a
11, apresentam uma andlise de acessibilidade do aplicativo Whatsapp WEB, baseada nas
affordances em relacdo a fungdes especificas. O propdsito foi examinar os erros identificados e
propor recomendagdes para aprimorar a acessibilidade do aplicativo, tornando-o mais intuitivo e
facil de usar. Como resultado, foram propostas 05 (cinco) recomendagdes visuais de melhorias,

com o objetivo de aprimorar a acessibilidade e a usabilidade do aplicativo.



Figura 2 — Janela Inicial

WhatsApp

Conversas ﬂ Atualizagd

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.

e Funcido: A janela inicial do WhatsApp ¢ a tela principal que mostra sua lista de
conversas e contatos. A partir dela, vocé pode acessar, iniciar e interagir com suas
conversas, incluindo mensagens de texto, chamadas de voz e de video. E o ponto de
partida para a comunicagao no aplicativo.

e Erros: Lista de conversas com maior volume.

Figura 3 — Recomendagdes de melhoria em Janela Inicial

WhatsApp

Conversas Atualizachen Chamadas

[*1  Arquivadas

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.
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A grande quantidade de conversas dificulta a interagdao de usudrios surdos com aplicativos.
Uma recomendacdo de melhoria é criar duas pastas de conversa especificas: uma para conversas
menos importantes € outra para conversas importantes. Isso ajuda a evitar a perda de mensagens

importantes e a organizar melhor a janela inicial do WhatsApp.

Figura 4 — Envio de Contato

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.

e Funcio: O envio de contato no WhatsApp permite que vocé compartilhe os detalhes de
um contato da sua lista de contatos com outra pessoa. Isso facilita o compartilhamento
de informagdes de contato, como niimero de telefone, nome e foto de perfil, de forma
rapida e conveniente.

e Erros: Falta de instrugao clara para Compartilhamento de Contato.
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Figura 5 — Recomendacdes de melhoria em Envio de Contato

=D
'

* N
s &

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.

Recomenda-se tornar o processo de envio mais claro, fornecendo instrucdes explicitas. O
usuario pode pressionar o icone até que aparecam instrugdes que orientem sobre como avangar.
Atualmente, o icone de clipe ndo possui instrucdes, o que pode deixar usudrios com surdez

confusos, enganados e nervosos, com receio de cometer erros ao enviar o contato.

Figura 6 — Envio de texto

L =1

Bz, & geenie S (ve gl WO pucseT

Mensage > o )

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.
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e Funcao: O envio de texto no WhatsApp permite que vocé envie mensagens escritas
para seus contatos. Vocé digita as mensagens e as envia para a pessoa ou grupo
desejado. E a principal forma de comunicagido no WhatsApp, incluindo o uso de texto,
emojis e links, o que torna a troca de mensagens mais facil.

o Erros: Complexidade no uso de palavras desconhecidas.

Figura 7 — Recomendagdes de melhoria em Envio de texto

HIZ, & gente 5@ v g Ve Dl

Mensagem & o

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.

Para facilitar o entendimento, ¢ importante implementar um recurso que permita
corrigir erros de digitacdo em mensagens no WhatsApp. Assim, sera possivel evitar que o
usuario use linguagem confusa e promover o uso de palavras e frases mais amplamente

compreendidas, tornando a comunicagdo acessivel e clara para usudrios com surdez.



Figura 8 — Compartilhamento de Status

« Privacidade do status

Mewus contatos
Maus contatod, encelo

(&) Compartilher somente com

Fonte: Adaptado do WhatsApp préprio, 2023.

Funcgéo: O envio de status no WhatsApp permite que os usudrios compartilhem fotos,
videos ou mensagens temporarias com seus contatos por um periodo limitado de 24
horas, oferecendo uma forma efémera de compartilhar atualizagdes.

Erros: Configuracio confusa.

Figura 9 — Recomendagdes de melhoria em Compartilhamento de
Status

Maus CI'.'II'I‘I.IIID‘;E
Meus contatos, exceio :

Compartillihar somente com E’

(

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.

13
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As trés opcdes podem parecer confusas para o usudrio surdo. A recomendagdo de
melhoria ¢ usar rétulos de texto descritivos e claros para cada opgao, como “Compartilhar com
todos”, “Selecionar contatos para excluir” e “Escolher contatos especificos”. Isso tornara as

opg¢des mais compreensiveis para o usuario surdo.

Figura 10 — Envio de dudio

b e

I '
m—_XD

Fonte: Adaptado do WhatsApp préprio, 2023.

e Funcio: O recurso de envio de dudio no WhatsApp permite que os usuarios gravem e
compartilhem mensagens de voz em vez de digitar texto. Isso facilita a comunicag¢do
por voz em chats e grupos.

e Erros: Falta de transcri¢ao de voz

Figura 11 - Recomendagdes de melhoria em Envio de dudio

'H [ |

Fonte: Adaptado do WhatsApp proprio, 2023.
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A recomendac¢ao de melhoria ¢ implementar um recurso de transcri¢do de voz. Imagine
um usuario surdo recebendo uma mensagem de audio que ndo consegue entender devido a
baixa audicao. Portanto, ¢ fundamental que o aplicativo tenha uma ferramenta de transcrigao de

voz que converta audio em texto escrito, facilitando a comunicacao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A avaliacdo do WhatsApp Web com base nas affordances destacou tanto desafios
quanto pontos fortes e fracos em termos de acessibilidade. Em particular, foram identificadas
dificuldades que impactam usuarios com surdez moderada, evidenciando que a interacdo com a
interface pode ser confusa e carece de recursos adequados para facilitar a comunicagdo e
interagdo. Para enfrentar esses desafios, foram desenvolvidas recomendagdes especificas para
aprimorar a acessibilidade do aplicativo. Espera-se que, com a implementagao dessas melhorias
em projetos futuros, o WhatsApp Web se torne mais compreensivel e acessivel, especialmente
para usudrios com surdez moderada, resultando em uma experiéncia de uso mais inclusiva e de

maior qualidade.
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