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Abstract. The Web is not accessible when considering different abilities and
competencies of people. In contexts of a diverse population, such as the Brazilian
one, electronic government services are distant from the majority of its citizens.
This work contributes with the proposal of an evaluation method for websites
ranging from source code evaluation to tests with users. The method requires the
participation of 3 to 5 experts and users that complement the experts' knowledge
with regard to the users profile diversity. We expect that Web development and
website evaluation teams perceive the positive cost-benefit ratio of each step and
are inspired to replicate other instances of the method.

Resumo. A \Web ndo é acessivel quando consideradas diferencas de habilidades e
competéncias do universo das pessoas. Em contextos de diversidade populacional
como o brasileiro, servicos de governo na Web estdo distantes da maioria dos
cidadaos. Este trabalho contribui com uma proposta de método de avaliacdo de
websites composto por passos que incluem desde a validacdo do codigo de
websites a testes com usuarios. O método requer equipe de 3 a 5 especialistas e a
participacdo de usuérios que complementem os conhecimentos dos especialistas
quanto ao contexto de diversidade de perfis. Espera-se que equipes de
desenvolvimento e de avaliacdo de websites percebam a relagdo custo-beneficio
positiva de cada um dos passos e se inspirem em replicar instancias do método.

1. Introducéo

A Web apoia cada vez mais servicos de diversas areas e esta se tornando parte essencial da
vida das pessoas na sociedade. Alguns exemplos que impulsionam esse crescimento séo o
suporte @ comunicacdo, apoio a atividades relacionadas a educacdo, lazer e servicos
bancéarios e de governo. Dessa forma, buscar que 0 maximo de pessoas tenha autonomia
para utilizar e contribuir com a Web é fundamental.
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Segundo o ultimo Censo demografico realizado em 2000 pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica [IBGE 2000], 14,5% dos brasileiros possuem algum tipo de
deficiéncia e ao considerar brasileiros com 65 anos ou mais, esta porcentagem sobe para
54%. Ainda, ao considerar diferentes competéncias das pessoas, tem-se que 75% dos
brasileiros ndo sdo alfabetizados plenamente [IPM 2009]. Quando barreiras relacionadas a
algum tipo de deficiéncia ou letramento ndo s@o determinantes, temos barreiras
relacionadas a falta de habilidade com tecnologias da informacdo e comunicacao (TICs).

Apesar de apresentar nimeros como motivadores, a filosofia de trabalho seguida
pelo grupo a que pertencem os autores deste trabalho ndo se restringe a estatisticas, mas
tem como mote o Design Universal para evitar a segregacao via soluc@es diferenciadas para
grupos especificos de usuarios. Em suma, esta proposta visa respeitar e considerar as
diferencas existentes, na sua maior extensdo possivel.

Em um cenério envolvendo diferentes habilidades e limitacdes de usuarios, que nao
se restringe ao Brasil, pode-se verificar que mesmo websites desenvolvidos considerando
acessibilidade e usabilidade (A&U) podem indicar situacdes de uso desafiadoras. No
contexto da Competicdo, o website da Receita Federal do Brasil (RFB) foi escolhido para
avaliacdo por diversos motivos, descritos a seguir: o envio da Declaracdo de Imposto de
Renda de Pessoa Fisica (DIRPF), sem encargos, deve ser feito via Internet ou disquete a ser
entregue as agéncias bancarias autorizadas [RFB 2010]; o programa de declaracdo do
imposto deve ser obtido no website da RFB; segundo o artigo 47° do Decreto 5.296 (2004),
€ obrigatdria a acessibilidade nos websites da administracdo pablica, para o uso das pessoas
portadoras de deficiéncia visual, garantindo-lhes o pleno acesso as informacdes; dos 27%
de brasileiros que utilizaram servi¢os de governo no ultimo ano, 49% usam para consultar
Cadastro de Pessoa Fisica (CPF); entre os que ndo utilizaram servicos de governo, 38%
gostariam de consultar CPF, sendo esta a maior porcentagem relacionada a emissdo de
[CETIC.br 2009].

E possivel identificar diversas forcas sugerindo que a populacdo use servicos de
governo na Web e que existe interesse da populagdo em utilizar tais servigos. No entanto, a
combinacdo adequada entre RFB, legislacdo vigente e populagdo, infelizmente, ndo esta
ocorrendo. Neste relatério também buscaremos avaliar motivos que possam estar causando
a distanciacdo de servicos oferecidos na Web pela Receita Federal aos cidadaos brasileiros.
Neste trabalho, o principal diferencial € o método proposto que articula componentes
essenciais de uma analise de acessibilidade e usabilidade (validacdo de codigo,
recomendacdes tecnicas da ISO 9241, diretrizes para contetdo Web acessivel do W3C (i.e.,
WCAG - Web Content Accessibility Guidelines 2.0) e inspecdo heuristica) a avaliacdo com
usuarios dentro de principios do Design Universal. Por fim, espera-se demonstrar que
equipes compostas por um ndmero reduzido de especialistas podem obter resultados
significativos de avaliacdo de websites, com impacto positivo para usuarios.

O texto estd organizado da seguinte maneira: a se¢do 2 apresenta o referencial
teorico-metodoldgico, a secdo 3 detalha o processo proposto, a secdo 4 sumariza 0S
principais resultados obtidos, a secdo 5 discute o método proposto em funcdo dos
resultados da avaliacéo e a secéo 6 tece conclusdes.
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2. Referencial tedrico-metodologico

Design Universal (DU) consiste no design de produtos e ambientes que sejam usaveis por
todas as pessoas, na sua maior extensdo possivel, sem a necessidade de adaptacdo ou design
especializado [Connell et al. 1997]. Apesar da dificuldade em se alcancar plenamente a
visdo do DU — ou até mesmo lidar com impossibilidades devidas as limitacdes tecnolégicas
e metodoldgicas atuais — na area de sistemas computacionais, a sua préatica instiga designers
a, potencialmente, produzirem solucdes melhores e mais conscientes das necessidades dos
usudrios. Neste trabalho adotamos a perspectiva do DU visando o design inclusivo em
contraponto a producdo de solucdes que, embora possibilitem o acesso, podem carregar
tracos assistencialistas ou segregadores.

Na tentativa de articular a visdo do DU com diretrizes técnicas de acessibilidade,
Almeida e Baranauskas (2010) propuseram um mapeamento entre as diretrizes do DU e as
diretrizes de acessibilidade para conteddo Web [W3C 2009]. Além das diretrizes voltadas
para o conteldo, outras diretrizes provenientes do ISO 9241 foram utilizadas para abordar
aspectos do DU no mundo fisico. Atualmente, esse mapeamento estd implementado como
parte do modulo de acessibilidade universal do FAware, que € um framework para
awareness em sistemas colaborativos inclusivos. O médulo permite que o designer avalie
websites usando tanto ferramentas semiautomaticas (e.g. ATRC Web Accessibility Checker
- AChecker') quanto avaliagdo manual. A funcionalidade de avaliacdo permite que
designers registrem resultados de avaliacdo assim como sua concordancia ou ndo com 0s
resultados das ferramentas semiautomaticas e o rationale feito sobre os itens avaliados. O
rationale desempenha um papel importante na avaliacdo, pois devido a natureza da
verificagdo feita por ferramentas semiautomaticas, muitos problemas séo apontados como
provaveis e exigem verificacdo, que nem sempre se comprovam como problemas de fato.

Avaliacdo Heuristica de usabilidade é um tipo de inspecédo de interface de usuario
(IU) que tem como base uma pequena lista de regras gerais de usabilidade. Envolve um
pequeno conjunto de especialistas (3 a 5) que avaliam uma IU e julgam suas caracteristicas
considerando as heuristicas. A avaliacdo é feita em um primeiro momento de maneira
individual de forma que cada avaliador percorre a IU inspecionando componentes e, ao
detectar algum problema, associa-o a respectiva heuristica, indicando também um nivel de
severidade para o problema encontrado. Apds a etapa inicial as avaliagdes individuais sdo
sintetizadas em um relatério do grupo de avaliadores e os niveis de severidade divergentes
séo discutidos e consolidados [Rocha e Baranauskas 2003; WARAU 2008].

Teste com usuarios € um método fundamental de avaliacdo de usabilidade; é o mais
eficaz em detectar erros [Rocha e Baranauskas 2003]. Testar com usuarios possibilita obter
dados mais subjetivos da utilizacdo (e.g., ndo perceptiveis em avaliacbes que usam o
codigo) e que podem escapar a percepcdo de avaliadores durante uma inspecdo de
usabilidade. O método descrito na sec¢do a seguir reconhece e articula a necessidade dessas
diferentes perspectivas em um processo de avaliacdo de websites.

! ATRC - Adaptive Technology Resource Centre 2009. AChecker.
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3. Método

A visdo mais abrangente de acessibilidade, incorporando principios do Design Universal e
postulando a necessidade de envolver usuarios do sistema se manifestou no processo de
avaliacdo proposto. Ele consiste de quatro passos (Figura 1). No primeiro passo, a
codificacdo do website (e.g., HTML, CSS e Javascript) é validada com base nos respectivos
padrdes ou recomendacbes formais. SO com codigos validos se pode garantir que
navegadores ou ferramentas como leitores de tela que se baseiam nesses padrdes
interpretem o contelido da maneira correta. Assim, o cddigo validado é um dos requisitos
minimos de acessibilidade. Como cddigo invalido pode mostrar efeitos nos demais passos,
a validagéo deve ser conduzida como primeiro passo da avaliagéo.

rormularios Avaliagées individuais

HTML, CSS e JS ; sllr‘:;e:el Avaliagio feita em ambientes de uso
em conjunto pelos préximos aos reais

avaliadores

Validacdo
de cédigo
cross-browser

Avaliacdo
Heuristica de
Usabilidade

Avaliacdo
usando
FAware

Avaliacdo
com
usuarios

..........

Figura 1. Passos do processo usado na avaliacéo.

O segundo passo consiste na Avaliacdo Heuristica de usabilidade por especialistas.
Este passo deve ser conduzido antes dos seguintes que exigem uso do sistema pelos
avaliadores. Ela é mais barata que outros métodos ndo-heuristicos e deve ser conduzida por
especialistas em usabilidade. Seu foco estd mais na eficacia que na eficiéncia. No processo
proposto propde-se fazer a avaliacdo com 3 a 5 especialistas, conforme Rocha e
Baranauskas [2003].

O terceiro passo consiste na avaliacdo de acessibilidade por meio do mapeamento
envolvendo DU, WCAG e ISO. Como apoio e instrumento de registro de problemas
detectados neste passo, utilizou-se o FAware. Este passo consiste em duas etapas. A
primeira com base nos resultados provenientes da ferramenta semiautomatica escolhida,
neste caso 0 AChecker; e a segunda a partir de unidades de mapeamento do FAware que
ndo foram indicadas na etapa anterior, manualmente. Dessa maneira, também € possivel
analisar a contribuicdo trazida pelo uso do mapeamento DU-WCAG-ISO. O passo deve ser
executado de maneira colaborativa, porque tanto os resultados da ferramenta
semiautomatica quanto os problemas detectados por meio da avaliagdo manual exigem
reflexdo e discusséo entre os avaliadores. Este passo deve ser conduzido antes da avaliacdo
com usudrios para se detectar o maximo de problemas de acessibilidade, evitando que
participantes das avaliagdes enfrentem problemas desnecessariamente.

O dltimo passo consiste na avaliagdo com usuarios. Os passos anteriores podem ser
vistos como requisitos preliminares de A&U que podem avaliar se e como um usuario pode
acessar e usar certo conteudo na Web. Porém, é provavel que alguns usuarios empreguem
estratégias ndo antecipadas por designers ou avaliadores, para acessar conteido. Para tal
fim, deve-se buscar envolver usuérios com perfis que contemplem a diversidade da
populacdo, considerando e respeitando diferencas. Na préatica, recomenda-se executar esse
passo quando solucBes ou workarounds para problemas conhecidos foram definidos.
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Na escolha das cinco URLs buscamos uma cobertura tanto em termos de elementos
de 1U (e.g. documentos plenos, formularios, links, menus e outros meios de navegacao)
guanto em termos de contetido (e.g. conteido comumente acessado ou de utilidade para
perfis diferentes de usuario). Assim, escolnemos a pagina inicial (URLLI:
http://www.receita.fazenda.gov.br/) que é o ponto de entrada comum para usuarios que nao
usam bookmarks ou entram por uma maquina de busca. Além desta, mais quatro URLS
foram escolhidas: uma que tem um formulario com CAPTCHA (URL2:
http://www.receita.fazenda.gov.br/Aplicacoes/ATCTA/CPF/ ConsultaPublica.asp), uma
pagina para 0 download de programas (URLS: http://www.
receita.fazenda.gov.br/PessoaFisica/IRPF/2010/declaracao/download-programas.htm), um
formulério da secdo “Fale conosco” que exibe campos dinamicamente (URL4: https:
/Iwww18.receita.fazenda.gov.br/dvssl/atbhe/falecon/comum/asp/env_msg.asp?id=515) e
um documento de interesse para pessoas com deficiéncia (URL5: http://www.
receita.fazenda.gov.br/GuiaContribuinte/IsenlpiDefFisico/IsenlpiDefiFisicoLeia.htm).

4. Resultados

As préximas secOes apresentam os principais resultados de cada um dos passos do método
proposto. Resultados completos das avaliagfes estdo disponiveis em [Santana et al. 2010].

4.1. Validacao de codigo cross-browser

A validacdo dos codigos HTML e CSS foi conduzida individualmente nos dias 24 e 25 de
abril de 2010 usando os validadores do W3C?. No caso da validacdo de codigo CSS,
validamos contra a versdo CSS 2.1, que ainda tem um melhor suporte pelos navegadores
atuais que a versao 3, ainda em desenvolvimento. Para avaliar a compatibilidade cross-
browser de recursos e cédigos usados na pagina a equipe usou a tabela de compatibilidade
do Quirksmode®, a extensédo Firebug* do navegador Firefox e o navegador textual Lynx.

Alguns exemplos de erros e alertas de validacdo de cddigo com impacto para
acessibilidade sdo: na URL1 IDs repetidos podem causar erros de Javascript e dificultar a
tarefa de tecnologias assistivas (TAs) de identificar elementos de 1U; na URL2 o uso de
self-closing tags em HTML 4 pode resultar em uma renderizacdo de contetdo errada e 0
atributo action nédo foi informado, ou seja, o formulario depende de Javascript; na URL3 o
encoding da pagina nao foi informado e o navegador poderia renderizar o conteido com
encoding errado; a URL4 nédo segue a DTD definida e na URL5 o HTML né&o estad bem
formado, 0 que em ambos 0s casos pode resultar em uma renderizacdo imprevisivel.

A maioria dos erros no cédigo CSS é devida a CSS hacks, erros de digitacdo ou
erros devido ao uso de atributos que s6 existem em CSS 3. Isso indica que, dependendo do
navegador do usuario, o conteudo sera renderizado de uma forma que difere das intencbes
dos desenvolvedores do website. Também foram encontrados erros relacionados a falta de
unidade de medida, que podem causar sobreposicao de elementos em diferentes contextos.

2 http://validator.w3.org/ para o codigo HTML e http:/jigsaw.w3.org/css-validator/ para CSS
® http://www.quirksmode.org/compatibility.html
* https://addons.mozilla.org/pt-BR/firefox/addon/1843/
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4.2. Avaliacao Heuristica de Usabilidade

Competicdo de Avaliagdo — P6s-Graduagéo

O formulério de Avaliacdo Heuristica de Usabilidade usado nesta avaliacdo é o que esta
disponivel no WARAU (2008). O formulario conta com 5 niveis de severidade para pontos
avaliados no website, de 0 (ndo é um problema) até 4 (problema catastrofico). As
avaliacGes ocorreram entre os dias 24 e 26 de abril. A Figura 2 sumariza 0 nimero de
problemas (i.e., com severidade maior que 0), severidades e as heuristicas para Web
relacionadas. E possivel identificar que as URLs estudadas apresentam problemas de maior
severidade nos seguintes pontos: conhecimento de publico-alvo, controle sobre acdes, links,
navegacado e compatibilidade. A seguir sdo comentados alguns exemplos desses problemas.

Considerando a heuristica sobre conhecimento do publico, na URL1, temos
exemplos de que siglas e abreviacBes sdo usadas sem definicdo prévia e supbem
conhecimento prévio (e.g., IRPF, FCONT). No cédigo HTML este problema poderia ser
corrigido via tag <abbr>. Apesar de o website ser feito para o cidaddo comum, faz uso de
termos juridicos. Na URL3 ha uma carga de informacBes técnicas desnecessaria, pois
informacBes sobre a existéncia de JVM (Java Virtual Machine) e o sistema operacional
poderiam ser recuperadas automaticamente e utilizadas para facilitar o download.

N2 de problemas

N2 de problemas

URL1

Tempo URL2

de carga URLA

URL5

{

Conteldo

Precisdo do
conteddo

Imagens

Conhecimento
do publico-alvo

Controle
sobre acdes

URLS3 ¢

012345

Escrita e
gramatica

Navegacao {
Compatibilidade {
Background {

Cor {

Identificacao de
elementos de
interacao

Modos de
interacao

N2 de problemas

Legenda J

012345

012345

URL1 s URLL | |
URL2 @B URL2 @B @
URL3 =@m Fontes URL3 | |
URLA @@ ! URL4
URLS = | URLS = |
URL] G URL1 =@m | |
URL2 =ones URLZ
URL3 EDomms Graficos URL3 s
URL4 smemms URL4 | |
URLS @ | URLS | !
URL1 s URL1 =
URL2 =mm URL2 &
URL3 @m Layout URL3 =B
URLA ==mm URLA EB=
URLS =@m | URLS EB
URL1 E=Enes URL1
URL2 @B | Mensagens URLZ &8
URL3 = | de erros URL3 |
URL4 | compreensiveis URL4 EEEB
URLS @B URLS | |
URLL =B URL1 =B
URL2 | URL2 @B
URL3 =EEEDE Meta tags {ukL3 -
URL4 | I URL4 @B
URLS @B URLS =B
URL1 URL1 ey
URL2 URL2
URL3 Copyright URLZ =B
URL4 URL4 | |
URLS =@ URL5S [
URLL B2 | URL1 mB
URL2 &8 |
URL3 E Informacgdes 3:::§ :
URLA = | para contato URL4 -
URLS = | URLS @B
Niveis de severidade:

& problema pequeno

&D problema cosmético

@» problema grave

@ problema catastréfico

J

Figura 2. Dados da sintese das avaliagfes heuristicas agrupadas por diretriz para Web.

Considerando a heuristica de controle sobre a¢bes, na URL2, se o0 usuario clicar na
imagem do audio, ndo ha nada que possibilite que o usuario interrompa a execu¢do do
audio. O usuario tem controle sobre o inicio da transmissdo do audio, mas ndo pode pausa-
lo nem repeti-lo, pois cada vez que o botéo é clicado uma nova sequéncia é tocada. Na
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URLA4, se o usudrio clicar erroneamente no botdo limpar campos ou em preparar versao
para impressdo, os dados do formulario desaparecem. Nao ha confirmacdo para acdo, nem a
informacdo de que os dados serdo perdidos e tampouco uma opc¢do “desfazer". A versao
para impressdo ndo usa os dados digitados. Na URLS5, ha locais com textos repetidos em
diferentes formatos (e.g., "30 (trinta)™). Um usuério de leitor de telas ouviria duas vezes.

Considerando a heuristica relacionada a links, na URL1, h& links em cores
diferentes (e.g., branco, diferentes tons de azul, cinza escuro). No menu a esquerda, a cor
usada para links estad presente no nome do més, sem link, na caixa “Agenda tributaria”.
Nenhum link é sublinhado, mas alguns ficam com sublinhado durante hover, outros nao
(e.g., 0 link “Mais detalhes...”); URL5 tem o mesmo problema. Na URL2 os rétulos dos
campos do formulario usam cores usadas em links.

Considerando a heuristica sobre navegacdo, na URL1 ndo ha skip links na pagina e
se 0 um usuario de leitor de telas desejar acessar o conteudo, precisara clicar diversas vezes
na tecla tab (pelo menos 17 vezes) antes de acessar o conteddo principal. Ainda, navegando
via teclado ndo é possivel identificar visualmente em qual elemento o foco esta.

4.3. Avaliagdo com o FAware

A avaliacdo de acessibilidade por meio do mapeamento DU-WCAG-ISO disponibilizada
no moédulo de acessibilidade universal do FAware foi realizada por trés avaliadores de
maneira conjunta. A avaliacdo de cada URL levou, em média, em torno de 2 horas. Além
do FAware para apoiar a avaliagdo, foram utilizados o navegador Web Mozilla Firefox
versdo 3.6, Internet Explorer 8 e 0 navegador textual Lynx. Apesar de cada avaliador ter um
computador a sua disposicdo eles analisaram e deliberaram colaborativamente todos os
itens de mapeamento. Os avaliadores realizaram a primeira etapa de avaliacdo
semiautomaética para todas as URLs e somente depois iniciaram a segunda etapa.

Durante a avaliacdo das 5 URLs foram registrados 145 itens de mapeamento,
distribuidos praticamente de maneira uniforme entre as URLs (média de 29 itens por URL e
desvio padrdo de 4,36). Somente sdo considerados os diferentes tipos de erros por URL, ou
seja, se um problema do mesmo tipo ocorrer mais de uma vez na mesma URL, ele é
computado uma vez. Dos itens avaliados, 80 deles foram identificados na primeira etapa
(i.e. por avaliacdo semiautomatica) e os demais 65 na segunda (i.e. por avaliagdo manual).
Além disso, 41 dos 80 itens da primeira etapa foram revisados na segunda, seja para
complementar os itens ou corrigi-los. Isso permitiu verificar que 0 mapeamento utilizado e
a realizacdo das duas etapas trouxeram uma contribuicdo significativa ao processo
convencional de avaliagdo de acessibilidade por meio de ferramenta semiautomatica.

Dentre os 145 itens registrados, 77 rationales indicaram a concordancia com a
avaliacdo semiautomatica por parte dos avaliadores (os itens apontados representavam
realmente problemas ou a ferramenta semiautomatica verificou devidamente que ndo havia
problemas), 49 indicaram discordancia (casos de falsos positivos e informagdes imprecisas)
e 19 representaram concordancias com alguns itens e discordancias com outros. Como era
previsto houve predominancia de concordancias dos avaliadores com os resultados da
ferramenta semiautomatica na primeira etapa (61 itens, aproximadamente 76%) e de
discordancias em relacdo aos resultados da avaliagdo semiautomatica na segunda (45 itens,
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aproximadamente 69%). Como o website possui certa consisténcia entre suas paginas,
alguns problemas ocorrem transversalmente no website (Tabela 1).

Tabela 1. Problemas transversais encontrados nas paginas analisadas.

Diretriz do DU Problema encontrado

DU 1.1 Prover mesma forma de uso para|Nao é possivel navegar por teclado devido a um "keyboard
todos o0s wusudrios: idénticas quando |trap" nos elementos gerados por script e que se assemelham a
possivel e equivalentes quando nao elementos select do HTML ("IRPF2010" e "Onde encontro™).

O website oferece organizacdo dos servicos i.e. Cidadao,
DU 1.4 Tornar o design atrativo para|Empresa e Aduana, que apdia a navegacao visual. No entanto,
todos os usuarios esta organizacdo ndo estd disponivel quando utilizando
navegador textual.

WCAG 2.4.7: Néo ha indicacéo do foco. A indicac¢do fornecida
pelo navegador Web foi removida por meio de CSS. O provavel
motivo € opcédo de layout.

UD 3.5 Prover avisos efetivos e feedback
durante e apés a conclusao de tarefas

WCAG 2.4.1: Nao h& skip links para o contetdo. Sao pelo

UD 6.3 Minimizar acoes repetitivas menos 17 tabulac@es até chegar ao corpo da pagina.

Em adicdo aos problemas transversais ao website, alguns tipos de problemas
tiveram grande incidéncia nas URLs. Exemplos dos que ferem principios fundamentais do
DU sédo: Uso equitativo (DU 1.1): URL3 divide a tarefa em duas etapas visualmente
identificaveis (WCAG 1.4.5). No entanto, a divisdo ndo é percebida por navegacdo textual,
pois se trata de uma imagem de fundo; na URL4, campos obrigatérios para a submissao
dependem de Javascript (e.g. Cidade); na URL5 a organizacdo do texto (e.g. subitens,
titulos de secBes) ndo esta semanticamente marcada; Segregacdo de usuarios (DU 1.2): na
URL4, somente usuarios com conta de e-mail podem usar este servico; Design atrativo (DU
1.4): a URL3 visualmente é atraente, mas na navegacao textual o usuério tende a encerrar o
procedimento de download quando baixa o primeiro programa; na URL5, como ndo ha
marcacdo semantica adequada, a leitura é dificultada se usa TA ou navegacao textual.

4.4. Avaliacdo com usuérios

Foram feitas avaliaces com 6 usuarios: duas pessoas cegas, uma com baixa visdo, duas
surdas e uma com baixa familiaridade com TICs. Os avaliadores buscaram sempre ir até
um local frequentado pelos participantes (e.g., local de trabalho, telecentro) para que o
contexto de uso fosse 0 mais proximo possivel do real, usando software ja considerando
suas preferéncias. Em relacdo aos aspectos éticos, esclarecimentos sobre a atividade foram
realizados e consentimentos foram devidamente recolhidos via formularios. As tarefas
usadas na avaliacdo foram definidas de forma que as URLSs selecionadas fossem avaliadas.
A avaliacdo foi projetada para que durasse cerca de 1 hora e este foi 0 tempo que a maioria
das avaliaces gastou. As tarefas usaram a homepage como ponto de partida e as outras 4
URLs foram envolvidas nas seguintes tarefas: 1) Verificar situagdo do CPF; 2) Baixar
programas para declaracdo de IRPF; 3) Enviar uma davida via fale conosco; 4) Verificar
documentos para que pessoas com deficiéncia consigam isencéo de IPI/IOF.

A primeira avaliacdo ocorreu com 0 usuario cego no dia 22 de maio de 2010, no
Nucleo de Informatica Aplicada a Educacdo (NIED), UNICAMP. Ele usou o navegador
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Internet Explorer 8 com o leitor de telas NVDA e ndo conhecia o website da RFB. Na tarefa
1, na URL2, mesmo apds ter inserido 3 vezes corretamente o CPF e os dados do
CAPTCHA via audio, o website continuava retornando erro. Pouco depois um avaliador
identificou que o problema estava na manipulacdo de eventos, pois 0 botdo enviar do
formulario ndo funcionava se fosse acionado com o espaco; funcionava somente com o
enter. Na tarefa 2 tentou acessar itens do combo usado para navegacdo, mas ndo conseguiu,
pois o elemento funciona corretamente somente com mouse; este problema se repetiu 2
vezes durante a tarefa e quando ocorreu ele precisou reiniciar a navegacdo. Na tarefa 3, a
falta de rétulos no formulario obriga o usuério a sair do modo de formulario (do leitor de
telas) para ir para 0 modo de leitura para saber de que se trata cada um dos campos. Ainda,
0s links sob 0 menu “Cidaddo”, no cabegalho, ndo estdo acessiveis para o leitor de telas.

A segunda avaliacdo ocorreu com uma pessoa cega no dia 25 de maio de 2010, no
Laboratorio de Acessibilidade (LAB), UNICAMP. Ela usou o navegador Internet Explorer
8 com o leitor de telas JAWS e também ndo conhecia o website. Na tarefa 1, ao tentar
enviar o formulario, o JAWS falou "Para enviar pressione espaco”, no entanto, o problema
ocorrido na primeira avaliacdo se repetiu.  Na tarefa 2 acessou a pagina de download de
programas para cidadaos e ao tentar selecionar o sistema operacional disse: "Vocé espera
gue aqui esteja uma caixa de selecdo [...], mas [0 JAWS] esta identificando como um link";
ela ndo conseguiu interagir com o elemento de IU. Na tarefa 3, ao acessar o link Fale
conosco chegou a uma pagina de aviso e disse: "Eu entrei no fale conosco, mas [a pagina]
ndo tem nenhum formulario". O formulario também sofreu com a falta de rotulos.

A pessoa com baixa visdo participou da avaliagcdo do website da RFB no dia 26 de
maio de 2010, LAB, UNICAMP. Ela usou o Internet Explorer 8, com a lente de aumento
do Windows e o leitor de telas Delta Talk. Comentou que nunca tinha entrado no website
da RFB. Na tarefa 1, usou o0 CAPTCHA via imagem sem problemas. Comentou que 0
audio é muito rapido e que ndo conseguiria digitar na velocidade exigida. Na tarefa 2, ap6s
acessar a pagina de programas para cidaddos, nao identificou qual era o item sobre a
declaracdo, pois a definicdo da sigla é extensa e extrapolava da regido da lupa. Na tarefa 3,
ao interagir com a lista de assuntos disse: "Ndo sei ndo o que é contrair-expandir”. Na
URLS3, ao preencher a mensagem ndo havia notado a indicagéo de quantos caracteres ainda
poderiam ser inseridos. Ao notar comentou: "eu tenho que fazer uma varredura para ver".
Concluiu a tarefa 4 usando um caminho longo e ao notar o caminho via menu "Cidad&o",
no cabecalho, disse: "Visualmente ele estad camuflado para mim".

Outras duas avalia¢fes foram conduzidas no dia 1° de junho de 2010, contando com
a participacdo de duas pessoas surdas, no NIED, UNICAMP. Um dos dois € surdo pleno e
usa somente LIBRAS para se comunicar, a outra tem um residuo auditivo e usa um
aparelho. Ela tem conhecimento basico da lingua portuguesa e consegue entender e
vocalizar algumas palavras. As avaliagdes contaram com a participacdo de uma interprete
LIBRAS que ja havia trabalhado com os dois surdos e, por conta disso, ja& mantinham uma
comunicacdo mais natural. Os participantes ndo tinham contato prévio com websites
governamentais. A maioria dos problemas enfrentados era relacionada ao desconhecimento
de vocabulario e as diferengas entre LIBRAS e o portugués (e.g., artigos ou preposicgdes).
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Na tarefa 1, nas paginas no caminho que levou a URL 2, os participantes nao
entenderam, entre outras, as seguintes palavras “comprovante”, “situagdo”, “inscri¢cao” e
“andamento”. Na tarefa 2 foram as palavras “elaborar” e “transmitir”. Na tarefa 3 um
participante ndo reconheceu o conceito “Fale conosco”. Nao identificou o link porque ndo
reconheceu o verbo “falar” no imperativo e ndo conhecia a palavra “conosco”. Depois de
uma explicacdo pelo avaliador afirmou que teria entendido algo similar a “falar junto”. Na
pagina de aviso, 0s participantes ndo entenderam o texto sobre os certificados nem a ultima
frase cujo link leva para a lista de assuntos. Na tarefa 4 os participantes ndo entenderam as
palavras “isento” ¢ “isengdes”, palavras-chave para chegar a URL5. Quanto ao préprio
documento, ambos os participantes ndo entenderam seu conteido. Em ambos 0s casos a
tarefa foi encerrada para evitar desconforto aos participantes. Sem ajuda da intérprete esses
usuarios ndo teriam concluido tarefa alguma com eficiéncia nem satisfacdo. A maior
barreira encontrada foi o fato de que ndo ha sinais em LIBRAS para um nimero
significativo de palavras encontradas durante as tarefas.

A Ultima avaliacdo ocorreu no dia 16 de junho de 2010, Casa Brasil, Vila Unido,
Campinas, contando com a participa¢do de uma senhora com pouca intimidade com TICs e
que nunca tinha usado o website da RFB. Na tarefa 1, a participante ndo identificou que o
CAPTCHA é case-sensitive. Além disso, ndo descobriu que poderia gerar outra imagem
quando tivesse duvida sobre caracteres (a participante achou que o termo caractere
significava letras ¢ ficou com duvida se o numero “um” que estava na imagem ecra alguma
letra). O tempo permitido para preencher o formulario estava limitado e a participante nao
conseguiu enviar o formulario em tempo. Na tarefa 2, os problemas enfrentados eram
relacionados ao vocabuldrio técnico (e.g. “versdo”, “sistema operacional” ou “tutorial de
instalagdo”) e inconsisténcias na IU (e.g. problemas na identificagdo de elementos
clicaveis). Na tarefa 3 leu o aviso e comentou “ndo conheco nada disso”. No formulario nao
reconheceu o termo “enderego eletronico”. O avaliador informou tratar-se de e-mail e, ap6s
verificar que e-mail era obrigatorio, notou que ndo poderia enviar, pois ndo possuia e-mail.
Depois desistiu e disse que em um caso como esse teria que ir pessoalmente a RFB.

5. Discusséao sobre 0 processo

A Web conta com diversos contextos de uso possiveis e o desenvolvedor de websites tem
como requisito basico criar codigo valido e com marcacdo semantica adequada. O passo 1
do método busca definir um ponto de partida para as outras avaliacBes, ja considerando
erros de marcacdo e suas provaveis implicacdes no uso real. Ele identifica erros ou
problemas no codigo que outros passos nao identificariam. O passo 1 é um precedente
importante, pois evita que verificaces seguintes sejam feitas em diversos navegadores.

O passo 2 trata de questdes de alto nivel e coloca os avaliadores mais proximos dos
problemas de usabilidade do website. Contribui para a avaliagdo de pontos mais gerais de
design (e.g., estética e design minimalista). Complementarmente, este passo contribui
tornando 0 método mais abrangente, integrando questdes de usabilidade.

O passo 3 conta com duas atividades. Uma faz uso de ferramentas semiautomaticas
de avaliagcdo de acessibilidade e articula ferramental eficiente j& conhecido na literatura
com a contribuicdo do FAware. A outra atividade faz o caminho inverso, ou seja, parte da
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articulacdo feita no FAware, apoiando avaliadores a aplicarem principios de DU e diretrizes
técnicas de maneira complementar ao oferecido pelas ferramentas semiautomaticas,
considerando principios e diretrizes mais especificas para conteddo Web, que as
ferramentas isoladamente ndo conseguem verificar (e.g., o principio de DU 1.2 relacionado
a segregacdo de usuarios). Neste passo, os avaliadores complementam os resultados ja
obtidos com um levantamento das principais barreiras de acessibilidade e problemas de
usabilidade de maneira integrada.

No passo 4, a participacdo dos usuarios é a forma de complementar o olhar dos
avaliadores e enriquecer os resultados a partir do envolvimento de pessoas que realmente
sdo usuarias de TAs e que enfrentam barreiras de acessibilidade, problemas de usabilidade
ou segregacdo em seu dia-a-dia. Neste ponto o envolvimento de pessoas com diferentes
habilidades e dificuldades possibilita a identificacdo de problemas que 0s outros passos ndo
identificam, por exemplo, vocabulario utilizado, familiaridade com TICs, workarounds e
atalhos usados em TAs. Este passo confirma o impacto de problemas encontrados em
passos anteriores, facilitando a analise dos problemas e, consequentemente, a proposicao de
solucdes (e.g., 0 problema de codificagdo nos formularios que teve impacto no uso real).

O processo apresentado combina métodos ja conhecidos na literatura como de baixo
custo, com a nova proposta usando o FAware, apoiado por ferramentas e por inspecao
manual. A cada passo é possivel notar que seus custos aumentam; em contrapartida a
abrangéncia da avaliacdo se amplia. A combinacdo e organizacdo entre 0S passos € um
diferencial e demonstra como cada passo enriquece 0s resultados e facilita os passos
seguintes. Assim, 0s custos serdo menores se 0s passos forem usados isoladamente.

Por fim, esta instancia do processo poderia ainda considerar o envolvimento de
pessoas com deficiéncia cognitiva se contasse com apoio de profissional na area especifica
da deficiéncia (e.g., psicologo, neuro-psicologo ou neurologista), a exemplo do apoio do
intérprete LIBRAS; o grupo de especialistas que executou esta avaliagdo é composto por
doutorandos em Ciéncia da Computacdo que desenvolvem suas teses em topicos de IHC.

6. Conclusoes

Este trabalho apresentou os resultados das atividades de avaliacdo de acessibilidade de 5
URLs do website da RFB por meio de um método de 4 passos que articula: avaliacdo de
codificagéo cross-browser, avaliagdo heuristica de usabilidade, avaliagdo integrada do DU
e das diretrizes WCAG usando o FAware, e avaliagdo com usuarios.

Os problemas detectados no website da RFB séo erros basicos de codificagéo (e.g.,
falta de descricdo de imagens e de marcacdo de formularios) que ndo podem ocorrer em um
servico que deve ser accessivel. Além disso, o website ndo lida bem com a falta de
conhecimento do publico alvo. Por exemplo, faltam explicacdes sobre termos do dominio,
sobre termos técnicos e dificuldade em manter um canal de comunicagdo com usuarios. O
cidaddo com pouco conhecimento no dominio ou no uso de TICs ndo é beneficiado pelo
servigo, que pode ser resumido com a frase de um participante: "Vai dar mais trabalho do
que antes [sem o website]”. Vale mencionar que muitos dos problemas identificados
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poderiam ter sido evitados se os principios de DU e/ou o envolvimento de representantes do
publico alvo tivessem sido considerados ao longo do ciclo de vida de desenvolvimento.

Por fim, este trabalho motiva pesquisas futuras relacionadas ao refinamento do
método e sua potencial utilizacdo no ciclo iterativo de design e desenvolvimento do
website, visando melhorar a relacéo custo-beneficio; também a instanciacdo do método por
outras equipes em outros contextos incluindo maior diversidade de usuarios.
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