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RESUMO ANALITICO

O e-commercetem feito cada vez mais parte da preferéncia dos portugueses no que
toca a realizacdo das suas compras, tendo-se refletido também num aumento das
desigualdades no acesso a web. As pessoas com deficiéncia, nomeadamente visual,
enfrentam ainda muitas dificuldades no acesso ao comércio eletronico. Ainda que haja
implementacdo das diretrizes de acessibilidade existentes e legisladas, o problema reside
tendencialmente em falhas de usabilidade. Este facto verifica-se pela falta de inclusao de
utilizadores com deficiéncia visual, nio so durante a fase de testes (de usabilidade), como
também durante o processo de desenvolvimento destes projetos.

Esta dissertacdo visa apresentar um conjunto de diretrizes de usabilidade a ter em
conta na criacao de plataformas de comércio online inclusivas.

Neste sentido, a investigacdo que ird decorrer ao longo deste trabalho permitird
apurar barreiras no acesso ao comércio on/ine e, através da andlise e discussdo dos
problemas, elaborar um conjunto de diretrizes que visam aumentar a usabilidade a
pessoas com deficiéncia visual em plataformas e-commerce, quer sejam mobile ou web.

Para suportar os resultados obtidos, serd desenvolvida prototipagem no sentido de
orientar visualmente as diretrizes reunidas, cujo processo passard pela prototipagem de
baixa, média e alta fidelidade. Adicionalmente, serd elaborado um livro digital que
compile as principais conclusoes, as diretrizes e a sua componente visual. Este elemento
permitird a comunicacdo clara dos principios que pretendem ser divulgados, quer a
designers, quer a empresas que pretendam aumentar o seu foco no conceito da
usabilidade e da acessibilidade. Serd também possivel consciencializar os leitores sobre
deficiéncia visual e criar mais oportunidade de discussao sobre inclusividade.

Palavras-chave: Cegueira, e-commerce, usabilidade, acessibilidade, acessibilidade web,
inclusivo.



ABSTRACT

E-commerce has highly become a preference of Portuguese society when it comes
to making their purchases, which it also reflects on an increase of difficulties using the
web. People with disabilities, mostly visually impaired, still face many barriers accessing
e-commerce. Although the implementation of legislated accessibility guidelines, the
problem tends to reside in usability flaws. This fact is verified by the lack of inclusion of
visually impaired users, not only during (usability) tests, but also during the development
process of these projects.

This dissertation foremost seeks to present a set of usability guidelines to consider
when creating inclusive e-commerce platforms.

Therefore, the investigation that will occur throughout this work will allow us to
identify barriers and, through the analysis and discussion of the problems, to develop a
set of guidelines that seeks the increase of usability to visually impaired users in e-
commerce platforms, whether mobile or web.

To support the results, a prototype will be developed to visually attend the
guidelines, whose process will pass through low, medium, and high-fidelity prototyping.
Additionally, an e-book will be prepared and it compiles the main conclusions, the
guidelines, and its visual component. This element will allow us to share these principles
with designers and companies that want to increase their focus on usability and
accessibility. It will also be possible to be more aware of visual impairment and create
more opportunities to discuss inclusivity.

Keywords: Blindness, e-commerce, usability, accessibility, web accessibility, inclusive.
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INTRODUGAO

O rdapido desenvolvimento das tecnologias da informacdo tem tido um efeito
marginalizante em diversos grupos, incluindo aqueles que sao definidos pela idade,
estatuto social, literacia, lingua, cultura, geografia e deficiéncia (Yoon, Dols, Hulscher, &
Newberry, 2016). Para as pessoas com deficiéncia, um tipico exemplo de marginalizacio
por entre a tecnologia sdo as barreiras que enfrentam quando tentam aceder a web.
Pessoas com deficiéncia, ou algum tipo de incapacidade, sdo um dos maiores grupos
minoritdrios que tipicamente ndo sao considerados como um grupo usual de utilizadores
pelos desenvolvedores web, o que significa que as suas necessidades ndo sao
adequadamente consideradas no desenvolvimento de uma plataforma web e de outros
servicos de informacao. Dado que o0 acesso a estes servicos € cada vez mais recorrente e
indispensdvel, o impacto deste problema sobre as pessoas com deficiéncia estd, de igual
forma, a aumentar proporcionalmente (Yoon et al., 2016).

Estudos jd realizados indicam que a cegueira ¢ a deficiéncia que origina maior temor social,
gerando maior evitamento, mais ignorancia e maior incidéncia de falsas crencas, mitos,
atitudes e comportamentos de estigmatizacao social. Hd a crencga social — dos que veem mas
também dos que perderam a visdo - de que a capacidade de influenciar os outros e o meio
estd radicada na capacidade de ver, e de que essas capacidades constituem ferramentas
essenciais para concretizar objetivos e aspiracoes pessoais, tornando trdgica a ideia ou
experiéncia da sua perda. (Garcia, 2014)

Num mundo cada vez mais global, a presenca das empresas no meio digital torna-se
imprescindivel. Face a esta exigéncia do mercado, as aplicacdes moveis e paginas web
sdo frequentemente disponibilizadas ao publico sem que muitas ndo obedecam a regras
de acessibilidade, nem tendo em conta a utilizacao das mesmas por todos os utilizadores.
Este facto agravou-se com a pandemia de SARS-CoV-2 (COVID-19), que sujeitou a
sociedade mundial a confinamento, isolamento e a distanciamento social, provocando
um aumento da procura, e de oferta, de solucoes de retalho inseridas no comércio onl/ine.
As pessoas com deficiéncia visual' enfrentam dificuldades didrias na tentativa de efetuar
uma compra online autonoma.

Dentro deste contexto formulam-se os seguintes problemas de investigacao: quais as
principais barreiras no acesso ao comércio on/ine pelas pessoas com deficiéncia visual?
Quais as possiveis estratégias para garantir a inclusividade no e-commerce? Como
potencializar a usabilidade no comércio onlinea pessoas com deficiéncia visual?

O tema principal desta investigacdo € e-commerce inclusivo e este documento
explora o acesso a plataformas de comércio online por utilizadores com deficiéncia
visual. Ao longo de cinco capitulos, ¢ possivel perceber como ¢ que a metodologia

"'Neste documento, as expressoes “pessoas com deficiéncia visual” e “utilizadores com deficiéncia visual”
referem-se ao conjunto de pessoas cegas e pessoas com baixa visao, que podem necessitar de recorrer a
tecnologias assistivas para aceder a web.
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adotada permitiu alcancar resultados que contribuem positivamente para o tema e quais
as respostas reunidas para responder os problemas de investigacao levantados.

1. Motivagao

A acessibilidade ¢ um tema ja muito conhecido, estudado e divulgado, mas que ainda
merece atencdo e debate. Apesar do aumento de investimento nesta tematica, existem
inumeras plataformas web e mobile, que ndo estao preparadas para o acesso de pessoas
com algum tipo de deficiéncia ou incapacidade. Aliado a este facto estd a pandemia de
COVID-19, que isolou as sociedades e obrigou ao confinamento, levando a adaptacao de
padroes de consumo, através da procura de novas alternativas para o comércio fisico
tradicional.

A principal motivacao desta dissertacdo € perceber as dificuldades encontradas no
acesso a plataformas de e-commerce, potenciada também pelo isolamento em contexto
de pandemia, por utilizadores com deficiéncia visual em Portugal. A consequente
investigacdo ¢ também motivada pela vontade de identificar os problemas e criar
estratégias para minimizar os obstdculos, solucionando um fluxo de compra acessivel,
para que este se realize com autonomia e seguranca.

Em adicdo as motivacoes identificadas, e ndo menos importante, junta-se também a
vertente humana deste tema. Através do contacto direto com pessoas com deficiéncia
visual, revelou-se importante dar voz as suas necessidades e difundir o sentimento de
inclusao.

2. Obijetivos

A investigacao realizada tem como objetivo principal a redacdo de um conjunto de
diretrizes de usabilidade a ter em conta na criacao de plataformas de comércio online
inclusivas. Nao menos importantes, 0s seguintes objetivos desta dissertacao
complementam o proposito principal:

o Perceber quais os principais obstdculos decorridos na interacdo entre os
utilizadores com deficiéncia visual e as plataformas de comércio online,

o A partir das respostas obtidas no ponto anterior, desenvolver estratégias de
usabilidade para e-commerceinclusivo;

o Implementacdo prdtica sob a forma de prototipo das diretrizes encontradas, de
modo a expor visualmente as conclusoes reunidas;

o Tirar partido do design participativo para obtencao de feedback e melhoria do
prototipo;

o Desenvolver trabalho prdtico sobre design inclusivo, refutando o argumento
exposto na introducao deste documento;
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o Chegar a conclusdes que permitam ser divulgadas na comunidade cientifica e
criativa;

o Apresentar, eventualmente, estes resultados a empresas de tecnologias para o
retalho;
Consciencializar os leitores sobre a deficiéncia visual;
Criar mais oportunidade de discussao sobre inclusividade.

3. Metodologia

A concecao desta dissertacdo desenvolve-se através da metodologia Design Science
Research Methodology (DSRM). Segundo vom Brocke et al. (2020), o objetivo desta
metodologia é expandir os limites das capacidades humanas e organizacionais atraveés
do desenvolvimento de produtos novos e inovadores. Com a DSRM, ¢ possivel gerar
conhecimento, por exemplo, de como 0s designs podem e deviam ser construidos ou
dispostos, de modo a atingir um conjunto de objetivos esperados. A performance desta
metodologia tem base em diversos modelos, sendo que o mais amplamente referenciado
¢ o modelo proposto por Ken Peffers (2007).

O seu processo decorre em seis fases distintas, porém complementares: identificacio
do problema e da motivacao; definicdo dos objetivos para uma solu¢ao; design e
desenvolvimento; demonstracao; avaliacdo e comunicacao.

Os autores (Peffers et al., 2007) sugerem que a primeira etapa desta metodologia
defina o problema de pesquisa especifico e justifique o valor de uma solu¢ao, motivando
0 investigador e o publico-alvo da pesquisa e criando uma consciencializa¢cdo para o
problema. Sendo tracados os objetivos na segunda etapa, espera-se que 0S mesmos
sejam deduzidos a partir da especificacdo do problema, podendo ser qualitativos ou
quantitativos. Na terceira etapa € criado um produto, definindo as suas funcionalidades
e a sua arquitetura. Prosseguindo-se para a quarta etapa, que demonstra o uso do
produto para resolver uma ou mais instancias dos problemas identificados, podendo
envolver experimentacoes, simulacoes, casos de estudo, provas ou outras atividades. A
avaliacdo, realizada na quinta etapa, mede o suporte que o produto oferece a solucao
para o problema. Esta etapa envolve a comparacao entre os objetivos previamente
delineados e os resultados reais da utilizacao do produto em contexto real. Depois de
serem tiradas conclusdes, os investigadores podem optar por recuar no processo e
repetir a terceira etapa, de modo a melhorar a eficdcia do produto ou continuar para a
divulgacao do mesmo e deixar melhorias adicionais para projetos subsequentes. Na sexta
e ultima etapa, todos os problemas apurados assim como o produto projetado sao
divulgados as partes interessadas, sendo posteriormente divulgados mediante os
objetivos e o seu publico-alvo.

O conjunto de a¢oes que se realizaram para a concretizacao dos objetivos definidos,
serd descrito de forma detalhada na Tabela 1.
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Tabela 1 - Descricao de ac¢Oes para a concretizacdo de objetivos

Primeira Etapa -
Identificacdo do
problema e da

L.

2.

Pesquisar e perceber como se processa 0 acesso a web por
pessoas com deficiéncia visual;
Aprofundar conhecimento sobre acessibilidade, usabilidade,

motivacio entre outros temas;
3. Organizar e realizar entrevistas, de modo a perceber:

a. O tipo de comércio acedido, assim como o tipo de
produtos e servicos mais procurados;

b. O tipo de plataforma mais utilizada (mobile ou web);

¢. Fluxos de pesquisa;

d. Que tipo de checkouts sdo feitos (recolhas em loja,
pagamentos online, pagamento no ato de entrega,
entre outros);

e. Caso existam desisténcias, quais os fatores que as
provocam;

f.  Entre outros;

4. Tratar os dados recolhidos no ponto anterior;
Segunda Etapa - 5. Apurar os aspetos gerais para a construcdo de plataformas e-
Definicdo dos commerce,
objetivos para 6. Converter os resultados apurados em diretrizes de
uma solucao usabilidade;
Terceira Etapa - 7. Realizar prototipagem de baixa, média e alta fidelidade de
Designe uma plataforma e-commerce inclusiva;
desenvolvimento
Quarta Etapa - 8. Partilhar o prototipo com utilizadores, incluindo pessoas com
Demonstracio deficiéncia visual;

9. Realizar testes de usabilidade;
Quinta Etapa - 10. Tirar partido de design participativo para testar a
Avaliacio prototipagem;

11. Fazer ajustes mediante o feedback obtido;
Sexta Etapa - 12. Criacdo de um livro eletronico que compile as diretrizes
Comunicagéo definidas e que permita comunicar de forma criativa e eficaz

13.
14.
15.

as conclusoes encontradas;

Partilhar os resultados junto das instituicoes contactadas;
Divulgacao na comunidade cientifica e criativa;

Apresentar, eventualmente, estes resultados a empresas de
tecnologias para o retalho.
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4, Estrutura do documento

Este documento é segmentado em cinco capitulos principais, que definem a sua
estrutura: introducdo, revisdo da literatura, implementacdo da metodologia,
desenvolvimento da prova de conceito, contribuicdo pessoal para o tema investigado e
conclusao.

Apos a abordagem inicial que foi desenvolvida no capitulo zero, onde é definido o
problema de investigacdo, descritas as motivacoes e estabelecidos os objetivos que se
esperam alcancar, € possivel avancar para a introducdo ao tema principal: e-commerce
inclusivo.

O capitulo um reflete a pesquisa sobre um conjunto de conceitos que se relacionam
com o tema principal e que o suportam, representando também a revisao da literatura.
Estes dois primeiros capitulos estao relacionados com a primeira etapa da metodologia
aplicada, Identificacao do problema e da motivacao.

O capitulo dois apresenta a implementacdo da metodologia para o desenvolvimento
da investigacao, com a discussdo do problema e a reflexdo sobre os resultados. Nele sao
listados as entidades contactadas e os diversos temas da entrevista que foi construida e
posteriormente realizada a uma amostra de utilizadores. Este capitulo corresponde a
segunda etapa, Definicao dos objetivos para uma solucdo. Tal como o seu titulo indica,
nesta etapa foi definido um conjunto de estratégias para solucionar os problemas
encontrados.

No capitulo trés é possivel acompanhar o desenvolvimento da prototipagem como
prova de conceito para a aplicacdo pratica dos resultados obtidos no capitulo anterior.
Este capitulo estd associado & terceira etapa, Design e desenvolvimento. E possivel
também observar o processo evolutivo das vdrias fases de prototipagem, desde a baixa
até a alta fidelidade, e as técnicas e ferramentas aplicadas durante o seu
desenvolvimento.

O capitulo quatro reflete a contribuicao pessoal para o tema principal, com a criacao
de um livro eletronico (e-book), que retine as estratégias encontradas e a sua aplicacio
pratica em contexto de comércio online. Este capitulo insere-se na sexta e ultima etapa,
Comunicacao, que, tal como o seu titulo indica, pretende comunicar as solucoes
encontradas, quer seja com as instituicoes contactadas, quer com empresas de retalho.

No ultimo capitulo, € possivel encontrar as principais conclusoes da investigacdo e as
consideracoes finais desta dissertacao. Nele também ¢ feita referéncia as limitacoes
encontradas durante todo o processo e ao trabalho suscetivel a evolucdo.
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CAPITULO UM - A USABILIDADE E A ACESSIBILIDADE COMO FERRAMENTAS DE
INCLUSAO

A internet tornou-se numa fonte inevitdvel de informacao, que providencia uma
importante autonomia para pessoas com deficiéncia visual. Diretamente relacionado,
encontra-se o conceito de comércio eletronico ou e-commerce, que tem vindo a crescer
e a desenvolver-se ininterruptamente. O conceito de usabilidade e acessibilidade
ganham ainda mais relevancia quando se trata de oferecer plataformas de comércio
online acessiveis a todas as pessoas.

Antes de iniciar a pesquisa sobre temas pertencentes ao nucleo desta investigacao,
que se inicia no proximo conjunto de seccoes, foi importante explorar, de igual forma, o
conceito de cegueira e perceber alguns conceitos bdsicos sobre o tema.

1.1. Enquadramento temdtico

A CUF (2022), empresa de prestacio de cuidados de satide portuguesa, afirma que a
cegueira ocorre sempre que existe uma deficiéncia grave e profunda nos olhos, no
cérebro ou nas estruturas nervosas que conduzem as imagens até ao cérebro.

A cegueira pode classificar-se como “congénita” ou “adquirida”, apesar de ainda nao
existir consenso no que toca a fronteira temporal de quando a cegueira pode ser
considerada congénita ou adquirida, como estd exposto por Mdrio Garcia (2014), na
dissertacao com o titulo “Cegueira Congénita e Adquirida: ImplicacOes na Saude Mental
e Resiliéncia”. Sumariamente, pode-se afirmar que a cegueira é considerada congénita
se adquirida antes do nascimento ou nos primeiros anos de vida, quando ainda ndo existe
capacidade de recordar experiéncias visuais ou ter referéncias visuais uteis, e
classificada como adquirida quando se manifesta em qualquer etapa da vida, onde ja
exista uma vida parametrizada e desenvolvida pelo sentido da visdo, havendo a
necessidade de adaptacdo a uma nova condicado através de novos sentidos.

A pergunta “Quantas pessoas com deficiéncia visual existem em Portugal?” a
Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal (ACAPO) (2022) informa que, de acordo
com os Censos 2011, em Portugal, existem cerca de 900 mil cidadaos com dificuldades
de visdo. “Isto ndo significa que tenhamos 900 mil casos de deficiéncia visual, visto que
a forma como o recenseamento ocorreu ndo permite tirar esta conclusao. Destes, cerca
de 28 mil ndo conseguem ver, mesmo com Oculos ou lentes de contacto. A estas cerca de
28 mil pessoas cegas, teremos de juntar as pessoas com baixa visdo, pelo que nio existem
numeros concretos sobre o total de cidadaos com deficiéncia visual no nosso pais”. Esta
informacdo permite dar conta da escassez e da desatualizacdo dos dados
sociodemograficos oficiais disponiveis sobre a populacdo portuguesa com esta
deficiéncia (Garcia, 2014).

Atitulo de curiosidade, a pergunta “Devo dizer pessoas cegas e ambliopes?”,a ACAPO
(2022) responde também que “atualmente, a expressio “pessoas com deficiéncia visual”
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¢ a mais utilizada, inclusive por entidades oficiais. Os termos “cego” e “ambliope”
serviram durante anos para distinguir as pessoas que ndo conseguiam ver nada ou quase
nada, das que ainda teriam algum residuo visual que as ajudasse no dia-a-dia. (...) No
entanto, atualmente, considera-se que em muitos casos a diferenca entre os dois
conceitos € demasiado pequena, usando-se a expressao “pessoas com deficiéncia
visual”. O termo “invisual” é bastante referido, contudo a pergunta “Quando me quero
referira uma pessoa com deficiéncia visual, o mais correto serd dizer invisual?”,a ACAPO
responde “Ndo. O termo “invisual” foi adotado pela generalidade das pessoas,
instituicoes e meios de comunicacdo como um eufemismo para referéncia as pessoas
com deficiéncia visual. Efetivamente, esta é uma expressao que nao deve ser utilizada”.

1.2. Tecnologias assistivas

A incapacidade ¢é interpretada como um fenomeno social que resulta de barreiras
existentes no ambiente presente, com consequéncias significantes na vida de uma
pessoa. As Tecnologias Assistivas (TA) sio uma das vdrias estratégias existentes que siao
necessdrias para minimizar a interferéncia incapacitante de certos ambientes (Cook,
Polgar, & Encarnacdo, 2020).

Estes recursos podem variar desde uma simples cadeira a um complexo programa
informdtico. Estdo também incluidos brinquedos, roupas, recursos para mobilidade
manual e elétrica, equipamentos de comunicac¢do alternativa, aparelhos de audicao,
auxilios visuais, materiais protéticos, entre outros (Tonolli & Bersche, 2006).

Segundo Tonolli e Bersche (2006), as TA podem ser segmentadas em diversas
categorias, para que eficazmente se facam prescricoes médicas, estudos e pesquisas
sobre estes materiais e servicos:

Auxilios para a vida quotidiana;

CAA ou CSA - Comunicacdo Aumentativa (Suplementar) e Alternativa;
Recursos de acessibilidade no computador;
Sistemas de controlo do ambiente;

Projetos de arquitetura para acessibilidade;
Orteses e proteses;

Adaptacdo de postura;

Auxilios de mobilidade;

Auxilios para cegos ou com défice de visao;
Auxilios para surdos ou com défice auditivo;
Adaptacoes em veiculos.

o 0O 0O O 0O O 0O o O o0 o

Neste documento, Recursos de acessibilidade no computador ¢ a categoria com
mais destaque, que retine os componentes de entrada e saida (rato, teclado e sintetizador
de voz), software de reconhecimento de fala, leitores de ecri, entre outros. Neste ultimo
grupo, inserem-se tecnologias como o Magnifier (ferramenta de lupa do sistema
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operativo Windows); o software Non-Visual Desktop Access (NVDA) e JAWS, disponiveis
para o sistema operativo Windows, a aplicacdo voiceOver, nativa nos sistemas
operativos da empresa Apple (macOS, [0S, tvOS., watchOS e iPod). e a ferramenta
TalkBack, nativa no sistema operativo Android. Segundo Loiacono et al. (2013), JAWS é
uma das ferramentas de leitor de ecrd mais usadas em todo o mundo.

Sumariamente, as TA tém acdo em vdrias dreas da sociedade e pretendem facilitar
atividades que a partida seriam dificeis ou impossiveis de executar, e proporcionar
qualidade de vida e inclusao social a pessoas com deficiéncia ou incapacidade, através
da ampliacdo da sua comunicacdo, mobilidade e interacdo com a sociedade.

Ao longo deste documento, € possivel comprovar que este tema se estende até ao
conceito de acessibilidade web, mais precisamente na acessibilidade em plataformas de
comércio online.

1.3. E-commerce

Segundo Kiitz (2016), o comércio online ou e-commerce pode ser definido como a
troca de bens e servicos entre organizacoes ou pessoas independentes suportadas por
uma rede de Tecnologias de Informacio e Comunicacao (TIC) e uma estrutura de rede
standard global.

Segundo Turban et al. (2018), o termo e-business surge como sendo uma vertente do
conceito de comércio eletronico. Nao se trata apenas da compra e venda de bens e
servicos, mas da realizacdo de todo o tipo de negocios online, contactando os clientes,
colaborando com parceiros e realizando transacoes eletronicas. Contudo, na sua
perspetiva, o conceito de e-commerce ¢ uma definicao mais ampla de e-business, ja que
implica o uso da internet, e outro tipo de redes, para comprar, vender, transportar e
trocar bens ou servicos.

O padrdo dos produtos ou servicos encomendados € semelhante ao de 2020, mantendo-se a
predominancia dos utilizadores que encomendaram roupa, calgcado e acessorios de moda
(69,0% em 2021 e 60,4% em 2020), refeicoes em takeaway ou entrega ao domicilio (46,0%
em 2021 e 38,2% em 2020) e filmes, séries ou programas de desporto (34,9% em 2021 e 34,3%
em 2020).

Os utilizadores de internet em 2021 fazem-no principalmente para comunicar e aceder a
informacdo: 91,4% trocaram mensagens instantaneas (via WhatsApp, Messenger, etc.), 87,6%
enviaram ou receberam e mails, 86,7% pesquisaram informacdo sobre produtos ou servicos
e 81,3% leram noticias. (INE, 2021)

Quando surgiu o e-commerce, este conceito denotava uma extensao das lojas fisicas,
que proporcionavam aos seus clientes a oportunidade de comprarem bens e servicos a
partir do conforto das suas casas. A medida que a sua popularidade ia atingindo escalas
globais, comecaram a surgir debates sobre a concecdo destas plataformas, do seu
respetivo design e das suas interacdes inerentes, como parte da experiéncia do
consumidor (Moore, Mon, & Skelton, 2017). Nio s6 surgiu uma maior preocupac¢io com

17



a User Experience (UX), como também se desenvolveu uma melhor Developer
Experience (DX) que, segundo Couto (2018), pretendem melhorar a implementacio dos
websites para eficazmente corresponderem ao seu proposito. Isto “permite a criacao de
novas experiéncias digitais que captam a atencao do consumidor/utilizador, tornando-
se assim numa estratégia de o levar a entrar de forma mais eficiente no processo de
compra (checkout) e consequente transacdo.” (Couto, 2018)

1.4. Usabilidade

Na sequéncia do aumento de interacdes humano-computador, frequentemente
denominada de Human Computer Interaction (HCI), por via de User Interfaces (Ul), e da
sua presenca cada vez mais acentuada no quotidiano da sociedade, é¢ importante que a
projecdo destas interfaces seja objetiva, eficaz e que vd ao encontro das necessidades dos
seus utilizadores.

A usabilidade ¢ um atributo de qualidade que assegura se um utilizador especifico,
num contexto especifico, consegue interagir com uma Ul atingindo os seus objetivos de
forma eficaz, eficiente e satisfatoria (Nielsen, 2012). Geralmente, os designers analisam e
asseguram a usabilidade de uma interface ainda durante o processo de desenvolvimento,
sendo definida por cinco componentes qualitativos:

o Aprendizagem: Qudo facil é para os utilizadores desempenharem tarefas bdsicas
durante a primeira vez que visitam a interface?

o Eficiéncia: Uma vez conhecido o design, quao rdpido conseguem desempenhar
tarefas?

o Memorabilidade: Numa proxima visita, com que facilidade os utilizadores
conseguem retomar a proficiéncia?

o Erros: Quantos erros comete o utilizador, qudo severos sao e quao facilmente se
pode recuperar deles?

o Satisfacdo: Quao satisfatorio € usar a interface?

1.5. Dez heuristicas de usabilidade para o design de interfaces

Jakob Nielson, investigador na drea da usabilidade e do design de interfaces, no
Nielsen Norman Group, mundialmente reconhecido pelo seu trabalho e constante
contribuicao para a comunidade cientifica, estabeleceu uma lista de dez heuristicas de
usabilidade para o desenvolvimento de interfaces, que serdo listadas na seccao seguinte
(Nielsen, 2020). O autor define-as como heuristicas, visto que sio generalizadas e nio
especificas, podendo ser adaptdveis aos mais diversos contextos.

1. Visibilidade do estado do sistema. Os utilizadores devem ser sempre informados
com clareza sobre as operacoes do sistema, recorrendo a feedback apropriado e
oportuno.
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10.

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real. A interface deve comunicar
na linguagem do utilizador. Usar palavras, frases e conceitos familiares para o
utilizador, evitando giria interna.

Controlo e liberdade do utilizador. Frequentemente, os utilizadores realizam
acoes das quais se arrependem, pelo que € necessdrio providenciar opcoes como
voltar, desfazer e refazer acdes anteriores.

Consisténcia e padrdes. Os designers de interfaces devem assegurar que 0S
elementos graficos e as terminologias utilizadas sdo similares entre plataformas
do mesmo género.

Prevenc¢ao de erros. Sempre que possivel, os sistemas devem ser projetados de
forma que potenciais erros sejam reduzidos ao minimo.

Reconhecer em vez de recordar. A carga cognitiva deve ser minimizada,
mantendo informacdo relevante ao longo da navegacdo na interface, evitando
que o utilizador tenha de se relembrar da informacao para executar uma tarefa.
Flexibilidade e eficiéncia. Com o aumento do uso da interface surge a exigéncia
de um menor numero de interacdoes que promovam uma navegacao mais rapida.
Sempre que possivel, devem ser disponibilizados atalhos para os utilizadores
experientes, personalizando acoes frequentes.

Design estético e minimalista. A interface deve apresentar apenas a informacao
relevante para tarefas recorrentes, providenciando meios claros e inequivocos de
navegacao entre conteudos.

Ajuda no reconhecimento, diagnostico e recuperacao dos erros. As mensagens
de erro devem ser expressas com linguagem simples, indicando precisamente o
problema e construtivamente sugerindo uma solucao.

Ajuda e documentacgdo. Os projetos eficazes nao necessitam de explicacao
adicional. Contudo, poderd ser necessdrio providenciar documentacdo para
auxiliar os utilizadores a completar determinadas tarefas.

1.6. Diretrizes de usabilidade para e-commerce

Para que uma compra online seja processada com sucesso, € necessdrio garantir que

os utilizadores consigam perceber o que ¢ vendido, pesquisar por um produto, saber as
suas caracteristicas e, sobretudo, ir ao encontro das suas necessidades.

O Nielsen Norman Group (Harley, 2018) produziu um conjunto de recomendacoes de

o

usabilidade aplicadas a e-commercee as suas diversas paginas e seccoes. A pagina inicial
¢ a primeira introducao a plataforma e a variedade de produtos ou servicos que sao
vendidos. As categorias e a listagem de produtos sdo seccoes intermédias, onde o
caminho a percorrer para a compra dos mesmos deve ser meticulosamente projetado.
Para que tal se verifique, devem ser considerados os seguintes pontos:

P4gina inicial apelativa e informativa: A pdgina inicial deve refletir uma
introducdo a empresa, explicar o que ¢ vendido e como se difere dos outros
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vendedores; tem que representar a cultura do vendedor e, principalmente, expor
a oferta de produtos para que, com poucos cliques, os utilizadores possam iniciar
0 processo de compra. A pagina inicial representa a montra de uma loja fisica, que
deve ter nela as novidades e os elementos diferenciadores, de forma organizada,
chamando a atencao de potenciais consumidores.

o Organizacdo clara dos produtos: A navegacao e as categorias dos produtos
devem ser claras, com /abels que sejam facilmente identificadas pelos clientes. Os
utilizadores devem reconhecer cada categoria e como se diferenciam perante as
outras, de modo a decidir em qual clicar.

o Promover subcategorias ao apresentar uma listagem de produtos: Num esforco
para reduzir o numero de paginas que o utilizador deve atravessar, a listagem de
produtos de uma categoria deve ser acompanhada de opc¢des adicionais, como
subcategorias e filtros. Estas adi¢cOes permitem também dar a conhecer as op¢oes
disponiveis, encorajando o possivel comprador a explorar novos produtos.

o Listagem de produtos diferenciadora: Uma tendéncia cada vez mais presente é
0 aumento da quantidade de informacao de cada produto, numa listagem de
produtos. Desde que a informacdo seja util e bem organizada, esta tendéncia
permite que o utilizador faca decisdes informadas sobre os produtos sem visitar
cada respetiva pagina de detalhe.

Além do conjunto de diretrizes que foram expostas em cima, o grupo promove ainda
um conjunto de parametros para a concec¢ao de paginas de produtos bem estruturadas,
organizadas e eficazes, classificando-os em essenciais, recomendados e acessorios
(Sherwin, 2019). As pdginas de produto devem ter, no minimo, os parametros essenciais
referidos na Tabela 2; os parametros recomendados geralmente sdo esperados pelos
clientes, contudo, nao sio aplicdveis a todas as plataformas; 0s parametros acessorios
podem ser valiosos para certo tipo de produtos, quando bem pensados e executados, e
com grande usabilidade e utilidade para o cliente, caso contrario, podem ser distrativos
e desapontantes.
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Tabela 2 - Diretrizes de experiéncia do utilizador para paginas de produtos

Essenciais Nome do produto bem descrito

Imagens facilmente reconheciveis

Vista alargada das imagens

Preco, incluindo taxas que possam ser aplicadas

Opc¢oes do produto, como cores e tamanhos, se aplicavel
Disponibilidade do produto (stock)

Forma clara de adicionar o produto ao carrinho, e feedback
em como foi adicionado

o Descricdo informativa e concisa do produto

O O 0O O O O O

| 1
Recomendados Avaliacoes de outros clientes

Imagens adicionais dos produtos (com rotacio ou detalhes
visuais, imagens animadas do uso do produto)

Videos do produto

Funcionalidade de zoomnas imagens

Produtos relacionados recomendados

Lista de desejos

o O

o O O O

I 1
Acessorios Try-onvirtual (via upload de foto, ou realidade virtual)

Avaliacdes dos clientes em formato de fotos ou videos
Metadados e filtros avancados nas avaliacoes

Opc¢odes de compras recorrentes ou exclusivas de subscricao
Ferramentas de customizacdo de produtos

Fotos 360°

Videos ou animacoes passo-a-passo

0O O O O O O O

Fonte: (Sherwin, 2019)

Aliada ao conceito de usabilidade, surge a acessibilidade. Este conceito que ird ser
exposto nas proximas seccoes, € um ponto-chave para o alcance dos objetivos tracados
para esta dissertacdo. A partir da fusdo entre estes dois conceitos, ird ser possivel estudar
0 acesso a plataformas de comércio eletronico por pessoas com deficiéncia visual,
perceber as suas dificuldades e encontrar solu¢des para que o0s problemas sejam
mitigados.

1.7. Acessibilidade

De acordo com a norma /nternational Organization for Standardization (1SO) 9241-
171 (ISO, 2008), a acessibilidade ¢ definida pela facilidade de uso de um produto, servico
ou estabelecimento, independentemente da capacidade fisica e psicologica dos
utilizadores. Projetar as HCI para aumentar a acessibilidade, promove uma maior
eficdcia, eficiéncia e satisfacdo para pessoas com uma ampla variedade de capacidades
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e preferéncias. As barreiras mais comuns sdo: visuais, motoras, auditivas, cognitivas,
neurologicas e ao nivel da fala.

1.8. Acessibilidade web

O World Wide Web Consortium (W3C) (W3C, 2005) define a acessibilidade web
como a projecao e o desenvolvimento de paginas web, ferramentas e tecnologias para
que possam ser acedidas por todos. Ou seja, todas as pessoas devem poder perceber,
navegar e interagir com a informacao que a pagina web contém, independentemente da
sua condicdo fisica ou psicologica. Sao abrangidas todo o tipo de deficiéncias que podem
afetar o seu acesso, incluindo auditivas, cognitivas, neurologicas, fisicas, visuais e da fala.
A Web Accessibility Initiative (WAI) foi fundada por este consércio para melhorar a
acessibilidade web para pessoas com necessidades especiais, que requeressem um
acesso especial a dispositivos e softwarepara aceder a web. Foram desenvolvidas vdrias
diretrizes para que esta se tornasse mais acessivel, nas quais se asseguram que a
acessibilidade ¢ suportada pela oferta atual de tecnologias para a internet, sejam
integradas em novos projetos de design e que haja um esfor¢o constante para se
mantenham atualizadas e em desenvolvimento.

Das diretrizes desenvolvidas pela WAL, as Web Content Accessibility Guidelines
(WCAG) sdo geralmente reconhecidas a nivel mundial como as principais para a criacio
de paginas webacessiveis a todos, apesar de ndo serem consideradas uma legislacao, sao
referidas em diversas legislacdes para a acessibilidade.

Americans with Disabilities Act (ADA) é uma legislacio que passou a fazer parte da
justica americana em 1990, pelo presidente George H.W. Bush, criada com o objetivo de
proteger legalmente a inclusao e a adaptacao das pessoas americanas incapacitadas.

“A ADA ¢ uma das legislacdes de direitos civis mais abrangentes dos Estados Unidos,
que proibe a discriminacao e garante que as pessoas com deficiéncia tenham a mesma
oportunidade de participacdo na vida norte-americana como qualquer outra pessoa —
desde desfrutar de oportunidades de emprego, comprar bens e servicos, e participar em
programas e servicos do governo estatal e local” (United States Department of Justice,
2022).

Ainda de acordo com o United States Department of Justice (2022), para se ser
abrangido pela legislacdo “é necessdrio que haja uma deficiéncia, definida pela ADA
como fisica ou mental, limitando substancialmente uma ou mais atividades principais da
vida quotidiana, que seja uma pessoa que tenha historico ou registo de incapacidades,
Ou que seja uma pessoa que interpretada por outras como tendo essa incapacidade. As
deficiéncias abrangidas nio sao totalmente especificadas pela ADA”.
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1.9. Web Content Accessibility Guidelines (WCAG)

As WCAG tém por base quatro principios fundamentais, recorrentemente referidos
por POUR (eSSENTIAL Accessibility, 2022).

o Percetivel - Perceivable— A informacao e os componentes da interface devem ser
apresentados ao utilizador de forma percetivel.

o Operdvel - Operable— Os componentes da interface bem como a sua navegacao
devem ser operdveis pelo utilizador, ou de facil manuseamento.

o Compreensivel — Understandable — A informacao e as tarefas a desempenhar na
interface devem ser de facil compreensao.

o Robusto - Fobust- O contetido apresentado e a estrutura da interface devem ser
suficientemente robustos para que possa ser interpretado por uma grande
variedade de utilizadores e também por tecnologias assistivas.

As suas diretrizes encontram-se divididas em trés niveis de conformidade: nivel A,
nivel AA e nivel AAA. O nivel A engloba os critérios de conformidade baixa (minimo) e o
AAA de conformidade alta (mdximo). Cada nivel inclui diretrizes que devem ser
atendidas para que a pagina web seja considerada acessivel a todos os utilizadores. A
distincdo entre os vdrios niveis fornece aos desenvolvedores uma estrutura organizada
para acessibilidade minima, aceitavel ou ideal.

Grande parte da legislacdo para acessibilidade web exige conformidade com as
WCAG de nivel A ou AA. Um critério mais alto estd geralmente relacionado com o
tamanho ou o tipo da organizacado e inclui a consideracdo pelo tipo de proposito da
pagina web e tipo de utilizadores (eSSENTIAL Accessibility, 2022). A titulo de exemplo,
espera-se que as paginas governamentais de grande importancia disponiveis ao publico
em geral sejam desenvolvidas de acordo com o nivel de conformidade alta, ou nivel
madximo, em particular, em pdginas onde informacdo, opcoes e tarefas relevantes
estejam inseridas.

Tipicamente ndo ¢ recomendado que o nivel AAA seja exigido como politica geral,
visto que ndo ¢ possivel satisfazer os critérios deste nivel em certo tipo de conteudo,
como em mapas ou em documentos digitalizados antigos (W3C, 2005).

Os requisitos de conformidade de nivel A proibem essencialmente elementos que
possam tornar a pdgina inacessivel. As paginas que ndo atendam pelo menos ao nivel A,
sdo impossiveis ou extremamente dificeis de serem acedidos por pessoas com
deficiéncia (Accessible Metrics, 2019). Este nivel de conformidade inclui diretrizes como:

o Conteudo navegavel por teclado;
o Alternativas para conteudo ndo-textual;
o Legendas de video.

Os requisitos de conformidade de nivel AA sdo usados na maioria das legislacoes de
acessibilidade, incluindo as ADA. A pdgina ¢ utilizavel e compreensivel para a maioria
das pessoas com deficiéncia, visto que a informacdo transmitida e percebida é a mesma
(Accessible Metrics, 2019). A conformidade do nivel AA inclui diretrizes como:



Contraste de cor de, pelo menos, 4.5:1;

Texto alternativo para imagens (a/t-fext) para imagens que transmitam
informacao;

Elementos de navegacao consistentes ao longo da pagina;

Caixas de texto de formuldrios corretamente identificadas;

Cabecalhos ordenados de forma logica.

Os requisitos de conformidade de nivel AAA tornam as pdginas acessiveis a um
numero maximo de utilizadores, tornando fdcil a sua experiéncia. Este facto
demonstra também um cuidado extra pelo publico e pelas suas necessidades
(Accessible Metrics, 2019). A conformidade do nivel AAA inclui diretrizes como:

Interpretacdo em linguagem gestual para contetudo de video;
Contraste de cor de, pelo menos, 7:1;

Tarefas principais sem contagem de tempo;

Ajuda sensivel ao contexto disponivel.

o O O O

A organizacdo WebAIM apresenta uma lista de verificacdo para uma implementacao
mais fdcil de principios e técnicas acessiveis em pdginas web, para quem procura atingir
certo nivel de conformidade das WCAG (WebAIM, 2021). Apesar de ser considerada uma
simplificacdo e condensacdo das mesmas, nao substitui, porém, a consulta das WCAG
para maior detalhe.

1.10. Web Accessibility Initiative - Accessible Rich Internet Applications (WAI-
ARIA)

Web Accessibility [nitiative - Accessible Rich [nternet Applications, WAI-ARIA ou
ARIA, é uma tecnologia criada pelo W3C, que permite definir a acessibilidade em
conteudo e aplicacdes web, de modo a também ser acessivel para pessoas com
deficiéncia. Tem acao sobretudo sobre conteudo dinamico e controlos avancados de
interface do utilizador, tendo sido desenvolvida em HyperText Markup Language
(HTML), JavaScript e outras tecnologias relacionadas (Cooper, 2020). Permite,
adicionalmente, que as tecnologias assistivas, nomeadamente os leitores de ecra,
consigam interpretar a informacao e que os utilizadores consigam navegar pela pagina
web, sem distorcao do seu contexto.

Sem as ARIA, certas funcionalidades deixam de estar acessiveis a pessoas com
deficiéncia, visto que o uso do rato ¢ anulado. Com as ARIA, os desenvolvedores web
conseguem criar plataformas web avancadas acessiveis e usdveis por pessoas com
deficiéncia ou até incapacidade tempordria (Cooper, 2020).

As ARIA fornecem uma estrutura que permite adicionar atributos para identificar os
diversos elementos de interacdo com o utilizador, como se relacionam entre eles e o seu
estado atual. Descrevem técnicas de navegacdo que permitem delinear as regices de
uma pdgina web, como menus, conteudo principal e secunddrio e outros tipos de
estruturas (Cooper, 2020).
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As ARIA, atualmente na versao 1.1, cuja versdao completa foi publicada em dezembro
de 2017, fornecem, entre muitos outros, 0s seguintes pontos:

Atributos que descrevem o tipo de elemento, como “menu’, “ treeitent’ e “slider”;
Atributos que definem a estrutura da pdgina como os cabecalhos, seccoes e
tabelas;

o Propriedades que permitem diferenciar os varios estados dos elementos, como
“checked’, no caso de uma caixa de verificacao;

o Propriedades para definir regides ativas de uma pdgina, que podem sofrer
atualizacoes (como cotacoes de acoes), bem como solucdes de interrupcio para
essas atualizacoes, podendo ser apresentadas através de caixas de didlogo;

o Soluc¢oes para navegacao com o teclado entre varios elementos web, como 0S
descritos nos pontos em cima.

Para suportar e encontrar validacdo cientifica para a revisdo da literatura desta
dissertacao, foi feito um levantamento de estudos realizados no ambito de usabilidade,
acessibilidade web e fatores que influenciam o acesso a informacado por pessoas com
deficiéncia visual. A seccdo seguinte ird refletir num conjunto de estudos provenientes
de investigacdes realizadas. A informacao recolhida recai sobretudo na evidéncia das
falhas encontradas por pessoas com deficiéncia visual no acesso a web. Ainda que as
WCAG sejam implementadas, existem inumeros problemas de usabilidade que afetam a
experiéncia do utilizador.

1.11. Andlise de falhas de acessibilidade web que afetam pessoas com deficiéncia
visual

A internet tornou-se um meio muito importante e essencial para trabalhar, fazer
compras, jogar e comunicar, e ainda que as paginas web consintam as WCAG, as pessoas
com deficiéncia visual ainda enfrentam problemas durante a navegacao (Power, Freire,
Petrie, & Swallow, 2012).

Leporini et al. (2008) identificam diversos fatores de acessibilidade web que afetam
0 acesso a informacao por utilizadores com deficiéncia visual:

o Falta de contexto da pagina. Os utilizadores tendem a perder o contexto geral de
uma pagina web, considerando que visitam e leem pequenas por¢oes de texto
gradualmente. Algumas tendéncias para contornar este obstaculo € através do
uso de semantica e anotacdes semanticas sobre o contexto da pagina ao longo dos
elementos web.

o Sobrecarga de informacdo devido a leitura sequencial excessiva. Partes
estdticas de pdginas web estdo frequentemente sobrecarregadas com /inks,
frames e elementos de cabecalhos e rodapés que obstruem o processo de leitura.
A fim de alcancarem a informacao desejada, os utilizadores com deficiéncia visual
vém-se obrigados a atravessar blocos de informacao desnecessdria, portanto ¢
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necessdario implementar mecanismos que facilitem a identificacdo da informacao
de forma simplificada.

o Serializagdo de conteudo. Tipicamente, todos os blocos de conteudo sao
apresentados numa ordem sequencial sem considerar o seu design e o seu
posicionamento relativo, caso haja a necessidade de responsividade.

o Navegacio por comandos de teclado especiais. Utilizadores com deficiéncia
visual preferem conduzir a sua navegacdo através das suas teclas especializadas
que lhes assegura o acesso rdapido a informacao.

o Diferenca na transmissdo de informacio entre /zyouts visuais e percecao
auditiva. Muitas vezes ¢ comunicada informacao secunddria importante que ¢
instantaneamente identificada pelos utilizadores numa navegacao habitual, tais
como listas de menus a esquerda ou a direita. E importante que este tipo de
informacdo e o seu respetivo significado seja igualmente identificado por
utilizadores com deficiéncia visual.

Através da sua pesquisa e contacto com pessoas com deficiéncia visual, Chand et al.
(2019) apuraram que as constantes recomendacoes de produtos em e-commerce
preenchem excessivamente as suas paginas e aumentam a probabilidade de confusio e
desorientacdo. A recomendacdo multipla de produtos dificulta que consumidores com
deficiéncia visual consigam concluir a sua encomenda e que naveguem linearmente pela
pagina.

Num estudo exploratorio do acesso de pessoas com deficiéncia visual a bibliotecas
online, Yoon et al. (2016) recolheram um conjunto de pontos especificos que
intercetaram durante a fase de testes de usabilidade, provenientes da investigacdo. Os
problemas encontrados, expostos na Tabela 3, podem ser sucintamente classificados nas
seguintes categorias: uso de catdlogo online, navegacio, semantica, estrutura
hierdrquica e contetdos dinamicos. Os autores procederam também a classificacdo da
severidade dos problemas encontrados em quatro graus: minimo - a barreira foi
considerada como um potencial problema; ligeiro — o problema foi ultrapassado
facilmente apds um curto periodo de tempo; moderado — a barreira € ultrapassada com
um atraso significativo, onde o participante conseguiu agilizar-se e completar a tarefa
em causa; e severo - 0S participantes ndo conseguiram terminar a tarefa
autonomamente, acabando por necessitar de ajuda para a terminar ou desistir.
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Tabela 3 - Barreiras de acessibilidade e o seu grau de severidade

Tipo de barreira Grau de Severidade
Catdlogo
Dificuldade em encontrar o catdlogo Moderado

o A ferramenta de pesquisa no catdlogo ndo € um /ink
(ndo estd acessivel na lista de /inks)

Dificuldade em pesquisar Severo
o Nao é possivel detetar/aplicar opcoes de pesquisa
avancadas

Dificuldade em navegar pelos resultados de pesquisa Severo
o Falta de /inks/cabecalhos nos resultados de pesquisa

Navegag¢ao

Cabecalhos Moderado
o Falta de cabecalhos/estrutura da pagina pobre
o Falta de cabecalhos hierarquicos ao longo da pagina

Etiquetas Severo
o Etiquetas pouco descritivas: /inks de destino sem
descricao//inks com etiquetas sem contexto

Pouca etiquetagem nos campos de formuldrio Minimo
Elementos dindmicos
Menu drop-down Minimo

o Menu apenas acessivel com o rato
o Menus/submenus ndo detetdveis

Barra de Separadores Dinamica Severo

o Alteracdoes em barra de separadores dinamica nao
detetaveis

Caixa de escolha multipla Severo
o Opcodes inacessiveis

Outros

Conteudo grafico com traducao audivel sem significado Ligeiro

Funcao de filtros de eventos no calenddrio nio € clara Severa

Texto alternativo do logotipo da instituicdo traduzido em Moderado
acronimo
Excesso de informacao e /inks Minimo

Fonte: (Yoon et al., 2016)

Em termos conclusivos, os autores afirmam que “muitas das barreiras detetadas via
testes de usabilidade com este grupo ndo sao meramente o resultado de erros de codigo
ou nao conformidade com padroes técnicos de acessibilidade; em oposicdo, siao
problemas de usabilidade de alto nivel relacionados com semantica e design de
navegacao”.
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Segundo Ferreira et al. (2012), para criar uma plataforma web realmente acessivel é
necessdario nao so garantir que o codigo da mesma esteja em conformidade com as
diretivas de acessibilidade, como também € necessdrio ter em conta os problemas de
usabilidade inerentes. Sdo considerados problemas de usabilidade os aspetos ou
caracterfsticas observados, que prejudiquem a performance de uma tarefa, possam
causar desconforto ou que distraiam o utilizador.

1.12. Usabilidade alinhada com as diretrizes de acessibilidade

Uma interface deve ser fdcil de usar, acessivel a qualquer pessoa e deve ser orientada
para a usabilidade e acessibilidade. O seu design deve garantir uma comunicac¢ao
transparente, assegurando que quando o utilizador interage com o sistema para
desempenhar uma tarefa, o consiga fazer com sucesso e que ndo encontre obstaculos.

Yoon et al. (2016) expdem que o W3C define as ferramentas de avaliacdo de
acessibilidade web como programas de software ou servicos online que ajudam a
determinar se uma pagina web vai ao encontro das diretrizes de acessibilidade. Estas
ferramentas permitem que os desenvolvedores web avaliem convenientemente a
conformidade da plataforma com as diretrizes com o minimo esforco. Contudo, estas
ferramentas ndo conseguem garantir que a usabilidade destas diretrizes seja eficaz em
termos praticos, para utilizadores com deficiéncia. Os problemas de acessibilidade sao
geralmente vistos como sendo distintos de usabilidade, que leva a suposicao de que uma
plataforma compativel com as diretrizes serd eficaz para pessoas com deficiéncia.

Nielsen (2005) estabeleceu uma conexdo entre usabilidade e acessibilidade
argumentando que os testes de usabilidade devem envolver utilizadores reais, em
conjunto com ferramentas de avaliacdo de acessibilidade.

1.13. Design participativo

Do ponto de vista de Hartson e Pyla (2019), design participativo é um processo com
ponto de vista democrdtico de UX design, que envolve ativamente todos o0s
Stakeholders?, desde funciondrios, clientes, parceiros, cidadaos e utilizadores, para que
se assegure que o resultado vd ao encontro das suas necessidades e que seja usavel. Os
autores apoiam a participacdo ativa dos utilizadores e dos clientes durante todo o
processo de design de um produto, a partir da idealizacdo passando pelo esboc¢o até
chegar aos ajustes finais. Num processo de desijgn, € frequente verificar a participacao de
clientes/utilizadores e desjgners em momentos diferentes. O design participativo ¢ uma

2 Termo referente a pessoa ou grupo de pessoas, que estejam envolvidos numa organizacdo ou sociedade,
cujas responsabilidades se direcionam para o interesse e o sucesso das mesmas. (Cambridge Dictionary,
2022)
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forma de fundir a pratica e a preferéncia dos utilizadores com o conhecimento da
tecnologia e das ferramentas de design das equipas de UX e de engenharia de software.

Segundo Spinuzzi (2005), design participativo é investigacio. Apesar de, por vezes
ser caracterizado pela sua abordagem de envolvimento com o utilizador, este conceito
possui a sua propria orientacdo metodoldgica, métodos e técnicas. O desjgnparticipativo
permite aos investigadores e criadores alavancar o conhecimento dos utilizadores,
permitindo-lhes o desenvolvimento de novas ferramentas, como uma extensdao dos
fundamentos adquiridos.

1.14. Sumdrio

Os conhecimentos adquiridos ao longo das varias sec¢oes deste capitulo permitem
avancar para a implementacao da metodologia estabelecida com uma visao mais ampla
do conceito de acessibilidade, usabilidade e e-commerce.

No decorrer deste capitulo foi possivel perceber o impacto positivo das TA na vida de
uma pessoa com deficiéncia visual, jd que proporcionam qualidade de vida e inclusao
social.

A usabilidade, caracterizada pelos seus parametros qualitativos, assegura que o
desenvolvimento de uma plataforma cumpre o seu objetivo principal, vd ao encontro das
necessidades das pessoas e que, sobretudo, seja acessivel a todos. A recolha de casos de
estudo permitiu identificar que muitas das barreiras detetadas no acesso ao comércio
online por utilizadores com deficiéncia visual, estdo relacionados com semantica e o
design de navegacao.

O design participativo, através das suas metodologias, permite que os utilizadores
com incapacidades, sejam visuais, motoras ou outras, contribuam para o0
desenvolvimento de projetos acessiveis, cumprindo os parametros qualitativos que a
usabilidade representa.
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CAPITULO DOIS - RECOLHA E ANALISE DE DADOS

Para apurar informacdo sobre a utilizacdo de e-commerce por pessoas com
deficiéncia visual e perceber o nivel de acessibilidade e usabilidade destas plataformas,
foi necessario entrar em contacto com pessoas elegiveis a este caso de estudo. O contacto
realizou-se, numa primeira fase, via e-mail, mas foi logo possivel perceber que este
meétodo era limitante, visto que ndo permitiu a discussdo de ideias e a troca imediata de
feedback. Posto isto, avancou-se para a realizacdo de videochamadas, que decorreram
de forma fluida e informal. Este processo revelou-se uma abordagem mais direta e
personalizada, indo ao encontro das necessidades e problemas reais deste tipo de
utilizadores. Além da componente humana, este método mostrou-se uma grande valia
durante o processo.

A amostra desta investigacao € constituida por pessoas cegas e com baixa visao, que
acedam ao comércio online para pesquisar informacao sobre produtos e realizar as suas
compras.

2.1. Recolha de Dados

O guido preparado para a recolha de dados durante as entrevistas foi criado com o
intuito de orientar as videochamadas, de cardcter informal e expansivo, com a
possibilidade de ser adaptado conforme a necessidade e o contexto em que 0
entrevistado se inserisse. Os temas abordados, com cariz de resposta aberta, foram os
seguintes:

Descricdo do problema visual do entrevistado;

Dispositivos mais utilizados;

TA mais usadas;

Tipo de comércio mais acedido;

Tipo de produtos e servicos mais procurados;

Uso de pagamentos digitais para finalizar uma compra;

Checkouts mais realizados (recolha em loja, entrega em casa, pagamento no ato
de entrega, entre outros);

Nivel de autonomia numa compra on/ine,

Sentimento de inclusividade;

Sentimento de seguranca durante o processo de uma compra onl/ine,

Quais os fatores que podem provocar a desisténcia;

Descricao de fluxos de navegacdo numa aplicacao com dificuldades, e 0s aspetos
negativos encontrados ao longo da mesma.

0O O O O O O O

0O O O O O

Antes de se iniciar a etapa de entrevistas, foi necessdrio pesquisar e perceber quais as
associacdoes que estariam mais preparadas para oferecer ajuda e colaborar na
investigacao. A ACAPO e a Iris Inclusiva - Associacdo de Cegos e Ambliopes, foram duas
das instituicoes contactadas por e-mail, cujo corpo de texto estd exposto no anexo A, e



que permitiram entrar em contacto com pessoas elegiveis a esta investigacao. Através de
contacto remoto, via Zoom, as pessoas que responderam ao apelo de participacao e se
disponibilizaram para contribuir, foram convidadas a participar numa videoconferéncia.

As entrevistas iniciaram-se com o agradecimento pela colaboracdo, com o pedido de
autorizacdo para a gravacdo da mesma e uma sintese dos objetivos e resultados
esperados desta dissertacdo. No seguinte momento, foi possivel entender como € feito o
acesso ao comércio online por estes utilizadores, recorrendo ao guido apresentado em
cima. Na fase final da entrevista, foi feito um sumario dos topicos abordados, de modo a
recapitular todos os temas e garantir que foram todos abordados. Aproveitando a
oportunidade de contacto, foi pedida a colaboracdo da pessoa para os testes de
usabilidade que se realizariam na fase seguinte deste projeto, de modo a incluir pessoas
com deficiéncia visual e baixa visdo no desenvolvimento de plataformas e-commerce.
As reunioes foram concluidas com o agradecimento pela disponibilidade e contribuicao,
e com uma perspetiva mais positiva de novos resultados e trabalho desenvolvido para a
inclusdo de pessoas com deficiéncia visual, ndo s6 no comércio eletronico, como
também em plataformas de entidades e servicos publicos.

2.2. Discussdo do problema

As seccdes aqui apresentadas contemplam os principais temas da recolha de dados,
onde sao descritas as caracteristicas pessoais que diferenciam os utilizadores com
deficiéncia visual, assim como a sua posicao face a temas como autonomia, seguranca e
inclusividade. S3o apontados os fatores que provocam a desisténcia de uma compra,
assim como 0s aspetos visuais e estruturais que representam barreiras no acesso ao e-
commerce.

2.2.1. Caracterizacdo pessoal

Este topico reune as caracterizacoes e consideracoes pessoais de cada utilizador,
expondo as suas necessidades e preferéncias, e de que forma se processa o seu acesso a
web e a plataformas de comércio online. Por questdes de confidencialidade e protecao
de dados pessoais, cada pessoa serd identificada por “Utilizador X”.

O Utilizador 1 possui daltonismo e retinopatia adquirida que, em termos genéricos, se
pode caracterizar por baixa visao, causando a perda de visao periférica. O seu telemovel
estd configurado em inglés (US International) por questoes de compatibilidades. No
momento é utilizador Android, tendo ja sido de /OSe Windows Phoneque, na sua opiniao
era superior no que toca a experiéncia do utilizador em questoes de acessibilidade, visto
que acompanhava o desenvolvimento de acessibilidade no Windows 7, da Microsott.

As doencas visuais do Utilizador 2 sdo adquiridas e denominam-se por distrofia de
cones, daltonismo, hipersensibilidade a luz e retinopatia, considerada também baixa
visdo, que surgem a partir de um defeito genético aos 40 anos, provocado pelo stress. Os



seus dispositivos usuais sdo o MacBook Pro e o iPhone, da empresa Apple. Além das TA
que os seus dispositivos oferecem, tais como o leitor de ecrd, no seu dia-a-dia faz uso
também de um leitor de etiquetas, como o 7ouch Memo Label Pen, que grava indicacoes
de voz associadas a uma etiqueta e as lé posteriormente quando se aproxima da mesma,
permitindo assim identificar diversos objetos, alimentos, notas, entre outros, facilitando
pequenas tarefas no dia-a-dia.

O Utilizador 3 tem um problema visual congénito, que provoca baixa visdo, devido a
ma formacao do nervo otico. Para o uso das tecnologias, opta pelos produtos da marca
Apple, que na sua opinido, tendem a ter mais oferta de acessibilidade. As TA de que mais
faz uso incluem a aplicacao voiceOver, e 0 software NVDA e JAWS, em contexto de
trabalho, em computador de sistema operativo Windows.

O Utilizador 4 tem uma doenca visual congénita, denominada doenca de Stargardt,
que provoca baixa visao.

O Utilizador 5 possui retinite pigmentar que, em termos genéricos, também se pode
caracterizar por baixa visao. Considera que no Windows, a informacao € mais facilmente
alcancavel, sendo o sistema operativo com que trabalha diariamente. Apesar deste facto,
sente que o MacOS possui um sistema de voz mais acessivel, encontrando-se no
momento a transitar para dispositivos da marca Apple. O acesso que faz em dispositivos
mobile acontece em aparelhos com o sistema /0S5, visto que possui um sistema de voz
integrado mais acessivel e poderoso que o Android, com voz humana e muito mais
percetivel.

O Utilizador 6 tem uma doenca visual adquirida, nominada por Doenca de Behget,
caracterizada também como baixa visdo e pela percecao de rasgos de luz e vultos, que
surgiu depois de uma vida totalmente estruturada, e orientada pelo sentido da visdo.
Depois deste acontecimento marcante, sentiu a necessidade de criar novas
aprendizagens de convivéncia, quer com a doenca, quer pessoais, introspetivamente. A
nivel de TA, faz uso do leitor de ecrd e do software NVDA.

O Utilizador 7 possui retinite pigmentosa adquirida, caracterizando-se pela visao
tubular. A sua adaptacao as TA deu-se de forma facilitada, visto que ao longo da sua vida,
até ao desenvolvimento da doenca visual, esteve em contacto constante com a evolucao
da tecnologia. Considera o telemoével muito mais bem preparado para as questoes da
acessibilidade, quer em sistemas de voz, quer noutras aplicacoes, pelo que muito
frequentemente recorre ao smartphone para a navegacdo na infernet, através da
ampliacado do conteudo, com a acao de pinch’.

O Utilizador 8 possui a doenca de Stargardt, congénita, diagnosticada logo a infancia,
provocando problemas de regeneracao da retina. Gradualmente vai perdendo a sua
visdo, pelo que a medida que isso acontece, sente a necessidade de mudar e de se adaptar
a novas e diferentes TA. Atualmente, caracteriza o seu acesso a web como sendo muito
dependente do contexto em que se encontra: quando acede a paginas cuja acessibilidade

3 “What we call “pinching” is an action of putting a forefinger and thumb on each display surface of two
Juxtaposed devices, and making a swiping gesture of them until they meet” (Ohta & Tanaka, 2012)



possa estar comprometida, opta pelo uso do Magnifiere da ampliacdo; para paginas com
maior densidade de texto ou maior quantidade de informacdo, usa 0 NVDA para se sentir
mais confortavel e ndo provocar cansaco. O dispositivo movel que utiliza € o /Phone, pela
humanizacao do sistema de voz.

As doencas visuais do Utilizador 9, glaucoma e descolamento da retina, foram
adquiridas devido a um traumatismo por queimadura binocular, provocado por um
acidente. A perda de visdo iniciou-se hd cerca de 5 anos, traduzindo-se num campo visual
muito reduzido, com percecoes de luzes e sombras que, ainda assim, nao o permitem ter
visdo com qualquer detalhe. No seu dia-a-dia, faz uso frequente do telemovel, através do
leitor de ecrd, considerando-o uma ferramenta rdpida, facil e sempre disponivel. O uso
do computador, no seu caso, € esporddico, para lazer e hobbies.

O Utilizador 10 ficou cego ha cerca de 2 anos, apos um deslocamento de retina e de
consequentes cirurgias para reverter a situacao, que ndo tiveram sucesso. No seu dia-a-
dia usa 0 NVDA, e a aplicacao 7alkBackno seu dispositivo movel Android. Considera que
a adaptacao as TA ¢ uma tarefa que se torna mais fdcil quando existe um bom suporte
familiar, descrevendo como sendo o seu caso.

2.2.2. Dispositivos

Os dispositivos mais mencionados foram web (computador fixo ou portatil) e mobile
(smartphone), havendo uma maior tendéncia para o recurso a web. Contudo, é possivel
concluir que o acesso a plataformas online de comércio realiza-se de forma
complementar. A portabilidade dos dispositivos moveis traz grande vantagem no acesso
a informacdo em qualquer sitio e em diversos contextos. A acessibilidade nos
smartphones foi referida como sendo a melhor a nivel de oferta de aplicacoes, de
constante melhoria e maior empatia em que, neste aspeto, foram feitas muitas mencoes
ao [iPhone, da empresa Apple. Sob outro ponto de vista, o tamanho da tela de um
computador permite que seja apresentada uma maior quantidade informacao e haver a
possibilidade de fazer uma percentagem generosa de zoom nas imagens dos produtos,
nas descri¢des e nas paginas no geral.

Tendencialmente, a pesquisa de produtos € realizada no smartphone e a respetiva
compra ¢ finalizada no computador. Existe também a vertente da web ser preferencial
para compras de grandes volumes (p. ex. supermercado) e o mobile ser utilizado para o
uso de redes sociais, e-mail, e servicos como o food delivery.

2.2.3. Tipo de comércio

O tipo de e-commerce mais acedido é o comércio online alimentar, de cadeias como
o Continente e Pingo Doce, para compras de mercearia. Adicionalmente, existem muitas
outras categorias de comércio que foram sendo mencionadas ao longo das diversas
entrevistas. Entre elas estdo artigos de desporto (Sportzone, Decathlon), tecnologia
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(Worten, Fnac, Amazon, AliExpress), vestudrio, calcado, farmdcia, cosmética e terapias
holisticas (Celeiro). O confinamento que a pandemia de COVID-19 provocou a partir de
marco de 2020, teve impacto em alguns padrdes de compra dos entrevistados. Nos
tempos que antecederam a pandemia, as compras que realizavam concentravam na sua
maioria bens menos pereciveis, como congelados, massas, café, entre outros. A partir
desse momento, as compras passaram a incluir também os produtos pereciveis, como
fruta, peixe, carne, entre outros.

A aquisicdo de produtos através de plataformas digitais tende a ser mais informada e
clara, com tomada de decisdo de compra mais conscientes, em loja, a compra pode nao
ser tao ponderada e ser mais espontanea, aliando o facto de, digitalmente, ser possivel
ampliar os precos e as caracteristicas dos produtos. Esta prdtica oferece uma maior
comodidade devido a sua condicdo, visto que a mecanica de ampliacdo nao € possivel
numa loja fisica. Consideram também que a compra on/ine de alimentos torna-se mais
vantajosa porque ¢ possivel selecionar os produtos necessarios de forma mais cuidada e
calma, e analisar as vdrias promocoes, ao invés de o fazer em loja onde estao expostos
diversos produtos do mesmo género.

2.2.4. Pagamentos digitais

Nao existe conformidade em relacdo ao dispositivo mais utilizado para o acesso a
dados bancdrios, quer seja consultar informacao ou criar cartdes de pagamento, para a
posterior realizacdo de pagamentos digitais, no entanto € possivel concluir que existem
os dois tipos de preferéncia para esse processo. Devido ao facto de haver a possibilidade
de fazer uma percentagem generosa de zoomna pagina de homebanking, através de um
computador, € possivel confirmar os respetivos dados bancdrios com seguranca e
realizar, posteriormente, pagamentos com mais confian¢a. No entanto, através da
aplicacdo de homebanking no telemovel, o uso da impressao digital assegura o acesso
protegido aos dados bancdrios, permitindo gerir informacao pessoal e sensivel em
qualquer lugar.

A principal falha detetada nesta categoria assenta no facto de algumas notificagoes
para a autorizacao de pagamentos digitais possuirem um temporizador muito limitado.
Os utilizadores com deficiéncia visual tendem a necessitar de mais tempo para obter 0s
codigos de seguranca, visto que recorrem ao leitor de ecrd para percorrer as varias
paginas ou aplicacoes. Quando finalmente o encontram, esse mesmo codigo ja esta
expirado, e o processo tem de ser repetido, levando a desisténcia, sentimento de
frustracdo ou ao pedido de auxilio. Outro obstdculo encontrado que afeta o fluxo de uma
compra online, na etapa do pagamento, ¢ a eventualidade do método escolhido ndo estar
disponivel, quer por falha da empresa ou do proprio método, e ndo estar explicito que a
opcao ndo deverd ser selecionada, evitando dar margem para o sentimento de confusao
e incerteza. Numa ocorréncia deste tipo, verificou-se que o cliente sentiu necessidade de
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confirmar junto do Apoio ao Cliente da empresa em questao se a encomenda foi ou nao
processada.

O método de pagamento por MB WAYe Paypalforam os mais referidos como sendo
a preferéncia para os pagamentos digitais, visto que as aplicacdoes moveis destes métodos
sdo consideradas acessiveis e inspiram confianca para a gestao de dados bancarios.

Em contrapartida, a falta de seguranca face a pagamentos digitais € a principal razao
para que muitas pessoas com deficiéncia visual ndo utilizam o comércio online. E
também a principal quebra de autonomia num processo de compra. O receio da partilha
de dados pessoais e bancdrios na /nternet afasta-as desta opc¢ao. No topico relativo ao
sentimento de seguranca (cf. seccio 2.2.6) e de autonomia (cf. seccio 2.2.5) sdo expostas
evidéncias mais detalhadas deste facto.

2.2.5. Autonomia

As conclusdes apuradas em relacdo a compras autonomas por pessoas com
deficiéncia visual permitem constatar dois tipos de cendrios, de compras autonomas e
parcialmente autonomas.

No primeiro cendrio, de uma compra totalmente auténoma, verificou-se que se trata
apenas uma pequena porcdo das compras on/ine realizadas pelos entrevistados. Esta
capacidade é potenciada pelo uso de TA de forma continua e evolutiva, fazendo-se
acompanhar de novas aplicacoes e equipamentos, e também pelo facto de poderem
viver sozinhos. Geralmente, estas compras sao efetuadas quando os dados do cartao
bancdario estao previamente guardados.

Apesar do uso constante de tecnologias, existem excecoes que desafiam a autonomia
destes utilizadores, revelando o segundo cendrio, de uma compra parcialmente
autonoma. Na eventualidade dos detalhes de um produto ndo estarem bem
especificados, a pessoa tende a pedir auxilio para retirar as suas duvidas. Este problema
pode ocorrer por falta de detalhes como, por exemplo, a informacao nutricional de um
alimento, imagens com descricio alternativa (a/) ambigua ou com pouca qualidade,
quando o zoomndo permite obter mais detalhe. Na compra de certos produtos com cores
ou padrdes variados, como roupa ou cosmeéticos, existe a necessidade de pedir ajuda,
devido ao recorrente facto dos mesmos ndo estarem bem identificados e diferenciados.
Neste cendrio, estdo também inseridas as compras em que, na fase do pagamento, ¢
necessdrio inserir novos dados de pagamento.

Na sequéncia do segundo cendrio, também foi possivel auferir que a facilidade no uso
das TA permite uma compra autonoma até certo ponto. A pesquisa, andlise e selecao de
produtos e a conseguinte construcio de um carrinho (shopping cart) é feita
autonomamente, mas, quando se prossegue para a fase de pagamento, existe a
necessidade de pedir auxilio a familiares para a confirmacdo ou insercao de novos dados
bancdrios, por motivos de seguranca.



Em termos conclusivos, ¢ possivel afirmar que a autonomia depende muito de
expertise no uso de TA, exigindo muita prdtica e uso constante. O acesso a plataformas
de e-commercepor pessoas com deficiéncia visual ainda é considerado pouco acessivel
e seguro, nao sendo ainda possivel navegar com certa facilidade e fluidez.

2.2.6. Seguranca

O sentimento de falta de seguranca foi determinada a maior barreira para o uso de e-
commerce por pessoas com deficiéncia visual. Este facto pode ser validado pelo uso ou
nao uso de TA, pela confianca na gestdo de dados pessoais e bancdrios, assim como a
consulta de pdginas de comércio eletronico e a pesquisa e selecdo de produtos. Este
sentimento pode ser abalado pela falta de fiabilidade no produto que se estd a comprar,
que apesar de acontecer com a generalidade dos utilizadores, ¢ agravado pela
vulnerabilidade de uma pessoa com deficiéncia visual.

Caso exista um ponto de vista positivo face a seguranca na internet, seja web ou
mobile, existe confianca para a realizacdo de pagamentos digitais, o agendamento de
entregas ao domicilio, acesso a redes sociais, servicos publicos, como Seguranca Social e
Portal das Financas, homebanking, entre outras tarefas. No entanto, caso haja uma
predisposicao negativa, quer por experiéncias negativas ou outros fatores, o utilizador
apenas recorre a internet para fazer pesquisas relacionadas com os produtos que
tenciona comprar. Esta divergéncia acentuada foi notada com alguma frequéncia
durante o processo de entrevistas.

As plataformas que permitem guardar dados de entrega, faturacdo e pagamento, num
perfil de utilizador e gerir posteriormente estes dados, sdo as mais procuradas,
relacionado também com o facto de as pessoas com deficiéncia visual considerarem
mais fdcil e mais rdpido optar pelas plataformas de compras anteriores, ao invés de
explorar novas paginas, devido ao processo de exploracdo inicial que é feito de antemao,
reconhecendo previamente a sua estrutura e explorando-a com mais facilidade.

2.2.7. Inclusividade

A inclusividade foi também um assunto abordado ao longo desta fase. Foi
interessante perceber qual a posicao dos entrevistados face a um tema que estd ainda
em desenvolvimento e em crescimento em Portugal. Apesar dos esforcos, as pessoas ja
sentem alguma inclusividade, mas ainda ressalvam o longo percurso que falta percorrer
para que muitas barreiras sejam ultrapassadas. O principal inimigo da inclusividade é o

desconhecimento e a falta de empatia.



A inclusividade ja se faz sentir em alguns aspetos da sociedade portuguesa. Os
servicos online de cariz publico, como o Portal das Financas*, Seguranca Social® e até a
plataforma Censos®, oferecem bons principios de acessibilidade. Contudo, a aposta na
acessibilidade das pdginas web publicas varia entre ministérios, pelo que ainda podem
existir organismos considerados pouco acessiveis.

O sentimento de responsabilidade social, de forma a garantir o acesso a todos, tem
vindo a crescer e a abranger diversas dreas e contextos. Expondo um exemplo prdtico, a
cadeia de retalho alimentar Continente tem o cuidado de oferecer os portes de envio aos
seus clientes portadores de deficiéncia, quer sejam motoras, quer sejam visuais. Este
facto foi verificado junto da empresa que confirmou que “os membros associados da
ACAPO beneficiam de isencdo de taxa de entrega de encomendas online, em
encomendas superiores a 75,00€. Relativamente a clientes portadores de incapacidade
superior a 60% beneficiam também de isencdo de taxa de entrega, devendo para o efeito
ser remetido o respetivo atestado de incapacidade de modo a ser instruido processo
interno”. As plataformas de comércio online que disponham de um menu de
acessibilidade integrado, de modo que se consigam alterar as preferéncias de navegacao,
por exemplo no contraste de cores, ou pela disponibilidade do modo escuro,
demonstram sensibilidade e preocupacdo para a inclusio daqueles que possam ter
algum tipo de incapacidade.

A inclusividade também se faz sentir no servico e acompanhamento pos-venda das
empresas. As pessoas com deficiéncia visual que tenham por hdabito o uso de plataformas
online para as suas compras, frequentemente reportam os problemas que encontram,
através de formuldrios de contacto, de modo que sejam corrigidos e tidos em conta em
melhorias futuras. Contudo, a resposta que recebem € padronizada e pouco sensivel e,
muitas vezes, os seus pedidos de ajuda ficam sem resposta, gerando a sensacao de
exclusao.

2.2.8. Fatores que provocam desisténcia

Caso existam dificuldades pontuais, ou de menor valor, existe a necessidade de
percorrer um caminho mais longo para alcancar certa tarefa. Apesar das falhas de
acessibilidade e usabilidade sentidas, as pessoas com deficiéncia visual contornam os
seus problemas e conseguem, de uma ou outra forma finalizar a sua compra, sendo
reveladas nestas situacoes a capacidade de perseveranca e resiliéncia dos utilizadores
com deficiéncia visual.

Os principais obstdculos que foram apurados dentro deste tema centram-se na forma
em como os produtos sdo apresentados. Este facto ocorre em varios tipos de comércio,
como no alimentar e no vestudrio. Os produtos apresentados nestas plataformas tendem

4+ www.portaldasfinancas.gov.pt
> https://www.seg-social.pt/inicio
6 https://censos.ine.pt/
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a ter muito pouca descricao, apesar de se notar um esforco das cadeias de retalho para
contrariar esta tendéncia ao apresentar informacdo detalhada e relevante. Ainda assim,
para estes utilizadores, certos produtos como por exemplo uma camisa, com detalhes ao
nivel do corte, cor e padrdo, carecem de descricdo. Comunicar estes aspetos através da
sua fotografia ndo é suficiente. Frequentemente, num produto cuja informacao nao é
esclarecedora, a intencdo de compra altera-se: recorrem a terceiros para que lhes
confirmem o aspeto do produto para prosseguirem; optam por uma ida ao comércio
fisico para saber mais informacoes e validar o produto; ou desistem da compra.

O sistema de autenticacdo CAPTCHA?, que recorre a caracteres visuais para a
autenticacdo em plataformas, além de ser uma quebra de autonomia, por ndo possuir
muitas vezes a traducdo de voz do codigo e é necessdria ajuda para a autenticacao, ou o
utilizador acaba por desistir.

As novas plataformas de vendas de tipo marketplace® devido a grande quantidade de
produtos da mesma categoria, pode gerar, por vezes, alguma confusdo e causar
dificuldades, tornando o processo de compra mais lento, e levando a desisténcia. Neste
tipo de plataformas, existe muito ruido em torno de um produto, havendo sugestdes que
nao estdo relacionadas com a pesquisa e que, apesar dos filtros, se torna pouco limpa e
objetiva.

Numa plataforma onde os utilizadores com deficiéncia visual encontrem falhas
significativas, quer no acesso, pesquisa ou compra de produtos, e sintam necessidade de
desistir, por norma, nao voltam a aceder aquela mesma pagina no futuro. Nao se sentindo
bem recebidos, fecham estas portas e procuram outras solugoes.

2.2.9. Aspetos visuais

Neste topico estao reunidos os resultados que foram sendo apurados e integrados nas
principais falhas da vertente visual das plataformas de e-commerce. A grande maioria
estd associada ao ndo cumprimento das normas de acessibilidade, experienciadas
apenas por utilizadores com baixa visao.

Um ponto muito abordado ¢ o contraste de cores. Numa paleta de cores cujo
contraste entre o fundo e a informacao textual ¢ baixo, os utilizadores com baixa visdo e
com daltonismo tém dificuldade em ler e perceber corretamente a informacao. Esta falha
ocorre, ndo so em texto como em imagens, quando, por exemplo, um logotipo azul-claro
estd sobre fundo branco, ou um icone preto sobre fundo vermelho-escuro. Quando este

T Completely Automated Public Turing test to tell Computers and Humans Apart (CAPTCHA) é um sistema
de autenticacdo que requer ao utilizador a inser¢do de um conjunto de caracteres alfanuméricos com
origem numa imagem distorcida, para prevenir spam e assegurar que os utilizadores registados sdo
humanos e ndo programas de computador automatizados. (Vora, 2009)

8 Lletronic market (e-marketplace) ou marketplace, é uma plataforma on/ine onde compradores e

vendedores realizam transagdes comerciais, como a venda de produtos, servigos e informacao, geralmente
associados a proprietdrios independentes (Turban et al., 2018).
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problema ocorre num dispositivo movel, leva a que o utilizador recorra ao computador
para que, num ecra maior, consiga fazer maiores percentagens de zoom.

Quando se verifica restricoes ao nivel do tamanho da fonte, onde ndo € possivel
aumentar o texto ou imagens ao fazer zoom, pode-se considerar que existe uma falha de
acessibilidade porque a informacdo deixa de estar acessivel a utilizadores com baixa
visdo. Relacionado também com o tamanho da fonte surge o apontamento de que
frequentemente o tamanho dos textos dos avisos legais (disc/aimers) sao tio pequenos,
que se tornam impercetiveis. A grande dispersao da informacdo ¢ também um aspeto
negativo que foi sendo salientado nas entrevistas. Sob outra perspetiva, grandes
quantidades de texto podem confundir os leitores com baixa visdo; fazendo uma analogia
a leitura de um livro, devido a quantidade de texto muito condensada, as pessoas perdem
o0 sentido da sua leitura apos um certo periodo.

Numa navegacao normal de uma pessoa com baixa visdo, a pdgina estd configurada
com, no minimo, 150% de zoom. Ao surgir um pop-up de confirmacao, que muitas vezes
nao estdo configurados de forma correta, uma parte da informacado € perdida. Para
resolver o problema, os utilizadores tém de reduzir o zoom e configurar novamente a
pagina conforme o pop-up, impactando fortemente a experiéncia do utilizador.

A nivel de preferéncias de aspeto visual, o tema escuro (dark mode) foi referenciado
muitas vezes como sendo o aspeto mais confortdvel para a hipersensibilidade a luz e
mais comodo a nivel de alteracdo constante do brilho e contraste entre as varias
aplicacoes e paginas web.

2.2.10. Aspetos estruturais

A grande maioria dos problemas estruturais encontrados pelos utilizadores com
deficiéncia visual concentram-se na falta de implementacdo ou na incorreta aplicacao
das WCAG e das ARIA, contudo os aspetos estruturais mais salientados nas plataformas
de e-commerce centram-se na falta de etiquetagem dos elementos e na etiquetagem
errada, ndo havendo uma distin¢ao correta entre eles: uma imagem € lida por “/image”,
ao invés do seu significado (p. ex: “Escola Superior de Media Artes e Desjgn’); botdo é
interpretado como “button”, quando teria de comunicar o seu propdsito (p. ex: “Adicionar
produto a lista de compras”). Muito recorrentemente, as promocoes sdo comunicadas
através de imagens, de forma exclusivamente visual, em que essa mesma imagem nao
possui a descricdo da promocao que pretende comunicar, havendo perda de informacao.

Outros aspetos frequentemente referidos foram:

o Asdiversas secc¢oOes da pagina nao sao corretamente categorizadas e organizadas;

o O uso de botoes radio (radio buttons), quando configurados com uma drea tdtil
pouco alargada, dificultam a selecao de opcoes;

o O indicador de carregamento da pdgina (loading deve ser explicito, nao
bloqueando o ecrd e impedindo que o utilizador interrompa a acao que estd a
carregar;



o Frases longas, com a largura da respetiva seccdo, tornam-se dificeis de percorrer
com 0 zoou,

o Boletins informativos (newsletters) recebidos por e-mail sio, geralmente, pouco
acessiveis, com elementos impercetiveis aos leitores de ecra.

2.3. Reflexdo sobre os resultados

Os resultados alcancados indicam que os problemas encontrados se devem
maioritariamente a falhas relacionadas com usabilidade. Apesar de algumas diretrizes de
acessibilidade serem aplicadas, e muitas outras ndo serem incluidas, os obstdculos
observados fazem-se sentir na falta de testes de usabilidade com inclusdo de pessoas
com deficiéncia visual.

O processo de entrevistas, além de resultados muito positivos, permitiu identificar,
de igual forma, problemas associados ao uso do comércio online por pessoas com
deficiéncia visual. A experiéncia do uso de tecnologias e de TA para 0 acesso a
plataformas web, podem variar consoante o problema visual em questio, assim como o
tempo com que a pessoa convive com o mesmo. Posto isto, uma pessoa com cegueira
adquirida, cuja capacidade visual vai diminuindo ao longo do tempo, podera ter uma
percecao diferente face a estas tecnologias, em compara¢do com uma pessoa com
cegueira congénita, cuja predisposicao a integracao de tecnologias de apoio no seu dia-
a-dia se fez de forma mais natural e intrinseca.

E possivel concluir também que o iPhone ¢ o dispositivo mével com maior
preferéncia entre os entrevistados, devido ao seu sistema de voz mais humano e
percetivel.

Os resultados obtidos junto das pessoas cegas que nao tém predisposicao para
realizar compras em suporte digital, permitem tirar ilacdes sobre o sentimento de
seguranca face a plataformas de comércio on/ine e também de pagamentos digitais. Na
presenca de um bom apoio familiar, verificou-se uma maior predisposicao para realizar
compras em plataformas de e-commerce, visto que, em casos de falhas de acessibilidade
e usabilidade, a autonomia destes utilizadores pode estar comprometida, pelo que
contam com o apoio familiar para contornar esses obstdculos. A familia permite que haja
uma boa integracdo com as tecnologias e com a sociedade, e que as frustracoes
adjacentes sejam ultrapassadas.

Principalmente para o uso de sintetizadores de voz na web, as paginas devem estar
preparadas e estruturadas com semantica adequadas, o que muitas vezes, ndo se verifica.
Apesar de jd ndo ser aplicado tao frequentemente, € importante referir que a paginas nao
devem ser construidas em tabelas, pois os sintetizadores de voz ndo sdo capazes de
interpretar a informacdo corretamente, podendo haver uma distorcio da mesma.
Hipertexto (linguagem HTML) e etiquetas (zags) devem ser priorizados, de modo que o
sistema reconheca as diversas seccoes.
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2.4. Propostas de diretrizes

A partir das questoes levantadas durante a etapa de entrevistas, e da discussao dos
diversos problemas identificados na sec¢do anterior, a reflexdo sobre os resultados
permitiu criar um conjunto de diretrizes de usabilidade para serem implementadas no
desenvolvimento de plataformas de comércio online. Além da aplicacdo prdtica das
normas de acessibilidade existentes, WCAG e WAI-ARIA (cf. seccdes 5.2 e 5.3), a
implementacdo destas estratégias pretende melhorar a experiéncia do utilizador com
deficiéncia visual no que toca a usabilidade, quer seja através da reestruturacao de
projetos existentes ou da criacao de novos projetos.

As diretrizes propostas sdo transversais ao dispositivo de desenvolvimento da
plataforma e-commerce, estando direcionadas a dispositivos moveis e a computadores,
independentemente da preferéncia e do contexto do utilizador (cf. sec¢do 2.2.2). Ao
longo dos pardgrafos seguintes, serdo expostos os problemas identificados e as
respetivas propostas de diretrizes.

Quando uma aplicacdo movel ou pdagina web ¢ desconhecida, ¢ analisada de
antemao, existindo uma primeira abordagem de exploracdo antes de prosseguir com
uma compra. Esta necessidade de estabelecer um contacto inicial com as plataformas,
leva a que novas técnicas de enquadramento introdutorio tenham de ser oferecidas.

l. Onboarding Apresentar tutorial inicial acessivel: na primeira instala¢do da
aplicacao, primeira visita a pagina web e sempre que ocorram atualizagoes
significativas.

Nem todas as aplicacoes e paginas web se adaptam ao tema escuro, contudo esta
caracteristica revelou-se uma preferéncia e uma vantagem para quem sofre de
hipersensibilidade a luz e procura algum conforto.

2. Modo escuro: Disponibilizar a adaptabilidade ao tema escuro.

As plataformas que nao se encontram preparadas a nivel da acessibilidade, estando
inacessiveis pelas TA pela falta de implementacdo das normas universais, difundem um
sentimento de exclusdo que deve ser impugnado. A acessibilidade ndo deve ser um
aspeto discriminatorio, mas sim inclusivo. As caracteristicas inclusivas devem estar
integradas de forma a serem opcionais e personalizdveis através de, por exemplo, um
menu dedicado, ao contrario de aglomeradas numa aplicacdo ou pagina web exclusiva a
utilizadores com deficiéncia visual.

3. Menu de acessibilidade: Oferecer um menu de acessibilidade que agregue as
caracteristicas opcionais e personalizaveis.
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Por vezes, ainda que as defini¢oes do dispositivo estejam alteradas, o tamanho de
letra de uma aplicacdo pode ser considerado de dificil leitura, assim como o tamanho
pré-definido das imagens dos produtos pode também ndo ser suficiente para o0s
utilizadores com baixa visao.

Para uma navegacao mais confortavel, é sugerida a possibilidade de controlar a
densidade dos textos e das imagens dos produtos. Esta personalizacdo permite que o
utilizador com baixa visao escolha qual a op¢do mais confortdvel para a navegacao.

4. Densidade: Possibilitar o controlo da densidade dos elementos.

A pesquisa de produtos em modo de grelha, a partir de um leitor de ecra, pode gerar
cansaco ao fim de certo tempo, pelo que disponibilizar a vista personalizada dos
produtos em grelha ou lista, contraria essa tendéncia. Esta personalizacdo permite
igualmente que o utilizador com baixa visdo escolha qual a opcao mais confortdvel para
a navegacao.

5. Listas e Grelhas: Disponibilizar a disposicao dos produtos em lista ou grelha.

Numa plataforma de comércio online, ¢ muito frequente o uso de imagens de tipo
banner para promover promocoes e ofertas. Em andlise aos resultados obtidos, a
descricdo textual desse tipo de imagens ndo transmite o mesmo conteudo visual, sendo
uma pratica constante, que provoca perda relevante de informacao.

6. Imagens Promocionais: Comunicar sempre as mecanicas promocionais atraveés
de texto; garantir que a descricao de imagens promocionais € eficaz.

A quebra de uma compra auténoma dd-se frequentemente pela informacao de que
certos produtos carecem. Esta ocorréncia verifica-se sobretudo no comércio de
vestudrio e cal¢ado, onde a informacao relativa ao seu material, cor, padrao ou formato,
nao € esclarecedora. A intencdo de compra destes utilizadores altera-se por acdo do
sentimento de duvida que se instala.

7. Descricdo de produtos: Descricdo detalhada em produtos de calcado e vestudrio:
materiais, cor, padrdo, formato, entre outros.

O e-commerce possui uma vertente visual muito forte, onde existe a necessidade de
identificar claramente os vdrios elementos e organizd-los numa hierarquia correta.
Contudo, sdo muitas vezes usados elementos que ndo possuem qualquer semantica
relevante para a estrutura da pagina e que nao acrescentam qualquer tipo de informacao
aos utilizadores. Um exemplo prdtico, num fluxo de compra, verifica-se no
preenchimento de dados de pagamento, onde pode surgir uma imagem do tipo de cartao
inserido (Visa, Mastercard, entre outros), no entanto este tipo de informacio é mais
relevante a empresas de pagamentos digitais do que propriamente aos utilizadores.
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O atributo ARIA aria-hidden="true"¢é um dos principais atributos relacionados com
conteudo ndo interativo, evitando que os leitores de ecrd interpretem incorretamente o
seu significado. Caso se pretendam usar elementos meramente decorativos, por motivos
estéticos ou estabelecidos em design systems, a implementac¢do deste atributo na
estrutura HTML deve ser imprescindivel.

8. Elementos ndo interativos: Evitar imagens que ndo acrescentem algum tipo de
informacdo aos utilizadores; garantir que o atributo aria-hidden="true" ¢
associado aos elementos ndo interativos.

As notificacoes de confirmacao de pagamento da aplicacdo MB WAY, possuem um
tempo limitado. A empresa SIBS, entidade reguladora do método de pagamento MB
WAY, responde a questao “Quanto tempo tenho para confirmar uma compra?” com a
seguinte resposta: “Tem de confirmar a compra num periodo de 4 minutos (dependendo
do comerciante). Apds este tempo limite o pedido de compra expira, nestes casos serd
necessdrio repetir o processo de compra para receber uma nova notificacdo”. Esta
porcdo de tempo ndo estd adaptada ao percurso que os utilizadores com deficiéncia
visual executam para obter a confirmacdo de pagamento.

The Revised Payment Services Directive (PSD2) é uma legislacio europeia que cria
uma perspetiva de pagamentos mais aberta, competitiva e segura ao longo da Europa,
visando uma modernizacao dos servicos de pagamento para o beneficio dos seus
consumidores e dos seus negdcios (European Comission, 2019). O requerimento Strong
Customer Authentication (SCA) faz parte desta legislacio, que exige uma combinacao de
trés elementos para a autenticacao de uma compra, de algo que o utilizador saiba, tenha
e seja, por exemplo uma password, um numero de telemoével e uma impressao digital
(Adyen, 2017). Contudo, nio existe regulacio acerca do tempo minimo ou maximo para
que as notificacdes de confirmacdo de pagamento se processem, visto que diferentes
sistemas poderdo ter diferentes tempos.

Esta diretriz sugere, assim, a alteracdo do tempo de confirmacdo de pagamentos
digitais que possuam uma curta duracao, como o sistema do AB WAY para, no minimo,
o dobro, assegurando que na fase de confirmacao de uma compra, nao surjam barreiras
de acessibilidade.

9. Confirmacdo de pagamento: Estabelecer o tempo de confirmacdo de
pagamentos digitais, no minimo, em 8 minutos.

A realizacdo de compras onl/ine implica um pagamento desmaterializado, com a
insercdo de dados bancdrios em paginas web e aplicacdes moveis. Relacionado com o
facto estd a falta de seguranca para a realizacdo de pagamentos digitais, ja que é a
principal causa para que pessoas com deficiéncia visual ndo sejam autonomas e nao
utilizem o comércio online.

Oferecer mecanismos reforcados para a confirmacdo de dados bancarios e de revisiao
de compras, de modo que todos 0os campos sejam confirmados, contraria o sentimento
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de inseguranca e exclusio para a realizacdo de pagamentos e, obviamente, de compras
online. Adicionalmente, é necessdrio ter em consideracao a experiéncia de um utilizador
com baixa visdo que recorre ao zoom da pdgina, e a diferente experiéncia de um
utilizador cego, cuja interpretacdo da informacao € processada por um leitor de ecra.

10. Revisdo da compra: Apresentar a revisdo da compra devidamente organizada,
com campos para a alteracao de quantidades e de dados pessoais; finalizar com
um ecrd de resumo, e a confirmacdo da compra num botiao de maior destaque.

11. Confirmacio de dados: Garantir que todos os campos da confirmacdo de dados
de pagamento, entrega e faturacao sao percetiveis pelos leitores de ecra.

As constantes falhas de acessibilidade e usabilidade fazem-se sentir na falta de
projetividade dos testes de usabilidade a pessoas cegas e com baixa visdo. E fundamental
que esta tendéncia seja contrariada e incluir estes utilizadores na fase de testes destas
plataformas, perceber o seu feedback, e responder as suas necessidades.

12. Designparticipativo: Adotar o design participativo para a inclusdo e participacao
ativa de pessoas com deficiéncia visual no desenvolvimento de plataformas e-
commerce.

2.5. Principios inclusivos adicionais

O decorrer da investigacao permitiu apurar um conjunto de principios inclusivos
adicionais que complementam as diretrizes de usabilidade propostas, que garantem a
oferta de maior inclusividade e uma presenca mais robusta no tema da acessibilidade.

Este conjunto de consideracoes visa ser considerado pelas empresas com a¢do no
comércio online e entidades reguladoras publicas que pretendam garantir a
inclusividade das pessoas com deficiéncia visual, promovendo a consciencializacio e
uma oferta cuidada, ndo so da venda, como do servico de Apoio ao Cliente e do servico
pos-venda.

1. Garantir que os dados para a entrega de uma encomenda sdo totalmente
acessiveis e, acima de tudo, garantir que sdo respeitados pelas empresas de
distribuicao;

2. Implementar normas de acessibilidade em boletins informativos (newsletters);

Sempre que possivel, priorizar a informacao textual sobre a informacao visual;

4. Prestar apoio através da identificacdo da encomenda e dos produtos com
etiquetas em Braille,

5. Salvaguardar a inclusividade em vdrios contextos, considerando também a
acessibilidade de uma reclamacao ou uma devolucao;

6. Oferecer um Apoio ao Cliente mais consciente e empadtico, garantindo formacao
em acessibilidade aos seus colaboradores;

o
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7. Desenvolver meios para uma maior fiscalizacdo e auditoria, e assegurar a
penalizacdo por ndo cumprimento de normas de acessibilidade;
8. Criar maior oferta de consultoria em acessibilidade web.
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CAPITULO TRES - PROTOTIPAGEM DE E-COMMERCEINCLUSIVO

As diretrizes reunidas no capitulo anterior foram aplicadas em contexto pratico, de
modo a auxiliar a prova de conceito desta investigacao. Ao longo do presente capitulo é
possivel consultar o processo de desenvolvimento das mesmas, desde a prototipagem de
baixa fidelidade, passando pela média fidelidade, até a alta fidelidade, quais as técnicas
e tecnologias utilizadas para a concec¢do visual das diretrizes e ver reunidos os principais
contetdos para o desenvolvimento do livro eletronico (e-book).

As vantagens da prototipagem siao inumeras. De uma perspetiva prdtica, a
prototipagem assegura que o conteudo da pagina e os seus objetivos estdo enquadrados
com as necessidades do utilizador e que estao de acordo com o plano de negocios dos
clientes. Os prototipos providenciam um aspeto visual fidedigno que pode ser partilhado
com o cliente e utilizado como mecanismo para obter feedback inicial.

3.1. Processo de desenvolvimento

A conceptualizacao visual das diretrizes propostas desenvolveu-se através de um
processo evolutivo, que pode ser categorizado em trés fases. Cada diretriz foi
representada, caso permitisse, nos dispositivos mais utilizados para o acesso ao
comércio online, mobilee web (cf. seccao 2.2.2) de modo a demonstrar a adaptabilidade
e versatilidade entre eles.

A primeira etapa consistiu em criar uma prototipagem de baixa fidelidade, através de
uma visao geral sobre a estrutura principal das diretrizes, ilustrado na Figura 1. Foram
executados esbocos em ldpis sobre papel, para facilitar as alteracoes que fossem
necessdrias, em curtos espacos de tempo, e que se fazem acompanhar de notas e
observacoes pertinentes. As estruturas foram desenvolvidas em torno de blocos, formas,
linhas e textos meramente figurativos, que representam o conteudo e as secc¢oes da
pdgina, de forma primitiva e sem uma escala precisa. Esta planificacao inicial permitiu
avancar para a fase seguinte com uma visdo mais definida sobre o conceito a construir.

Podem ser consultados mais exemplos no anexo B.
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Figura 1 - Prototipagem de baixa fidelidade

A etapa seguinte, de prototipagem de média fidelidade, permitiu transitar entre os
esboc¢os em suporte fisico e o desenvolvimento digital, com a representacao dos mesmos
elementos (blocos, textos, etc.) de forma mais rigorosa, representado na Figura 2. Foi
aplicada a técnica de wireframing, integrando conceitos de escala, espagamento,
margens e grelhas, e constituindo uma preparacao importante para a fase final.

No anexo C, € possivel consultar mais exemplos do desenvolvimento desta fase.

Figura 2 - Prototipagem de média fidelidade
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A ultima etapa deste processo, a prototipagem de alta fidelidade, é uma
representacdo o mais aproximada possivel do produto final, com o aspeto visual muito
fidedigno, que também pretende demonstrar a interacao realista entre os elementos,
representado na Figura 3. Esta prototipagem € muito caracterizada pela sua capacidade
de interatividade e de estudos de interacdo com o utilizador. Os seus componentes sao
depois convertidos em atributos HTML, para a implementacdo pelas equipas de frontend.

No anexo D, podem ser consultados mais exemplos desta prototipagem.

WELCOME

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing
elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et
dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, guis

START

Figura 3 - Prototipagem de alta fidelidade

O aspeto visual e a estrutura desta prototipagem nao pretendem influenciar o design
system ou 0 branding das empresas com a formatacdo escolhida para a representacao
visual dos topicos. O objetivo € transparecer uma aplicacdo pratica e hipotética das
conclusoes tiradas, para que exista a inclusdo destas diretrizes na criacdo de novas
plataformas ou na adaptacao de projetos jd desenvolvidos.

3.2. Técnicas e ferramentas aplicadas

O inicio da prototipagem, na fase de baixa fidelidade, decorreu com o recurso a
técnica de esboco (UX sketching) através de desenhos com pouca defini¢io. Esta técnica
¢ uma forma eficiente de comunicar o proposito do projeto e prever possiveis problemas
que possam surgir, de forma eficaz e imediata. E importante para ajudar a definir os seus
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objetivos, 0 seu publico-alvo e preparar as ferramentas necessdrias para a
implementacao pratica.

A progressao para a seguinte fase, de média fidelidade, decorreu com o recurso a
técnica de wireframing que é um tipo de esquematizacao, por norma monocromatico,
que permite demonstrar os elementos que irdo integrar as paginas da interface, sendo
considerado o seu “esqueleto”. Esta progressdo foi desenvolvida em Adobe XD.

O Adobe XD, da empresa Adobe, ¢ uma ferramenta de desenho de interfaces e de
experiéncias do utilizador, usada na concecao de paginas web, aplicacbes moveis, jogos,
entre outros, representado na Figura 4. Uma grande vantagem desta ferramenta é de se
tratar também de uma plataforma que permite a exportacao dos ficheiros e a distribuicao
dos mesmos entre as equipas e os clientes, possibilitando a também a partilha de
feedbacke a oportunidade de discussdo. Consequentemente, € considerado um software
de desjgn colaborativo.
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Figura 4 - Interface gréfica da ferramenta Adobe XD

A ultima fase de alta fidelidade foi também desenvolvida em Adobe XD,
caracterizando-se por ser uma evolucao da prototipagem anterior, com a adaptac¢ao dos
respetivos blocos, formas e linhas em imagens, icones e textos com semantica adequada.
Como referido na seccdo anterior, a aplicacio pratica das diretrizes foi desenvolvida em
web e mobile, e foram respeitados os diferentes formatos e parametros que se aplicam
nos dois dispositivos. Um destes parametros estd relacionado com as margens das
paginas, que em formato web ocupam uma maior propor¢do, de forma a centrar o
conteudo devido ao tamanho da tela e que as pdginas em formato mobile sio menores,
de modo a tirar mais partido da resolucdo mais reduzida de um dispositivo movel. A
progressdo para o nivel mais detalhado de prototipagem requereu a defini¢do de grelhas
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e de espacamentos mais rigorosos, assim como de dreas padronizadas como o menu,
cabecalho e rodapé, ilustrado na Figura 5.

04_Density_Mobile_Images
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Figura 5 - Espacamentos e grelhas

Toda a informacao textual foi formatada com a fonte Poppins, nos estilos Regular,
Medium e SemiBold, para diferenciar os diversos niveis da informacao. A paleta de cores
ronda o cinzento-escuro como cor principal e o amarelo-escuro como cor secunddria,
como estd representado na Figura 6. E possivel observar a consisténcia e a coesio entre
os elementos, a fonte e a paleta de cores selecionados, havendo também equilibrio entre
0s varios componentes graficos utilizados.
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Figura 6 - Esquema de cores
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Para o desenvolvimento detalhado da componente visual das diretrizes em
dispositivo mobile, recorreu-se a livraria do Material Design, disponibilizada pela Google,
para auxiliar na criacdo de plataformas mobile coesas e de rdpida familiarizacao.

Material Design (Google, 2022) “é um sistema de normas, componentes e
ferramentas adaptdvel que suporta as melhores praticas do desjgn de interfaces para o
utilizador. Apoiado por codigo-fonte aberto, o Material Designagiliza a colaboracdo entre
designerse desenvolvedores, e ajuda as equipas no desenvolvimento rédpido de produtos
visualmente atrativos”.
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CAPITULO QUATRO - GUIA DE USABILIDADE PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA
VISUAL

Este capitulo retune a contribuicdo pessoal para o tema investigado. Para agrupar as
conclusdes observadas, expor a prototipagem e divulgar toda a informacao relevante de
forma organizada, foi criado um e-book que comunicasse o trabalho desenvolvido, a
partir dos resultados obtidos nesta investigacao (cf. secc¢io 2).

Os livros digitais (e-books) sdo amplamente utilizados para comunicar
conhecimento de forma criativa, apelativa e objetiva, sendo uma excelente via para
apresentar as conclusoes e as respetivas diretrizes a entidades e profissionais que
demonstrem interesse na temdtica. E também um formato de rdpida partilha, que pode
ser facilmente atualizado e divulgado em diversas plataformas.

4. Proposta de diretrizes para e-commerce inclusivo - £-book

A estrutura do livro estd organizada em trés capitulos principais: “Enquadramento”,
“Diretrizes de Usabilidade” e “Principios inclusivos adicionais”. O primeiro capitulo faz
uma abordagem introdutoria, com o enquadramento ao tema principal do livro. O
segundo capitulo explora os problemas encontrados e as estratégias a que deram origem.
E também apresentada uma proposta de aplicacio prdtica para cada diretriz, com notas
importantes e consideracoes a ter em conta. O terceiro capitulo reune principios
inclusivos adicionais que foram sendo recolhidos ao longo da investigacdo e que
acompanham adicionalmente as diretrizes, de modo a serem consideradas por empresas
e interessados na temadtica, e para que a inclusividade seja colocada cada vez mais em
pratica.

Cada diretriz ¢ acompanhada por um ou mais ecras do prototipo desenvolvido. Como
mencionado na seccao 2.2.2, 0 acesso a plataformas de comércio onlinepor pessoas com
deficiéncia visual realiza-se tendencialmente de forma complementar: a pesquisa de
produtos € realizada no smartphone, correspondente ao conjunto da primeira até a
quinta diretriz, e a compra € finalizada no computador, representada da sexta a décima
primeira. Com isto, quer-se representar o fluxo de compra e a intencao do utilizador.

A primeira diretriz, com o titulo “Onboarding’ é ilustrada na Figura 7. As notas
“Button, ‘Iniciar a aplicacdo’ e “Button, ‘Sair’” representam a descricao que deve ser dada
aos elementos para a interpretacdo dos leitores de ecra. A referéncia ao atributo <aria-
hidden="true”> denota que a imagem nao devera ter descricdo, visto que a mesma se
encontra no bloco de texto que a acompanha.
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Figura 7 - Onboarding

A segunda diretriz, representada pela Figura 8, tem o titulo “Modo escuro” e faz
referéncia a cor recomendada para a superficie do tema escuro pelo Material Design, da
Google.
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Figura 8 - Modo escuro



A terceira diretriz tem o titulo “Menu de acessibilidade” e, tal como o nome indica,
refere que as opcoes personalizdveis de uma aplicacao devem ser reunidas numa pdgina.
Esta devera ser referenciada como “Preferéncias” ou semelhante, evitando o termo
“Acessibilidade” para que o seu proposito nao gere um sentimento de exclusividade.
Pretende-se que este menu ofereca capacidades inclusivas aos seus utilizadores e que
seja adaptdvel as suas necessidades mais especificas.

A Figura 9 representa a ligacao entre a padgina de menu e as op¢oes personalizdveis,
assim como um conjunto de indicacoes relacionadas.
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de cada pessoa.

SAVE PREFERENCES

Figura 9 - Menu de acessibilidade

“Densidade” corresponde ao titulo da quarta diretriz que sugere o controlo da
densidade de texto e imagens, opcdo personalizdvel que se encontra no menu
“Preferéncias” e representado pela Figura 10. Esta personalizacdo permite que o
utilizador com baixa visao escolha qual a op¢do mais confortdvel para a navegacao.
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Figura 10 - Densidade

De seguida, a quinta diretriz com o titulo “Listas e grelhas”, é ilustrada pela Figura 11
e estd diretamente relacionada com a terceira e a quarta, ¢ também uma opcao
personalizavel, ao nivel da disposicao dos elementos. A pesquisa de produtos em modo
de grelha, através do leitor de ecra, pode gerar desorientacdo ao fim de certo tempo, pelo
que disponibilizar a vista personalizada dos produtos em grelha ou lista, contraria essa
tendéncia.

As indicacoes “Button, ‘Alterar para vista em Lista” e “Button, ‘Alterar para vista em
Grelha™ pretendem reforcar a intencao dos icones, que permitem alternar as vistas entre
Si.
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Figura 11 - Listas e grelhas

Avancando para a sexta diretriz, “Imagens promocionais” € apresentada pela Figura
12. Esta recomendacdo permite que as promoc¢oes sejam sempre comunicadas de forma
eficiente, sem que nunca se perca informacio. A promocado deve ser comunicada em
texto e a comunicacao incorporada em imagens promocionais deve estar traduzida na
sua descric¢do. A nota que estd presente nesta pdgina pretende demonstrar a diferenca
entre um bom e um mau exemplo de descricao de uma imagem promocional.
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Figura 12 - Imagens promocionais
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A proxima diretriz tem o titulo “Descricdo de produtos” e representa, através da
Figura 13, a comparacao entre duas paginas de descricao de produto, com boas e mas
praticas. Nela é possivel perceber quais os elementos necessdrios que podem ser
acrescentados a uma pdgina de comércio on/ine e que oferecem um maior detalhe sobre
o produto apresentado.

A falta de informacdo dos produtos é um dos principais fatores que provocam a
desisténcia de uma compra. Nesta fase, deve ser reforcada a informacao dos detalhes do
produto, assim como a quantidade e qualidade das imagens selecionadas. Neste
contexto, € feita também a referéncia para o call to action’ do botdo “Adicionar ao
carrinho”, que deve ser o mais adequado possivel, evitando expressdes ambiguas como,
por exemplo, “Adicionar” ou “Comprar”.
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Figura 13 - Sétima diretriz: “Descricao de produtos”

Avancando para a oitava diretriz, representada na Figura 14, tem o titulo “Elementos
ndo interativos” e pretende representar a comparacdo da percecao dos leitores de ecra
entre um botdo que ¢ composto por um elemento decorativo que estd erradamente
referenciado e entre um botao que estd corretamente identificado. O botao a esquerda ¢
acompanhado por icone nao interativo, sendo interpretado como uma imagem, e com a
sua descricdo de forma ambigua. A direita e em oposicdo, é apresentado um botdo sem
elementos e com um cal/l to action adequado.

9 Contetdo que induz o utilizador a realizar uma acio, sob a forma de instrucao.
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Em baixo, estd um exemplo pratico de aplicacdo do atributo aria-hidden="true”em
contexto de uma compra online. O icone que acompanha a drea de texto ndo tem
qualquer semantica associada, logo nao € interpretado pelos leitores de ecra.

CONTINUE TO CHECKOUT

X v

Button, ‘Continuar para

Button, ‘Continuar’, image o checkout’

Input, ‘Insira o
<img aria-hidden="true"> Card number namero do
</img> =B 0000 0000 0000 0000 seu Cortaof
k o'. -

" o
..........

Figura 14 - Oitava diretriz: “Elementos ndo interativos”

A nona diretriz tem o titulo “Confirmacao de Pagamento” e ¢ ilustrada na Figura 15.
Nela é recomendado que a confirmacdo de pagamentos digitais que tenham limite
temporal, seja de, no minimo, 8 minutos. O método de pagamento MB WAY, muito
referenciado como sendo uma preferéncia para pagamentos digitais (cf. seccio 2.2.4)
requer um periodo de 4 minutos. Como jd mencionado anteriormente, esta por¢do de
tempo ndo estd adaptada ao percurso que os utilizadores com deficiéncia visual
executam para obter a confirmacao de pagamento.

Confirm your payment

08:00
«»

Figura 15 - Nona diretriz: “Confirmacao de pagamento”
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A seguir, a décima diretriz tem o titulo “Revisdo da compra” e € ilustrada pela Figura
16. Devido a quantidade de informacao necessdria para prosseguir com uma compra
online, desde os dados de pagamento a morada de entrega, é importante que 0 processo
de revisdo de uma compra seja acessivel e que nao existam obstdculos que interfiram a
experiéncia do utilizador. E também fundamental garantir a seguranca necessaria para
que a pessoa com deficiéncia visual consiga autonomamente realizar uma compra
online, através da implementacdo das normas de acessibilidade existentes.

A prototipagem seguinte apela a uma organizacdo coerente e acessivel da pdgina de
revisdo de uma compra. As notas expostas pretendem que haja sempre o enquadramento
correto das diferentes seccoes, através da adaptacao das descricoes.

..... R - Text, ‘Valor
........... O wrcon total da

g compra’

. —" D+ wea @ : Adaptar descrigéo
- para maior
List, enquadramento

‘Lista de - A
Produtos’ b ~ e

s bl
B ‘Confirmar
Checkout’

A
Figura 16 - Décima diretriz: “Revisdo da compra”

A décima primeira diretriz estd relacionada com a recomendacao anterior. Tem o
titulo de “Confirmacdo de dados”, estd representada na Figura 17 e pretende que a pagina
de resumo de uma compra, onde € feita a confirmacdo dos produtos comprados e dos
dados pessoais inseridos ou selecionados, seja de igual forma acessivel e que se garanta
a correta interpretacao dos dados pelo leitor de ecra.

A prototipagem que representa esta recomendacdo expOe de igual forma a
adaptacao das descricoes, para melhor contextualizar o utilizador.
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Text,

‘Confirme o
hordriode ¢ B it o B Coile
entrega’ " ety - ues
¢ adress ;
ot 1150
"
Card rumbser
Text,
‘Confirme a Prodhucts (3)
sua morada’ .
Pend uct rETe 10
Bl Pt o $100
. . $h00

e

Button, ‘Confirmar
e pagar $250°

Figura 17 - Décima primeira diretriz: “Confirmacao de dados”

&

A décima segunda diretriz estd disponivel para consulta no anexo E, assim como

as restantes paginas que completam o livro eletronico.
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CONCLUSOES

A motivacdo sentida, os objetivos tracados, a revisao da literatura selecionada e a
metodologia adotada permitiram que, no seu conjunto, fossem alcancados resultados
pertinentes para o tema principal desta dissertacao.

Como foi possivel constatar ao longo da discussdo do problema (cf. secc¢io 2), foram
identificadas diversas barreiras que careciam de estratégia para a inclusao de pessoas
com deficiéncia visual no contexto do comércio on/ine. Os resultados obtidos permitem
colmatar essa caréncia e atuar sobre as falhas que foram detetadas durante a fase de
entrevistas.

Uma das principais conclusdes identificadas estd relacionada com o facto de o acesso
a plataformas e-commerce se proceder de forma complementar (cf. seccio 2.2.2). A
pesquisa de produtos € realizada no smartphone e a respetiva compra ¢ finalizada no
computador, devido as caracteristicas especificas e distintas de cada dispositivo. A
proxima conclusao, relacionada com o tépico da autonomia (cf. secc¢io 2.2.5), prende-se
com o facto de, tendencialmente, se constatarem dois tipos de cendrios, de compras
auténomas e parcialmente autonomas. A reflexdo sobre os resultados (cf. seccdo 2.3)
permitiu apurar que a incidéncia das estratégias definidas na seccdo 2.4 se devem a
falhas de usabilidade, muito devido a falta de inclusdo de utilizadores com deficiéncia
visual em fases de planeamento e desenvolvimento, como parte do controlo de
qualidade das plataformas. O servico pos-venda é também um aspeto muito esquecido
pelas empresas face a estes utilizadores no que toca a inclusividade, havendo falhas
relevantes em certos procedimentos, como uma devolucao.

Ainda que a maioria das solucoes de e-commerce esteja desenhada para utilizadores
com visdo, nem sempre as ferramentas de acessibilidade aplicadas estdo adequadas ao
resultado esperado. Desenhar uma melhor usabilidade é uma premissa essencial para
obter a melhor experiéncia do utilizador com deficiéncia visual.

Nestas plataformas, o conteudo textual deve ser priorizado. No uso de imagens,
videos ou animacoes, a sua correta interpretacdo pelos leitores de ecrd deverd ser
assegurada, aplicando eficazmente as normas mundiais existentes. No seu estudo,
Loiacono et al. (2013) afirma que a acessibilidade da informacio desempenha um papel
particularmente importante na avaliacdo e decisdo de um utilizador com deficiéncia
visual, de navegar numa determinada plataforma.

Na amostra de utilizadores desta pesquisa, existem pessoas cegas que nao realizam
compras online, pelo sentimento de falta de seguranca, por nao terem quem as
acompanhe se eventualmente precisarem de ajuda, ou por falta de literacia tecnologica.
A segurancga para realizar compras online centra-se muito na experiéncia pessoal de
cada um e no expertiseno uso de TA no comércio digital.

A prototipagem e o livro eletronico desenvolvidos, assim como o conjunto de
principios inclusivos adicionais, oferecem solucdes prdticas para potenciar a usabilidade
no comeércio onlinea pessoas com deficiéncia visual.
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“Todo o tecido social estd estruturado e formatado para quem vé, originando nao so
um fdcil esquecimento social de que ha deficientes visuais, mas também uma
dificuldade, junto dos que veem, em saber (perceber) o que € ser-se cego” (Garcia, 2014).
Esta afirmacdo reflete o conjunto de resultados que foram sendo recolhidos ao longo
desta investigacao. Apesar de existir uma maior abertura para discussao sobre o tema da
acessibilidade, a meta ainda estd longe de ser alcancada. E necessdrio incentivar nio sé
grandes retalhistas a incluirem estas estratégias nas suas plataformas de comércio
online, como também fazer chegar este conteido a pequenos negdcios com presenca no
meio digital.

A promoc¢ao da acessibilidade e do design inclusivo devem trabalhar a par da
consciencializacdo e da empatia. Desjgners devem assegurar que a acessibilidade ¢
incluida logo nas primeiras fases dos projetos, considerando ndo s6 um visual design e
um design system apropriados, como uma semantica e uma usabilidade com o teclado
inclusivas. Gestores de projetos desempenham também um papel importante, tendo a
responsabilidade de assegurar que os critérios acessiveis sdo cumpridos antes do
lancamento das plataformas.

No seu estudo, Oliveira (2020) conclui que, “de facto, uma boa acessibilidade traduz-
se numa maior facilidade na compra para o publico em geral, pessoas idosas e pessoas
com algumas limitacoes fisicas”.

Apesar de terem sido reunidos resultados significativos durante esta investigacao e
do balanco geral em relacdo a contribuicao pessoal para o tema principal ser muito
positivo, identificaram-se certas limitacoes que impactaram o cumprimento de certos
objetivos iniciais e que poderdo ser alvo de trabalho futuro.

O tamanho da amostra para a realizacdo da entrevista é reduzido, estando talvez
relacionado com o formato de entrevista, que requer a realizacdo de uma chamada de
conferéncia. Ndo foi possivel realizar testes de usabilidade nem colocar em prdtica os
principios do desjgn participativo, que requerem a participacdo de pessoas com
deficiéncia visual, devido a prototipagem desenvolvida ndo ser interpretada por leitores
de ecrd e do seu conteudo nao ser percetivel. A divulgacao deste prototipo poderia causar
desorientacdo e desconforto desnecessdrios pela sua inacessibilidade.

As etapas quatro e cinco da metodologia aplicada, correspondentes respetivamente
a Demonstracao e Avaliacao, ndo se puderam desenvolver devido as limitacoes citadas
no pardagrafo anterior. Ainda assim, a metodologia inicialmente estabelecida foi mantida.

No seguimento das limitacoes encontradas na sec¢ao anterior, € possivel enumerar
um conjunto de tarefas que podem ser desempenhadas em fases posteras a esta
dissertacao.

De forma a consolidar fortemente os resultados encontrados e as solucoes definidas,
a investigacdo pode ser alargada a uma maior amostra de utilizadores.

O prototipo apresentado disponibiliza algumas das funcionalidades mais relevantes
no comércio online, como a pdgina inicial, os detalhes do produto e o fluxo de
confirmacdo de uma compra, contudo, existem outras pdginas e funcionalidades que
podem ser desenvolvidas, de forma a completar o prototipo de uma plataforma de e-
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commerce na sua totalidade. Adicionalmente, pode ser dada continuidade a
implementacdo prdtica destas diretrizes em HTML e JavaScript, e de normas WCAG e
WAI-ARIA, em dispositivos webe mobile, por outros alunos e mestrandos de outras dreas
de conhecimento. Assim, ¢ assegurado que a informacdo é corretamente interpretada
por leitores de ecra. As estratégias encontradas requerem o desenvolvimento de codigo,
objetivo que ndo se pretende demonstrar, e que se desvia ndo s¢ da intencao pratica
desta dissertacdo, como da drea de conhecimento da mestranda. Apos o
desenvolvimento da plataforma, o design participativo deve ser considerado na sua fase
de testes, envolvendo pessoas com deficiéncia visual na obtencao de feedback e de
melhorias de performance.

Uma grande mais-valia para estes resultados seria a adaptacdo deste material em
conteudo institucional, quer seja em formato de video ou infografia, para divulgacao em
organizacoes, empresas e meios educativos.
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Anexo A - E-mail de divulgag¢do para colaborag¢do na investigacao

Exmos. (as) Srs. (as),

O meunome € Sara Gomes e sou aluna do segundo ano de mestrado em Sistemas e Media
Interativos, na Escola Superior de Media Artes e Design (ESMAD), do Instituto Politécnico
do Porto (IPP).

Encontro-me a desenvolver uma dissertacio com o tema [tema da dissertacio], de modo
a entender o uso do comércio online por utilizadores cegos e com baixa visdo, em
contexto de confinamento, face a pandemia de COVID-19, que parou o mundo em 2020.
O objetivo € perceber as dificuldades encontradas, quer sejam aspetos graficos ou
estruturais, se existe o sentimento de inclusdo e seguranca destes utilizadores face a
estas plataformas digitais, e encontrar solucdes que possam ser divulgadas e
implementadas.

Neste contexto, pedia a colaboracido da comunidade da [nome da instituicio] com a
divulgacdo deste email e, se possivel, com contactos de pessoas cegas ou com baixa
visdo, testemunhos ou informacao relevante. Havendo a possibilidade, estou também
disponivel para reunir, remotamente, com quem se voluntarie, e que esteja disposto a
partilhar o seu contributo e experiéncia.

Grata, desde ja, pela vossa atencao e colaboracao, se assim for possivel.

Aguardo o vosso contacto, permanecendo ao dispor para qualquer esclarecimento
adicional.

Cordialmente,
Sara Gomes
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Anexo B - Prototipagem de baixa fidelidade
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Anexo C - Prototipagem de média fidelidade
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PURCHASE SUMMARY

PRODUCTS' LIST

DISCOUNT

TOTAL

PURCHASE SUMMARY

DELIVERY

ADRESS

CARD NUMBER

TOTAL

-+

c——
CONTINUE TO CHECKOUT

PAY $XX, XX
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Anexo D - Prototipagem de alta fidelidade

_D' My Store Woman Men

Children Search for . Q R

Category ~  Category -  Category~  Category - Category ~

FINAL
SALE

New products added.

7 My store Men

WELCOME

START

e
Children Lsearch for ...

Category - Category~  Category -  Category -  Category «

Home | Category [ Sub Category | Active Page

Watches

Brand see all {120)

Brand n2

srand n”
m]

0 srand 38

O srand 14 Product Name

$100

Product Name

$100

Product Name Product Name Product Name

$100 $100 $100

Product Name Product Name Product Name

$100 $100 $100
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7 My store

Category ~  Category ~

Home | Menu

Menu

My Account
My Orders

Orders History
Delivery Adress
Payment Methods

Preferences

Footer Title

7 My store

Category ~  Category «

Woman Men Children Search for ...

Category ~  Category -  Category ~

Theme

LIGHT DARK

Text

Density

SAVE PREFERENCES

Footer Title Footer Title Foater Title

Woman Men Children Search for.

Category ~  Category - Category -

Heme | Category | Sub Category | Active Page

Watches

Brand 12

Brand
Brand
Brand
Brand

Brand

Product Name Product Name

$100 $100

Y&

Product Name Product Name

$100 $100

SORT ~ =

Product Name

$100

va

Product Name

$100
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I
o

FINAL
SALE

New products
added.

.

New arrivals

O va

Product Name Product Name
$100 $100
O va
Product Narme Product Name
$100 $100
¢ Checkout
Delivery

June, 30th June, 30th

= June, 30th June, 30th
June, 30th June, 30th
8pm - Spm 8pm - Spm

®© 8pm - 9pm 8pm - 9pm
8pm - 9pm 8pm - 9pm

Adress

@ Lorem ipsum dolor sit amet

Card number

= 0000 0000 0000 0000

CONFIRM CKOUT

¢ Product Q

Product Name $100

Details

Colors - Larem ipsum dalor sit amet, cansectatur adipiscing
Format - Lorem ipsum dolor sit amet, consec
Materials - Larem ipsum dalor sit amet, consectetur
Patterns - Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur

tur

Quantity = 1 +

Size

39 40 41 42 43 44

¢ Order Summary

Delivery
|a June, 30th @ 8pm - 9pm
Adress

@ Lorem ipsum dolor sit amet

Card number

=5 0000 0000 0000 0000

Products (3)

Product Name
z 5

Product Name
e | $50

W

Product Name
8 5o

¥ ©

Discounts - $50
Delivery costs $0
TOTAL $250
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Anexo E - Guia de usabilidade para pessoas com deficiéncia visual

Tabela de conteldos
E-commerce inclusivo

Guia de usabilidade para pessoas com | Enquadramento 03
deﬁCiénCiG ViSUGI Il Diretrizes de usabilidade 04
1 Onboarding 05
2 Modo escuro 06
3 Menu de acessibilidade 07
4 Densidade 08
5 Listas e grelhas 09
= wom 6  Imagens promocionais 10
7 Descrigtio de produtos n
. ‘. e 8  Elementos ntio interativos 12
I £ = =N = 9 Confirmagdo de pagomento 13
— . . o 10 Revistio da compra 14
- = 1 Confirmagao de dados 15
o . . 12 Design participative 16
—— . = Il Principios inclusivos adicionais 17
& @
Sara Gomes
02 _
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I Enquadramento

Potencializar a usabilidade a pessoas com deficiéncia visual

Num mundo cada vez mais global, a presenga das empresas no meio digital
torna-se imprescindivel. Face a esta exigéncia do mercado, as aplicagbes
madveis & paginas web sdo frequenternente disponibilizadas ao pablico sem que
muitas ntio obedecam a regras de acessibilidade, nem tendo em conta a
utilizagtio das mesrmas por todos os utillizadores. Este facto agravou-se com a
pandemia de COVID-18, que sujeitou a sociedade mundial a confinamento,
isclamento e a distanciamento social, provocando um aumento da procura de
solugdes de retalho inseridas no comércio online, e a alteragdo dos padrdes de
consurmno, através da procura de novas alternativas para o comércio fisico
tradicional.

Dentro deste contexto formularm-se as seguintes perguntas: quais as principais
barreiras no acesso ao comércio online pelas pessoas com deficiéncia visual?
Quais as possivels estratégias para garantir a inclusividade no e-commerce?
Como potencializar o usabilidade no comércio online a pessoas com
deficigncia visual?

A acessibilidade & um terna ja muito conhecido, estudado & divulgado, mas que
ainda merece atengtio e debate. Apesar do aumento de investimento nesta
terndtica, existem inGmeras plataformas web e mobille, que ndo estdo
preparadas para o acesso de pessodas com algum tipo de deficiéncia ou
incapacidade.

Apesar de existir uma malor abertura para discuss@io sobre o tema da
acessibilidade, a meta ainda estd longe de ser alcangada. E necessario
incentivar nio sb grandes retalhistas a incluirern estas estratégias nas suas
plataforras de cornércio online, como tambérn fazer chegar este conteddo a
pequenos negocios com presenga no meio digital.

A promogao da acessibilidade e do design inclusivo devern trabalhar a par da
consciencializagdo & da empatia. Designers devern assegurar que a
acessibilidade & incluida logo nas primeiras fases dos projetos, considerando
nto st um wvisual design e um design system apropriodos, como uma
semdintica e uma usabilidade com o teclado inclusivas. Gestores de projetos
desermpenham também um papel importante, tende a responsabilidade de
assegurar que os critérios acessivels sdo cumpridos antes do langamento das
platafarrmas.

03 )

I I Diretrizes de usabilidade

O contacto cormn pessoas com deficiéncia visual permitiu identificar problemas
associados ao uso do comércio online & definir urn conjunto de consideragdes.

As diretrizes propostas sdo transversais ao suporte de desenvolvimento de
qualguer plataforma e-commerce, estando direcionadas a dispositivos moveis
e a computadores, independentemente da preferéncia e do contexto do
utilizador. Aimplementacdo destas estratégias pretende melhorar a experiéncia
do utilizador com deficiéncia visual no gue toca a usabilidade, em adigéo &
aplicagdo pratica das normas de acessibilidade existentes, WCAG' & WAI-ARIAZ,

O aspeto visual e a estrutura da prototipagem apresentados ndo pretendem
influenciar o design system ou o branding das empresdas com a formatagdo
escolhida para a representagdo visual dos tépicos. O objetivo & transparecer
uma aplicagdo pratica e hipotética das conclusdes tiradas, para que exista a
inclusdo destas diretrizes na criogdo de novas plataformas ou na
reestruturagdo de projetos existentes.

O acesso a plataformas de e-commerce por pessoas com deficiencia visual
redliza-ge tendencialmente de forma complementar: a pesquisa de produtos &
realizada no smartphone, correspondente da primeira até & quinta diretriz, e a
compra & finalizada no computador, representada da sexta & décima primeira.
Com isto, quer-se representar o fluxo de compra e a intengdo do utilizador.

* Safba mals am hitps) fweeswd ongfWal standards- guidelnasfwoag)
#E hitps: fwwwwd.org Wil fstandards-guidelinasfora/

N

04 )
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0 1 Onboarding

Quando uma aplicagdo movel ou pagina web & desconhecida, & analisada de
antemdo, existindo uma primeira abordagemn de exploragto antes de

pl’OSSEgLIiI‘ COm uma compra.

Esta necessidade de estabelecer um contacto inicial com as plataformas, leva
a gue novas técnicas de enguadramento introdutério tenham de ser oferecidas.

Apresentar tutorial inicial acessivel: na primeira instalag@o da
aplicagéo, primeira visita @ pagina web e sempre que ocorram

atualizagoes significativas.

<aria-hidden="true">

A descrigdodali
enconira-se no bloco
de texto seguints

WILCOME

START

¥

Button, ‘Sair’

Iinterpretocho doda oos
ulifzodares, palos
laitores de ecnd

Button,
‘Iniciar a
aplicag@o’

05 )

0 2 Modo escuro

Nem todas as aplicagdes e pdginas web se adaptam ao tema escuro, contudo
esta caracteristica revelou-se uma preferéncia e uma vantagem para quern
sofre de hipersensibilidade & luz & procura algum conforto.

Disponibilizar a adaptabilidade ao tema escuro.

#121212 - Dark Grey

Cor recomendada para a

superficie do terma escurc
Matariol Dosign

06 )
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03 Menu de acessibilidade

As platoformas que ndie se encontram preparadas a nivel da acessibilidade,
estando inacessiveis pelas tecnologias assistivas pela falta ds implementagdo

daos normas universais, difundem um sentimento de exclusGo que deve ser
impugnado.

A acessibilidade nto deve ser um aspeto discriminatorio, mas sim inclusivo. As
caracteristicas inclusivas devem estar integradas de forma a serem opcionais e
personalizaveis através de, por exernplo, um menu dedicado, ao contrdario de

aglomeradas numa aplicagdo ou pagina web exclusiva a utilizadores com
deficiéncia visual.

Oferecer um menu de acessibilidade que agregue as
caracteristicas opcionais e personalizdveis.

= Wanu
a
Fuper—— PR T ———
Y s
—
(S -
M OB acceasmiliny Ch oebwyadross
-
) smymentimtnods
&y Preferences X - [ - BT
H ewsvnees
wanary
» .
) -» -

C termo  “Acessibiidade”
pode gerar ssntirmento de
exclusividode. Optar pelo
tarmo  ‘Praferéncias’, que
sugere a personalizagdo da
aplicagdo ds necessidades
de coda pessoa.

SAVE PRIFIRIHEES

07 )

Usabilicace

ia Usabllidade

04 ....ccee

Por vezes, ainda que as definigbes do dispositive estejarm alteradas, o tamanho
de letra de uma aplicagdo pode ser considerado de dificil leftura, assim como o
tamanho pré-definido das imagens dos produtos pede também ndo ser
suficiente para os utilizadores com baixa vistio.

Para uma navegagao mais confortavel, & sugerida a possibilidade de controlar
a densidade dos textos e das imagens dos produtos. Esta personalizagdo
permite que o utilizador com baixa visto escolha qual a opgdo mais confortavel
para a navegagao.

Possibilitar o controlo da densidade dos elementos.

" s " "k Priselosit Ba v

3100

L]

Product horre

. sice i 5100
- s

[ L Fraduct Norre:
. H . 5100
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Diretrizes de Usabilidads

O 5 Listas e grelhas

A pesquisa de produtos em modo de grelha, a partir de um leitor de ecrd, pode
gerar cansago ao fim de certo tempo, pelo que disponibilizar a vista
personalizada dos produtos ern grelha ou lista, contraria essa tendéncia. Esta
personalizagdo perrmite igudlmente gue o utilizador corn baixa vis@o escolha
qual o opgdo mais confort@vel para a navegagdo.

Disponibilizar a disposig@o dos produtos em lista ou grelha.

= watchas L
—_—

pp—

-

-

Button,
‘Alterar
para vista
em Lista’

= wolchao

® ® ® @
- -
-

Button,
‘Alterar
para vista
em Grelha'

- W

09 )

I Diretrizes de Usabilidade
O 6 Imagens promocionais

Numa plataforma de comércio online, € muito frequente o uso de imagens de
tipo banner para promaover promogdes e ofertas.

Em andlise aos resultados obtidos, a descrigdo textual desse tipo de imagens
ndo transmite o mesmo contetdo visual, sendo uma pratica constante, que
provoca perda relevante de informagdo.

Comunicar sempre as mecdnicas promocionais através de texto;
garantir que a descri¢g@io de imagens promocionais é eficaz.

Maw Arrivals

% Image, ‘Banner
Promocional’

image, ‘Promogdo de 50%
¥ em todos os relbgios’

1...--"'
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Usabilicace

07 Descrigéio de produtos

A quebra de uma compra auténoma da-se frequentemente pela informagao
de que certos produtos carecem. Esta ocorréncia verifica-se sobretudo no
comércio de vestudrio & calgado, onde a informagdo relativa ao seu material,
cor, padrdo ou formato, ndo & esclarecedora.

Aintengao de compra destes utilizadores altera-se por agdo do sentimento de
divida que se instala.

Descrigio detalhada em produtos de calgado e vestuario:
materiais, cor, padrdo, formato, entre outros.

Pradhall MO .,
0 -

s Broducts ad do.
T e e el o o
- N Prociuct Momse:
v $190
= oo “ i [,
vy ! ~ i AT == .
= Campo “Detalhas”; ey s
= Galeria de imagens; e nowu s
= Botdo para adicionar o i
- - [ csmoestrmocur ]
produto com call to 2
action adequado. Mo Produsess

0 8 Elementos ndo interativos

O comércio online possul uma vertente visual muito forte, onde existe a
necessidade de identificar claramente os varios elementos e organizd-los
nurma hierarquia correta. Contudo, sdo muitas vezes usados elernentos que nAo
possuem qualquer semantica relevante para a estrutura da paging & que ndo
acrescentarn qualquer tipo de informagao aos utilizadores.

Um exemplo pratico, num fluxo de compra, verifica-se no preenchimento de
dados de pagamento, onde pode surgir uma imagem do tipo de cartdo inserido
(stq, Mastercard, entre outros}. no entanto este tipo de informagdo & mais
relevante a empresas de pagamentos digitais do que propriamente aos
utilizadores.

O atributo ARIA aria-hidden="true” & urm dos principais atributos relacionados
com conteddo ndo interativo, evitando que os leitores de ecrd interpretem
incorretamente o seu significado. Caso se pretendarmn  usar elementos
meramente decorativos, por motivos estéticos ou estabelecidos em design
systems, a implementagdo deste atributo na estrutura HTML deve ser
imprescindivel.

Evitar imagens que ndo acrescentem algum tipo de informagéao
aos utilizadores; garantir que o atributo aria-hidden="true" &
associado aos elementos ndo interativos.

CONTINUE TO CHECKQUT

X v

Button, ‘Continuar para

P .
Button, ‘Continuar’, image o checkout'

kol Card nurmksr input, ‘Insira o
mgmﬁ’w: e ndmero do

D [ _oven oevs 000 999 seu cartdo’

L4
e A

2
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Il Diretrizes de Usabilidadse

O 9 Confirmagdo de pagamento

As notificagdes de confirmagdo de pogamento da aplicagdo ME WAY, possuem
urn ternpo limitado. A empresa SIBS, entidade reguladora do método de
pagamento ME WAY, responde @ questdo "Quanto tempo tenho para confirmar
urna compra? com o sequinte resposta: “Tem de confirmar a compra num
periodo de 4 minutos (dependendo do comerciante)’. Esta porgtio de tempo
ndo estd adaptada ao percurse que os utilizadores com deficiéncia visual
executam para obter a confirmagdo de pagarmento.

Ndo existe regulagto acerca do tempo minimo ou mdximo para que as
notificagdes de confirmagdo de pagamento se processem, visto que diferentes
sisternas poderdo ter diferentes tempos.

Esta diretriz sugere, assim, a dlteragto do tempo de confirmagdo de
pagamentos digitals que possuam uma curta duragdo, comao o sisterna do MB
WAY parg, no minima, o dobro, assegurando que na fase de confirmagdo de
urna compra, ndo surjam barreiras de acessibllidade.

Estabelecer o tempo de confirmagdo de pagamentos digitais, no
minimo, em 8 minutos.

Confirm your payment
08:00

13 )

Diratrizes da Usabilidada

l 0 Revisdo da compra

A realizogdo de compras online implica um pagamento desmaterializado, com a
insergdo de dados bancdrios em paginas web e aplicagtes maveis. Relacionado com
o facto estd a falta de seguranga para a realizagdo de pagamentos digitais, ja que é a
principal causa para que pessoas com deficiéncia visual ndo sejom autdénomas e ndo
utilizarn o comércio online.

Oferacer mecanismos reforgodos para a confirmagdo de dados bancdarios e de revisao
de compras, de modo que todos os campos sejom confirmados, contraro o
sentimento de inseguranga e exclusdo para a realizogSo de pogomentos e
obvioments, de compras onling.

Adicionalments, & necessario ter em consideragto o experiéncia de um utilizador com
baixa visGio que recorre ao zoom da paging, e a diferente experiéncia de urm utilizador
cego, cuja interpretagao da informagdo & processada por um leitor de ecrd.

Apresentar a revisio da compra devidamente organizada, comn campos para
a alteragto de quantidades e de dados pessoais; finalizar com um ecrd de
resumo, @ a confirmagdo da compra num botfio de maior destaque.

_____ Text, Valor

........... total da
‘._-" " . = compra’
¢ — o = =3 |
List, ) enquackromanto
‘Lista de — L T -
Produtos’ oo C e w e N
= I
Te— — e E
LT rcrne
T mmm -
= Button,
 (e————— Confiorar
o [— Checkout’
==y ]
™ -
14 )
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Il Diretr

1 1 Confirmacgéo de dados

A decima-primeira diretriz advémn do problema levantado na pagina anterior,
sendo elaborada para reforgar o sentimento de seguranga para a realizago de
pagameantos digitais.

Garantir que todos os campos da confirmagdo de dados de
pagamento, entrega e faturagéio sdo percetiveis pelos leitores de
ecrd.

Text,
‘Confirme o -
horario de """'--.,I..---'-- [P

entrega’ " ety

| i @ e

Text,
‘Confirme a
sua morada’

$ — i o

Button, ‘Confirmar
e pagar $250'

L
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Il Diretrize: sabilidade

1 2 Design participativo

As constantes falhas de acessibilidade e usabilidade fazem-se sentir na falta de
projetividade dos testes de usabilidade a pessoas cegas & com baixa visdo.

£ fundamental que esta tendéncia seja contrariada e incluir estes utilizadores na
fase de testes destas plataformas, perceber o seu feedback, & responder ds
suas necessidades.

Adotar o design participative para a incluséo e participagéio ativa
de pessoas com deficiéncia visual no desenvolvimento de
plataformas e-commerce.

L
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I I I Principios inclusivos adicionais

Ao longo da identificagio de problemas, foi também possivel recolher um
conjunto de principios inclusivos adicionais que complernentam as diretrizes de
usabilidade propostas, que garantam a oferta de maior inclusividade & uma
presenga mais robusta no tema da acessibilidade.

Este conjunto de consideragdes visa ser considerado pelas empresas com agdo
no comeércio online e entidades reguladoras pablicas que pretendam garantir a
inclusividade das pessoas com  deficiéncia  visual, promovendo a
consciencializagdo e uma oferta benevolente e cuidada, ndo s6 da venda,
comao do servigo de Apoio ao Cliente & do servigo pds-venda.

Garantir que os dados para a entrega de uma encomenda
sdo totalmente acessiveis e, acima de tudo, garantir que sdo
respeitados pelas empresas de distribuicéo;

Implementar normas de acessibilidode em  boletins
informativos (newsletters);

Sempre que possivel, priorizar a informacgdo textual sobre a
informagao visual;

Prestar apoio através da identificagdo da encomenda e dos
produtos com etiquetas ern Braille;

L
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Salvaguardar a inclusividade em  wrios contextos,
considerando também a acessibilidade de uma reclamacdo
ou uma devolugdaog;

Oferecer um Apoio ao Cliente mais consciente e empdtico,
garantindo  formagdo em acessibilidade acos seus
colaboradores;

Desenvolver meios para uma maior fiscalizagdo e auditoria, e
assegurar a penaliza¢do por ndo cumprimento de normas de
acessibilidade;

Criar maior oferta de consultoria em acessibilidade web.

19 )
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